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Capitulo |

1.1 Introduccién

El presente proyecto consiste en una propuesta de un Plan de Mercado para la
implantacion de una empresa que permita controlar y prevenir el Estrés en Costa

Rica.

El investigador pretende investigar las causas y efectos del Estrés en el sector
financiero del gran area metropolitana con el fin delimitar los factores criticos de
éxito que debe contener el Plan de Mercado para su efectiva ejecucion. Se ha
seleccionado el sector financiero por afinidad y relacion del investigador en este
medio y la muestra se centra en el gran area metropolitana por ser el sector donde
se concentra la mayor poblacion productiva del sector financiero en Costa Rica y
ademas donde se concentran las instituciones financieras con mayor capital a nivel

nacional.

El Estrés se vislumbra como uno de los mayores causantes de enfermedades a
nivel nervioso, muscular, circulatorio y respiratorio. Ademas es uno de los
principales causantes de enfermedades asociadas a trastornos de
comportamiento, sin embargo, poco ha sido el esfuerzo realizado en nuestro pais
para tratar de minimizar sus efectos y evitar la aparicion de este padecimiento en

los trabajadores.

Los padecimientos asociados al Estrés son causantes de una disminucién del nivel
productivo de los trabajadores y en Costa Rica, las instituciones privadas y
publicas dan poca importancia al control y la prevencién de esta enfermedad. En el
presente proyecto se pretende proponer la ejecucion de un Plan de Mercado que
permita hacer tomar conciencia al sector productivo laboral de la importancia que

tiene un adecuado control y prevencion de esta riesgosa enfermedad, asi como las



ventajas que se pueden obtener al asistir a un centro de entretenimiento como el

que se propone implantar.

El Plan de Mercado resultante al final del proyecto, busca determinar las
principales causas del Estrés en el sector financiero costarricense, asi como los
mecanismos mas utilizados por los prospectos de Mercado con el fin de orientar y

focalizar los servicios hacia las necesidades latentes del Mercado meta.

El lector podra encontrar en el presente proyecto los siguientes seis capitulos:

El primer capitulo contiene la introduccion del proyecto, la justificacion del
problema, el planteamiento y la formulacién del problema y los subproblemas

sujetos de investigacion.

El segundo capitulo es el marco tedrico con el cual se fundamentan cientificamente
los temas desarrollados en el proyecto, segun las teorias y puntos de vista de

diferentes autores.

El tercero detalla el marco metodolégico, en donde se justifica el tipo de
investigacion realizada y se exponen las matrices de disefio y operacionalizacion
de variables; ademas de describir las fuentes y sujetos de informacion, el tipo de
muestra, los instrumentos de recoleccion de datos y los alcances y limitaciones del

proyecto.

El cuarto capitulo presenta el analisis e interpretacion de los datos recolectados
con los instrumentos y las tablas y graficos, asi como su respectiva interpretacion
después de ser tabulada y analizada la informacién recolectada segun las

variables de estudio.



El quinto capitulo exhibe las conclusiones obtenidas por el investigador al finalizar
el proceso de andlisis e interpretacion segun los objetivos planteados al iniciar el

proceso investigativo.

El sexto y ultimo capitulo contiene la recomendacion final y es en este capitulo
donde se proponen los componentes del Plan de Mercado para su respectiva

ejecucion.

1.2 Justificacion del problema

El presente proyecto de investigacibn nace como respuesta a una necesidad
latente de determinar las causas que han conllevado a los trabajadores del sector
profesional de la capital a verse sumergidos y afectados por niveles no
controlables de Estrés que afectan seriamente su salud y el resultado de los
proyectos empresariales en términos de costo, tiempo y desempefio.
Adicionalmente sera de relevante importancia formular una propuesta de Plan de
Mercadotecnia de una empresa que permita prevenir y controlar eficientemente los
efectos colaterales de esta enfermedad tan comun y tan ignorada en estos dias,
denominada Estrés.

Resulta entonces necesario determinar el nivel de aceptacion de podra tener la
implantacion de esta empresa en un Mercado que no ha recibido previamente
servicios de esta indole. Por consiguiente, es imperante lograr determinar los
gustos y preferencias de los prospectos de Mercado asi como el nicho o sectores a
los que se debera focalizar el servicio.

Mercadoloégicamente se habla entonces de poder determinar las 4 p’s de la
Mercadotecnia, a saber: producto, precio, plaza y promocion, con el fin de

identificar los factores mas relevantes que garanticen la aceptacion de los servicios



que se pretende ofrecer a un Mercado que aun no cuenta con opciones para

satisfacer sus necesidades en el ambito de control y prevencion del Estrés.

Por lo tanto, el Plan de Mercado abarca y detalla los puntos anteriormente
mencionados y constituye una valiosa herramienta para delimitar el problema en

cuestion.

Ademas, permitira disponer de una herramienta que dara soporte a la
implementacion de una empresa que pretende generar un nuevo concepto de
Mercado. Esta nueva empresa tratara de contrarrestar los efectos secundarios que
conlleva el padecimiento de esta silenciosa y muy danina enfermedad llamada

Estrés, de la cual nadie pareciera estar totalmente librado en la actualidad.

1.3 Planteamiento del problema

La intencidn de implantar una empresa que brinde servicios para la prevencion, el
control y el manejo del Estrés esta concebida. Con dicha empresa se pretende
cubrir una necesidad de Mercado aun no satisfecha. Actualmente muchos
profesionales sufren de considerables enfermedades como secuelas de las
preocupaciones causadas por las multiples y agobiantes ocupaciones en sus

lugares de trabajo, universidades, el hogar e incluso a su combinacion.

El mundo actual de los negocios conlleva, dia con dia, una demanda incremental
de nuevas y mas robustas aptitudes y competencias profesionales. Por una parte,
las gerencias generales exigen mejor desempefio en los tiempos de respuestas de
los gerentes de area. Adicionalmente, estos ultimos son evaluados por el ahorro en
recursos (financieros y humanos) y las metas alcanzadas en el menor tiempo
posible. Sumado a todas estas destrezas profesionales que se exigen actualmente
a los puestos medios y altos, se debe tomar en consideracion también el aspecto

académico que representa una competencia de mucho peso en la mayoria de las



organizaciones, sin dejar de considerar las multiples obligaciones del hogar a las

que estan expuestos la mayoria de los profesionales.

La situacion descrita con anterioridad, es comun en algunas empresas del sector
financiero costarricense, donde las circunstancias mencionadas a continuacion

tienen bastante peso:

e Sobrecargo de funciones en mandos medios y altos.

e Falta de planificacidon en la fijacidbn de fechas de entrega de los proyectos
corporativos.

e Recorte presupuestario de recursos humanos y financieros.

e Falta de una adecuada seleccion del personal idéneo, en cantidad vy
calidad, para ser asignados a los proyectos.

e Ausencia de aplicacion de metodologias para seguimiento de los
proyectos.

e Falta de canales de comunicacion gerencial adecuados que permitan una

eficaz toma de decisiones en administracion de los proyectos.

La constante exposicion a multiples presiones laborales, académicas y familiares
provocan, en su gran mayoria, trascendentales problemas de salud, los cuales
muchas veces los profesionales dejan pasar sin darles importancia hasta tanto no
se convierten en un problema serio de salud. Actualmente, las secuelas de estas
presiones estresantes convergen en problemas a nivel nervioso y organico, y aun
aparecidos estos sintomas, parece ser que no se les da la importancia que
ameritan antes de convertirse en problemas de salud irreversibles.

Poco es lo que se ha hecho en Costa Rica para establecer centros de prevencion y
control antiestrés, con el fin de mejorar la calidad de vida de los costarricenses. El
Estrés es una enfermedad mortal si no es controlada a tiempo; sin embargo, no se
le ha dado la importancia necesaria para establecer mecanismos de prevencion y

control adecuados.



Es necesario contar con un planteamiento de implementacion de un centro de
prevencion y control integral de Estrés que permita a la sociedad costarricense, la
cual sufre las secuelas de esta enfermedad, disponer de los mecanismos vy

técnicas apropiadas para combatir y controlar esta dafiina enfermedad.

Antes de proceder con el plan de implementacion de la empresa se debe
determinar la aceptacion que tendra la oferta de los servicios. También es un factor
critico de éxito del negocio el contar con un Plan de Mercado que detalle los
principales factores mercadoldgicos que deben ser considerados durante su fase
de implementacion. Una vez conocido el Mercado meta, sus gustos y preferencias,
se cuenta con los mecanismos adecuados para formular los aspectos que
garanticen la estrategia mercadolégica que dara soporte a la implantacion del

negocio.

1.4 Formulaciéon del Problema

¢, Cuales son los factores criticos de éxito que debe contemplar el Plan de Mercado

para una empresa dedicada al manejo y control de Estrés en Costa Rica?

1.5 Sistematizacion (subproblemas de investigacion)

e ;Cual es el impacto que tiene actualmente el Estrés en la salud de los
profesionales del sector bancario de la capital?

e /Cuales son los principales mecanismos utilizados para combatir el Estrés
actualmente?

e ;Cual es la aceptacion de los servicios que brindara el negocio?

e /Cual es el nicho de Mercado mas rentable para iniciar el negocio?

e Cuales empresas brindan servicios integrales para prevencion y control de

Estrés en Costa Rica?



Capitulo Il

Marco Teorico

En el presente capitulo se sustenta teéricamente la actual investigacion con el fin

de resolver el problema en cuestion.

Con el fin de aclarar el tema de investigacion, se iniciara este capitulo con la
definiciéon de planeacion estratégica del Plan de Mercado. De acuerdo con Kotler

(2001) la planeacioén estratégica orientada al Mercado se define como:

Proceso gerencial de crear y mantener una congruencia viable entre los
objetivos, habilidades y recursos de la organizacion y sus cambiantes
oportunidades de mercado. El propodsito de la planeacion estratégica es
moldear los negocios y productos de la empresa de modo que produzcan

mayores utilidades y crecimiento. (p.64)

Resulta ademas importante aclarar el significado de Mercadotecnia. Heibing y
Cooper (1995) definen individualmente este término y recalcan su relevancia

dentro del plan, de la siguiente manera:

.... definimos la mercadotecnia como el proceso determinar el mercado meta
del producto o servicio, de detallar sus necesidades y deseos, y de
satisfacerlos después en una forma mejor que la competencia. El plan es

una estructura organizada para guiar dicho proceso. (p.1)

Un Plan de Mercado debe componerse de dos elementos primordiales que
determinan las oportunidades del Mercado y a la vez las tacticas especificas de
Marketing:
El primero, la informacion basica de mercadotecnia, comprende la
evaluacion (analisis) del negocio, comunmente llamada analisis situacional,

y el segmento de problemas u oportunidades. La evaluacion del negocio es



un analisis muy exhaustivo del mercado y de su organizacion dividido en
secciones secuencialmente ordenadas; el segmento de problemas y
oportunidades es un resumen de los de los retos que surgen de la
evaluacion del negocio. EI segundo gran componente es el plan de
mercadotecnia propiamente dicho, el cual se confecciona con la informacion
recabada y analizada en la seccion correspondiente a los antecedentes
basicos de mercadotecnia. El plan incluye todos los elementos pertinentes,
comenzando en orden secuencial con los objetivos de ventas y terminando
con un presupuesto y calendario de las actividades necesarias de

mercadotecnia para alcanzarlos. (Hiebing y Cooper 1995, p.2)

En la presente investigacion se desarrollara un Plan de Mercado que servira como
base en la implementaciéon de una empresa que velara por la prevencion y el
control del Estrés, enfocado a una mejora en el nivel de vida de los trabajadores

costarricenses.

Actualmente esta demostrado cientificamente que el Estrés puede ocasionar serios
trastornos en la salud. El Psiquiatra de “Clinica Alemana”, Alejandro Koppman,
comenta que los sujetos expuestos a mayor exigencia de la vida moderna y a una
demandada personalidad competitiva, demostraran la angustia con alergias,
Ulceras, problemas cardiovasculares como hipertension arterial y enfermedades

coronarias como anginas e infartos, inclusive.

Otros efectos negativos probables ocasionados por el Estrés, menciona Koppman,
pueden converger en cuadros gastroenterolégicos, como sindrome ulceroso,
reflujo gastroesofagico, colon irritable y colopatia ulcerosa. También es probable
que este mal afecte el sistema musculo-esquelético e incluso el sistema
inmunologico, ya que las personas sometidas a mas tension presentan mayor
propension a las infecciones y a los cuadros de alergia. Adicionalmente, es

probable que las personas estresadas experimenten cambios hormonales que



provoquen una considerable disminucion en el nivel de testosterona, lo que implica

una disminucion en el deseo sexual y una menor tasa de fertilidad.

El acelerado mundo de los negocios no toma en consideracion los efectos que
puede provocar en los empleados al someterlos a mas exigentes ambientes
laborales y a esto se le debe sumar la falta de preparacion de los profesionales en

cuanto a administracion del tiempo y los recursos en las organizaciones actuales.

Cabe mencionar que Costa Rica, a pesar de tener uno de los mejores indices de
salud en latinoamericana, no ha dedicado suficientes esfuerzos en prevenir el
Estrés en el sector laboral. La mayoria de veces se aplica medicina curativa en vez
de preventiva y muchos de los efectos causados por el Estrés son irreversibles sin

un tratamiento integral y profesional ejecutado a tiempo.

Es evidente entonces una necesidad de Mercado aun no cubierta, un centro
integral de prevenciéon y control de Estrés que ofrezca multiples servicios y
tratamientos para evitar y/o sobrellevar esta dafina enfermedad. Por consiguiente
lo que se plantea en la presente investigaciéon es el desarrollo de un Plan de
Mercado que guie la implementacion de este centro integral bajo un esquema
estructurado que permita determinar las oportunidades de Mercado, los objetivos y
las estrategias mediante un analisis situacional que amplie el panorama sobre las

expectativas de éxito del negocio.

Un Plan de Mercado debe iniciar con la informacién basica de Mercadotecnia. Este
segmento del Plan, como indican Heibing y Cooper (1995) “... comprende la
evaluaciéon (analisis) del negocio, comunmente llamada analisis situacional... La
evaluacion del negocio es un analisis muy exhaustivo del Mercado y de su
organizacion dividida en secciones secuencialmente ordenadas;...” (p.2).
Seguidamente, debe continuar con el planeamiento en Mercadotecnia que *

incluye todos los elementos pertinentes, comenzando en orden secuencial con los

objetivos de ventas y terminando con un presupuesto y calendario de las



actividades necesarias de Mercadotecnia para alcanzarlos.” (Heibing y Cooper
1995, p.2). Esta segunda fase del Plan de Mercado incluye la mezcla de Marketing
que segun Kotler (2001) “es el conjunto de herramientas de marketing que la
empresa usa para alcanzar sus objetivos de marketing en el Mercado meta” (p.15).
Estas herramientas se ubican en cuatro grupos amplios a los que se denominan

las cuatro “pes” del mercadeo, a saber: Producto, Precio, Plaza y Promocion.

Por consiguiente, la mezcla éptima de estas cuatro “pes” garantizan una adecuada
penetracion del Mercado meta, como indica Kotler (2001): “Las empresas
ganadoras seran aquellas que puedan satisfacer las necesidades del cliente en

forma econémica y comoda y con una comunicacion eficaz” (p.16).

Por medio de la mezcla éptima de Mercado, sera posible determinar ampliamente
el panorama mercadologico que permitira plantear una estrategia de Mercado que

garantice una penetracion 6ptima de los servicios en el Mercado meta.

Mediante el producto, en este caso los servicios (producto intangible), se pretende
establecer cuales deben ser los servicios que el Mercado meta estara dispuesto a
adquirir, con miras en lograr un adecuado posicionamiento, que segun Heibing y
Cooper (1995): “Por posicionamiento se entiende crear una imagen del producto
en la mente de los integrantes del Mercado meta” (p.103) y por consiguiente esta
fase requiere de gran vision, creatividad y mente abierta, donde se debe pensar

como comprador del servicio y no como vendedor.

El precio o valor monetario de un producto o servicio, es un factor determinante
para garantizar su éxito y aceptacion; por tanto, la fijacidbn de precios sera una fase
de suma importancia para lograr un adecuado posicionamiento de marca en el
Mercado. Entran en juego en esta fase de fijacidbn de precios, aspectos claves
como el ciclo de vida de la categoria de servicios, la elasticidad, los costos

variables, los costos fijos y la proyeccion de ventas esperadas.
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Por plaza se entiende: “... asegurarse de que el producto esté accesible para que
el Mercado meta lo compre, una vez iniciada la demanda.” (Heibing y Cooper
1995, p.135). Consecuentemente resulta de vital importancia determinar el factor
de disponibilidad de inventarios y calendarizar las horas en las que los servicios
tengan mayor demanda para proporcionar los mecanismos adecuados de

accesibilidad para los clientes que asi lo requieren.

La promocién tal y como lo expresan Heibieng y Cooper (1995): “... ofrece un
incentivo adicional y estimula el Mercado meta para que realice algun
comportamiento complementario. Esta conducta origina un incremento en las
ventas a corto plazo o una asociacién con el producto...” (p.147). Por medio de
esta fase se pretende dar a conocer la marca y sus servicios, ademas de atraer y
mantener la mayor cantidad de clientes posibles que permitan un crecimiento

adecuado del negocio.

Una vez determinada y analizada la mezcla 6éptima de Mercado, es posible obtener
un presupuesto de inversion con el fin de proyectar la recuperacién de acuerdo con
los resultados esperados de la actividad mercadoldgica, asi también resulta
trascendental definir el calendario con el detalle de las actividades requeridas para
cumplir los objetivos fijados. En esta ultima fase se lograra determinar la
factibilidad de implementaciéon del Plan de Mercado y ademas se podra obtener

una proyeccion del tiempo requerido para recuperar la inversion.
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Capitulo 1l
Marco Metodologico

3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo por cuanto se utiliza el
disefo para aportar evidencia en relacion con sus lineamientos. Asi mismo, emplea
técnicas estadisticas e instrumentos de medicion estandarizados para analizar y

procesar los datos obtenidos de una muestra poblacional.

El disefio planteado para el desarrollo de la investigacion corresponde al no
experimental, ya que no se pretende desarrollar y comprobar una hipétesis
mediante la manipulacion intencional de las variables de estudio por medio de
experimentos, sino mas bien observar y analizar un fenbmeno denominado Estrés,
con sus causas y efectos, para poder determinar los mecanismos de prevencion y
control, y proponer con esto un Plan de Mercado que permita facilitar la
implementacién de una empresa para tal efecto. Este disefio permitira observar los
sujetos de estudio en el ambiente natural, en situaciones ya existentes y no

provocadas intencionalmente por el investigador.

La presente investigacion no experimental cae dentro de la subdivisidon
transeccional, también llamada transversal, debido a que pretende describir las
variables mercadodlogicas de estudio y analizar su incidencia e interrelacion en la
sociedad de profesionales costarricenses en un momento dado. Al describir con
mayor detalle la subdivision transeccional, la presente investigacion cae dentro de
dos categorias: 1) Exploratoria, por cuanto el tema no ha sido investigado
detalladamente en la comunidad de profesionales costarricenses en un momento
especifico y su proposito es empezar a conocer una situacion dada. 2) Descriptiva,
ya que el objetivo es indagar y describir la incidencia de los valores y la relacion

entre sus variables.
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Otra categorizacion de la presente investigacion es aplicada, por cuanto pretende

dar solucién a un problema real y latente de la sociedad costarricense por medio

de una propuesta practica de un Plan de Mercado que permita ampliar el

panorama mercadoldgico para la implementacion de una empresa que atienda la

necesidad del Mercado en cuanto a prevencién y control del Estrés se refiere.

3.2 Matriz basica de disefio de investigacion

Tema

Problema

Objetivos
I. Diagndstico

General

Especificos

Propuesta de desarrollo
del Plan de Mercado
para la implantacion de
una empresa de manejo
y control de Estrés

en Costa rica

Cuales los
factores criticos de
éxito que debe
contemplar el Plan de
Mercado para una
empresa dedicada al
manejo y control de
Estrés en Costa Rica?

son

Definir los factores criticos de
éxito que debe contener el
Plan de Mercado para la
implementacion de una
empresa dedicada al manejo y
control de Estrés en Costa
Rica.

1) Determinar el impacto vy las
repercusiones que tiene el Estrés en la
salud de los profesionales del sector
bancario de la capital.

2) Identificar los principales mecanismos
utilizados para combatir el Estrés en la
sociedad costarricense y determinar su
efectividad.

3) Medir el grado de aceptacion de los
servicios que brindard la empresa con
los instrumentos mercadolégicos
pertinentes.

4) Identificar el nicho de Mercado que
proyecte mayor rentabilidad para iniciar
el negocio.

5) Identificar las empresas en Costa
Rica que brindan servicios integrales
para prevencion y control de Estrés y
determinar cuales podrian convertirse en
competencia potencial.

Il. Propuesta

General

Especificos

Proponer un Plan de Mercado
para la implantacién de una
empresa dedicada a la
prevencién y control del Estrés
en Costa Rica.

1) Identificar los servicios de mayor

aceptaciéon que permitan un buen
posicionamiento de marca en el
Mercado.

2) Determinar el nicho potencial para
focalizar los servicios.

3) Determinar los aspectos mas
importantes por considerar en el
desarrollo del Plan de Mercado en
cuanto a producto, precio, plaza vy
promocion.

4) Calendarizar las  actividades
relevantes del Plan de Mercado para la
implantacion de la empresa y sus
servicios.
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3.3 Matriz de operacionalizacién de variables

Objetivo Variable Definicion Definicion Indicador  Instrumentos
Conceptual Operacional de Recoleccion
Determinar el | Impacto del | Grado con el que | Es el porcentaje de | 1.Cantidad de | Cuestionario
impacto y las|Estrés en los | afecta el Estrés a la | profesionales profesionales itemes #2 y #5.
repercusiones que | profesionales sociedad afectados del sector | Entrevista
tiene el Estrés en | del sector | costarricense. negativamente por | financiero que | item #2, #6 y #7.
la salud de los |bancario de la el Estrés. sufren o]
profesionales del | capital padecen Estrés
sector bancario de en Costa Rica.
la capital. Repercusiones | Son las secuelas|Son los dafios a1 Cuestionario item
del Estrés en la | causadas por la | nivel de salud | Enfermedades | #5.
salud de los | exposicion a | ocasionados por la |2 Entrevista
profesionales situaciones que | exposicion a | Padecimientos | item #3.
del sector [ generan Estrés. situaciones 3 Sintomas
bancario de la estresantes.
capital
Identificar los | Mecanismos Son las | Se refiere a las |1 Costumbres | Cuestionario
principales para combatir | herramientas y | diferentes ~ formas | 2 Resultados item #3.
mecanismos el Estrés técnicas usadas | que las personas | 3 Consejos Entrevista
utilizados para para combatir el | utilizan para item #4, #8, #9.
combatir el Estrés Estrés, utilizadas | combatir el Estrés.
en la sociedad por las personas
costarricense y que lo padecen.
determinar su
efectividad.
Medir el grado de | Grado de | Métrica que | Indica la satisfaccion | 1 Aprobacion o | Cuestionario
aceptacion de los | aceptacion de | determina la | que muestra o [ negacién  del | item #3
servicios que | los servicios aceptacion o | puede mostrar un | servicio. Entrevista
brindara la negacion de un | prospecto al recibir item #4.
empresa con los servicio brindado. un servicio.
instrumentos
mercadologicos
pertinentes.
Identificar el nicho | Nicho de | Porcion Divisién de un | 1 Nivel social Cuestionario
de Mercado que |Mercado con |segmentada de un | Mercado al que se |2 Edad iftemes #4, #6, #8,
proyecte mayor | mayor Mercado especifico. | focaliza un servicio |3  Nivel de | #9, #10, #11.
rentabilidad  para | rentabilidad. salud Entrevista
iniciar el negocio. item #6.
Identificar las | Servicios Servicios  diversos | Servicio que se | 1 Dispositivos | Cuestionario
empresas en | Integrales  de | agrupados e | puede brindar en un | 2 Terapias itemes #3 y #12.
Costa Rica que | prevencion de | integrados para | Mercado para | 3 Practicas Entrevista
brindan  servicios | Estrés. prevenir la aparicion | prevenir la aparicion ftem #9.
integrales para del Estrés. de sintomas de
prevencion y Estrés.
control de Estrés y | Servicios Servicios  diversos | Servicio que  se | 1 Dispositivos | Cuestionario
determinar cuales | Integrales  de | agrupados e | puede brindar en un | 2 Terapias itemes #3, #7 y #12.
podrian convertirse | Control de | integrados para | Mercado para | 3 Practicas Entrevista
en competencia | Estrés. controlar el avance | controlar el avance y jftem #9.
potencial. de los sintomas |los dafios en salud
provocados por el | asociados al Estrés.
Estrés.
Competencia Cantidad de | Negocios que [ 1 Cantidad de | Cuestionario
Potencial posibles brindan o pueden | empresas ftem #7.
competidores en el | brindar servicios de | establecidas Entrevista
Mercado. la misma indole. con similar | itemes #5 y #10.
orientacion.
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3.4 Sujetos y fuentes de informacion

3.4.1 Sujetos

Los sujetos de investigacion se demarcan en los profesionales del sector bancario
del GAM (Gran Area Metropolitana) de Costa Rica, quienes conforman el conjunto
de prospectos de Mercado a quienes se puede focalizar los servicios que pretende

brindar la nueva empresa.

La definicidn de los factores que provocan Estrés y las secuelas provocadas por la
ausencia de mecanismos de control, fueron evacuados mediante entrevista al
M.B.A Johnny Vargas Bustos, Psicoanalista de la Universidad de Miami, Instructor

en la empresa Seminarios Internacionales S.A. y especialista en temas de Estrés.

3.4.2. Fuentes de Investigacion

3.4.2.1 Fuentes Primarias

Aplicacién de cuestionario a la muestra poblacional del sector financiero del GAM,
tomando como base las siguientes instituciones: Bac San José, Credomatic, Banco
Banex, Banco Interfin, Banco Cuscatlan, Banco Nacional, Banco de Costa Rica y
Banco Popular. La lista anterior se fundamenta en el ranking de los bancos que
mas ganan en Setiembre del 2004, provisto por el sitio web de Actualidad
Econdmica (ver anexo #02). Se seleccionaron ocho de las principales instituciones
a nivel nacional por cuanto, en promedio se requiere de aproximadamente
veinticinco minutos para distribuir, recolectar y tabular la informacion de cada
encuesta. En promedio cada institucion requiere de 26 aplicaciones para
recoleccion de datos, esto equivale a seiscientos veinticinco minutos de trabajo de

campo, lo que implica aproximadamente once horas mas de proceso por cada
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institucion. Con las ocho instituciones seleccionadas se requeria un total de
ochenta y ocho horas de trabajo en procesamiento de informacion y esto
sobrepasa en dieciocho horas lo presupuestado como inversidbn semanal, por
tanto, debido a la disponibilidad de tiempo para procesar y tabular la informacién,

se optd por no sobrepasar el limite de ocho instituciones.

3.4.2.2 Fuentes Secundarias

Aplicacidon de entrevista a expertos en la materia sobre el Estrés y sus secuelas,
asi como articulos de Internet, revistas y libros de Psicologia relacionados como
temas sobre el Estrés, su prevencion y tratamiento. Adicionalmente se utilizaran
fuentes de sitios Web para determinar precios y posibles proveedores de las

materias primas y articulos requeridos para iniciar la operacion del negocio.

3.5 Muestreo, justificacion de criterios y explicacion de su determinacion.

La presente investigacion centra su atencidon en la determinacién de la necesidad
de Mercado y la aceptacion (posicionamiento de marca) probable de un centro que
permita prevenir y controlar el Estrés para evitar sus secuelas posteriores; por
tanto, el universo muestral esta representado por todo el sector laboral del GAM en
Costa Rica y el origen de la muestra (n) se obtiene del grupo de profesionales

activos en el sector financiero de esta poblacion (N).

El tipo de muestra utilizado es probabilistica estratificada por cuanto el investigador
pretende reducir al maximo el error estandar (se) en la prediccion y por
consiguiente todos los elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de
ser elegidos. La muestra también es estratificada por cuanto se debe dividir en
subpoblaciones o estratos con el fin de estudiar el comportamiento de los

diferentes prospectos del Mercado. Se denota, por consiguiente, tres estratos
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sujetos de muestreo, a saber: 1) Gerentes de area, 2) Mandos medios o jefaturas
y 3) Personal técnico o de oficina. Por lo anterior, se calcula el tamafio de la

muestra estratificada de la siguiente forma:

Tabla.# 3.1 Calculo del tamafo de la muestra

Distribucian normal = a2 (a2=0.025=(1-0 852} z=i-

i 1.96 1.9-0.6) Tabla A-3 Areas bajo la curva normal
F 0.93 Frobabilidad de ocurrencia en la poblacidn
d B.00% Precisidn = maximo errar permitido
(1-F 7.00
n 213 Muestra = (Z"F*[1-P1id

Fuente: Dr. En Bioestadistica Pedro Hernandez Director Clinica Ulact. Setiembre/2004

La estratificacion de la muestra se realizd bajo los criterios expuestos en la

siguiente tabla:

Tabla # 3.2 Estratificacion de la muestra

Descripcidn de Estrato Total Poblacidn nh - Muestra
1 Gerentes a0 3
2 Mandos Medios 320 12
3 Mivel Operativo 5200 193
Total oB00 213

Total instituciones a

Promedio Gerencias

® institucion 10

Promedio Dptos. X

Gerencia 4

Pohlacidn ae00

Muestra 213

Factor constante 0.0380 net

Fuente El Investigador, Setiembre 2004 Apoyo: Hernandez (2003 p.311

3.6 Instrumentos de recoleccién de datos

El investigador utilizé dos instrumentos en el proceso de recoleccién de datos. El
primero fue el cuestionario (ver anexo #03) que se aplicd a los doscientos trece

elementos muestrales para lo cual se identific6 cada elemento por medio de un ID
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y el codigo de institucion al que pertenece y con esto se obtuvo un intervalo,
dividiendo el total de la poblacién entre el total de la muestra (N/n), para
posteriormente calcular un numero aleatorio entre uno y el intervalo obtenido con lo
que se determinaba el elemento de inicio y a su vez se establecian los siguientes,
al sumarle al ultimo seleccionado el intervalo calculado hasta obtener el total de la

muestra segun el estrato.

El segundo instrumento utilizado por el investigador fue la entrevista personal,
realizada al Master en Administracion y psicoanalista de la Universidad de Miami,
el Sr. Johnny Vargas (ver anexo #04). Esta entrevista permitié obtener una vision

mas técnica y profesional del tema de estudio.

3.7 Alcances y Limitaciones de la investigacion

3.7.2 Alcances

La presente investigacion pretende determinar el impacto y las secuelas que ha
tenido el Estrés en el sector laboral financiero en Costa Rica. Para este efecto se
tomara como base de muestra las mas importantes instituciones financieras del
GAM en Costa Rica.

Una vez analizada la muestra, se pretende tener un panorama mas amplio sobre el
nicho de Mercado en el que la nueva empresa, la cual brindara los servicios
integrales para la prevencion y el control del Estrés, debera focalizar su estrategia
de Mercado. Adicionalmente, con el estudio de Mercado sera posible proyectar el
nivel de aceptacion de los servicios que se brindaran en un Mercado que aun no

ha sido explorado, ni explotado en su totalidad.

De igual forma, con el estudio de Mercado se pretende determinar los mecanismos

mas efectivos para la prevencion, el tratamiento y el control del Estrés, con el fin de
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habilitar servicios en la empresa que puedan satisfacer las necesidades del
Mercado. Otro aspecto importante que se vislumbra con este estudio es la
identificacion de los prospectos del negocio a un corto plazo y el posicionamiento

de la marca y la penetracion del Mercado a un mediano plazo.

Finalmente, el presente estudio busca definir un presupuesto con el detalle de las
actividades que garanticen un buen control y seguimiento de la inversion a nivel de
plaza y promocion de los servicios. De esta forma sera posible determinar si la idea
de implementacién del negocio resulta rentable y factible para los intereses de los

futuros socios.

3.7.3 Limitaciones

e No existen empresas en Costa Rica que brinden servicios integrales para la
prevencion y el control del Estrés por lo que se limita el uso de la

herramienta “benchmarking”.

e El efecto de las nuevas técnicas para el tratamiento y control del Estrés se
limita a la informacion de catalogos e internet por cuanto los distribuidores
de algunas marcas, por ejemplo maquinas de realidad virtual, no distribuyen
sus productos en paises no desarrollados.

e No se cuenta con informacion actualizada sobre los efectos del Estrés en
Costa Rica, por lo que los resultados que puedan obtenerse se limitan a

aproximaciones no exactas sobre el tema.

e Elinvestigador no cuenta con los mecanismos directos para acceder a todas
las fuentes de informacion que faciliten realizar el estudio; por lo que el
tiempo para investigar el tamafio del Mercado seleccionado duplica el

esfuerzo en la obtencién de los datos.
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Capitulo IV

Andlisis e Interpretacion de Resultados

4.1. Analisis de Resultados

En este apartado se presentan los resultados obtenidos en la investigacion segun
los objetivos de estudio y la estratificacion de la muestra, haciendo uso de tablas y

graficos con el fin de facilitar la comprension al lector.

Tabla #4.1 Frecuencia de padecimiento de Estrés — Muestra Total

Estrato Total Eventual | A menudo|Constante NR Nunca
213 121 67 21 2 2
% 56.81% 31.46% 9.86% 0.94%| 0.94%

Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

La tabla #4.1 muestra la cantidad de personas que padecen Estrés y su frecuencia:
del total de encuestados (doscientos trece), ciento veintiuno padecen Estrés
eventualmente lo que representa un 56,81% de la muestra. Por otra parte, sesenta
y siete encuestados (31.36%) lo padecen a menudo y veintiuno (9,86%) lo
padecen constantemente. Los encuestados que no respondieron fueron dos (1%) y

los que nunca padecen Estrés también fueron dos (1%).

Con respecto a los estratos, el grafico #4.1 muestra como a nivel gerencial el 75%
padece Estrés eventualmente y el otro 25% lo padece a menudo. Con respecto a
las jefaturas, el 36% lo padece eventualmente, otro 36% lo padece a menudo y un
27% lo padece en forma constante. Por su parte, el estrato de empleados denota
un padecimiento del 58% en forma eventual, un 31% a menudo, un 9%
constantemente, un 1% que no respondié y por ultimo un 1% que nunca ha

padecido esta enfermedad.
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Grafico #4.1. Frecuencia de padecimiento de Estrés por estratos
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

El psicoanalista entrevistado, el M.B.A. Johnny Vargas (ver anexo #04), opina que
una persona puede padecer Estrés de origen fisico o patologico y que este puede
detonarse segun el circulo de influencia, dandose como algo aprendido por
aspectos de la cultura o de la informacién circundante. Ademas indica que el
estrato mas propenso a padecer esta enfermedad es el de mandos medios,
empresarios y en general todas las personas que se apasionan por dar buenos
resultados en su area de desempefio laboral. EI Sr. Vargas indica que el Estrés
puede empezarse a padecer desde que una persona ingresa a los cuadros de
competencia, es decir, esta enfermedad puede padecerse desde la infancia y si no
es controlada adecuadamente puede provocar problemas tales como la histeria, la
esquizofrenia, la gastritis y afectar seriamente el sistema nervioso y muscular y

finalmente incluso hasta provocar la muerte.

Los graficos #4.2 y #4.3 indican, a nivel general y por estratos respectivamente,

qué idea tiene la muestra sobre el dafio que puede ocasionar el Estrés en la salud.
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Grafico #4.2 Opinidn sobre impacto del Estrés — Muestra Total
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

Grafico #4.3 Opinién sobre impacto del Estrés por estratos
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

A nivel general, el 78% de la muestra estudiada opina que el Estrés definitivamente
puede perjudicar seriamente la salud mientras que el 17% piensa que
probablemente si. Con respecto a quienes creen que el Estrés probablemente no
afecte seriamente la salud, el porcentaje corresponde a un 2%. Por otra parte un
1% del total de la muestra no respondi® y un 1% opina que el Estrés
definitivamente no afecta negativamente la salud. A nivel de estratos, el 75% de

empleados considera que definitivamente el Estrés si afecta seriamente la salud, el
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18% opina que probablemente si y el 2% cree que probablemente no; de igual
forma un 1% piensa que definitivamente no, mientras que el 2% no respondié. El
estrato gerencial se divide en un 75% que piensa que si afecta seriamente la salud
y el restante 24% opina que probablemente si. El estrato de jefaturas piensa, en un
91% de la muestra, que el Estrés afecta seriamente la salud, mientras que el 9%

restante cree que probablemente si la afecta.

El grafico #4.4 refleja la opinidbn de la muestra con respecto a los mecanismos
utilizados con mayor frecuencia para combatir el Estrés. Las cifras indicadas
muestran el porcentaje sobre el puntaje maximo posible de obtener de cada
opcion.

Grafico #4.4 Actividades para combatir Estrés - Muestra total
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

Los graficos #4.5, #4.6 y #4.7 detallan por estratos las actividades mas comunes

realizadas por las personas encuestadas, para combatir el Estrés.
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Grafico #4.5 Actividades para combatir Estrés — Estrato Empleados
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.

Grafico #4.6 Actividades para combatir Estrés — Estrato Gerencias
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.
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Grafico #4.7 Actividades para combatir Estrés — Estrato Jefaturas
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.

La informacidn contenida en los graficos #4.4, #4.5, #4.6 y #4.7 denota que las dos
actividades de preferencia que se posicionan entre las cuatro principales, en los
tres estratos, son la musica y los deportes. Sin embargo, las actividades de salir
con amigos, la lectura y la musica representan un porcentaje alto de las realizadas
con mayor frecuencia para combatir el Estrés. Por otra parte, las actividades con

menos puntos obtenidos fueron el baile, los video juegos y el Karaoke.

Por su parte, el Sr Vargas opina que los lugares de esparcimiento deportivo, los
resorts y Spas, la hidroterapia, los electrodos a nivel corporal y otras técnicas tales
como: concentracion por medio del yoga y la hidroterapia pueden ser factores que

ayuden a un adecuado control y prevencion del Estrés.

En el grafico #4.8 se exponen los porcentajes de los encuestados segun el estrato.

Ciento noventa y ocho empleados (93%), once jefes (5%) y cuatro gerentes (2%).
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Grafico #4.8 Total encuestados por estrato
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

En los graficos #4.9 y #4.10 se muestran las fuentes de Estrés a nivel total de la

muestra y por estratos respectivamente.

Grafico #4.9 Causantes de Estrés — Muestra Total
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.
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Grafico #4.10 Causantes de Estrés — Por Estratos
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.

Los causantes de Estrés dan mayor puntaje a nivel general a la falta de
planificacion (77%) en primer lugar, al recargo de funciones (73%) en segundo
lugar, a la economia inestable (62%) en tercer lugar y a la excesiva competencia
(57%) en cuarto. Los factores que menor importancia tuvieron como causantes de
Estrés a nivel general fueron el desconocimiento sobre el tema (33%), la falta de
centros de tratamiento (34%), la cultura inadecuada (47%) y la falta de
capacitacion (50%). A nivel de estratos, la opinibn mantuvo la misma tendencia a
excepcidon de que en las jefaturas, la planificacidbn no representa una de las cuatro
mas altas, lo que da paso con esto a la cultura inadecuada como uno de los

mayores causantes.

En la tabla #4.2 se muestra la distribucion por sexo de la muestra seleccionada en

la investigacion.
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Tabla #4.2 Distribucion por sexo de la muestra

P9. Sexo de la muestra

F

NR

Total

213

122

88

%

57%

41%

1%

Empleados

198

111

84

%

56%

42%

2%

Gerentes

3

1

%

75%

25%

0%

Jefes

11

8

3

%

73%

27%

0%

Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.

La muestra seleccionada abarcd un total de ciento veintidés hombres (57%),

ochenta y ocho mujeres (41%) y tres que no respondieron (1%). A nivel de

estratos, los empleados que respondieron la encuesta fueron ciento once hombres,

ochenta y cuatro mujeres y tres que no respondieron. En el estrato de Gerencias,

respondieron tres hombres y una mujer, mientras que en el estrato de Jefes fueron

ocho hombres y tres mujeres.

En el grafico #4.11 se muestra la distribucion por edad de los encuestados.

Grafico #4.11 Distribucion por edad de la muestra
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.
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La muestra seleccionada ubicé el 43% (noventa y un individuos = ochenta y ocho
empleados, un gerente y dos jefes) con edades entre dieciocho y treinta afos, el
40% (ochenta y seis individuos = ochenta empleados, dos gerentes y cuatro jefes)
entre treinta y uno y cuarenta afios, el 14% (veintinueve individuos = veinticuatro
empleados, un gerente y cuatro jefes) entre cuarenta y uno y cincuenta anos; 2%
(cuatro individuos = tres empleados y un jefe) con edades superiores a los

cincuenta afios y el 1% que no respondio.

En la tabla #4.3 se expone el estado civil de los encuestados en la muestra.

Tabla #4.3 Estado civil de la muestra

Soltero(a) Casado(a) |Divorciado(a)| Unién libre NR Viudo(a)

Total 213 95 92 17 5 3 1
% 45% 43% 8% 2% 1% 0%
Empleados 198 93 80 16 5 3 1
% 47% 40% 8% 3% 2% 1%
Gerentes 4 1 3 0 0 0 0
% 25% 75% 0% 0% 0% 0%
Jefes 11 1 9 1 0 0 0
% 9% 82% 9% 0% 0% 0%

Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

El 45% (noventa y cinco individuos = noventa y tres empleados, un gerente, y un
jefe) del total de la muestra corresponde al estado civil de solteria; el 43% (noventa
y dos individuos = ochenta empleados, tres gerentes y nueve jefes) se mantiene en
matrimonio, el 8% (diecisiete individuos = dieciséis empleados y un jefe) se
encuentran divorciados, el 2% (cinco individuos = cinco empleados) en unién libre
y el 1% (tres individuos = tres empleados) no respondio, mientras que solamente

un viudo (empleado) fue seleccionado en la muestra.
En los graficos #4.12 y #4.13 se muestra la opinibn general y por estratos

respectivamente, sobre la anuencia de la muestra en asistir, si existiera, a un

centro integral de prevencion y control de Estrés.
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Graéfico #4.12 Anuencia a asistir a un centro de control integral — Muestra Total
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

Grafico #4.13 Anuencia a asistir a un centro de control integral — Por Estratos
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

El 56% de la muestra total (ciento diecinueve individuos) probablemente si asistiria
a un centro de control integral de Estrés, el 21% (cuarenta y cuatro individuos)
probablemente no asistirian al centro de control, el 19% (cuarenta y un individuos)
si asistirian definitivamente y el 3% (seis individuos) definitivamente no asistirian y
por ultimo un 1% (tres individuos) no respondié. Al nivel de estrato de empleados el

55% (ciento nueve individuos) probablemente si asistirian, el 21% (cuarenta y un
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individuos) probablemente no asistiria, el 20% (treinta y nueve individuos)
definitivamente si asistiria, el 3% (seis individuos) definitivamente no asistiria y un
2% (tres individuos) no respondi6. Al nivel de estrato gerencial, el 75% (tres
individuos) probablemente si asistiian y el restante 25% (un individuo)
probablemente no asistiria. Al nivel de estrato de jefatura, el 64% (siete individuos)
probablemente si asistiria, el 18% (dos individuos) probablemente no asistiria y el

18% restante (dos individuos) definitivamente si asistiria al centro.

En el grafico #4.14 se indica la distribucion del lugar de residencia de la muestra

en porcentajes.

Grafico #4.14 Lugar de residencia de la muestra
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.

El 60% de la muestra total (ciento veintisiete individuos) habitan en la cuidad de
San José, el 22% (cuarenta y seis individuos) habitan en Heredia, el 11%
(veinticuatro individuos) en Cartago, el 6% (trece individuos) en Alajuela y el 1%

(tres individuos) no respondié.
En los gréaficos #4.15, #4.16 y #4.17 se indican las tres opciones de los lugares

mas frecuentados por los integrantes de la muestra cuando sienten sintomas de

Estrés. Con los datos de estos graficos es posible delimitar las empresas que
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brindan servicios que puedan representar competencias potenciales para el

negocio propuesto.

Grafico #4.15 Lugares frecuentados como opcion #1
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

Grafico #4.16 Lugares frecuentados como opciéon #2
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Fuente: Tabulacién de respuestas, la muestra.
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Grafico #4.17 Lugares frecuentados como opcién #3
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Fuente: Tabulacion de respuestas, la muestra.

La primera opcion de la muestra otorga mayor importancia en primer lugar a los
paseos; en segundo lugar a la practica de deportes y en tercero a los centros de
entretenimiento como bares, restaurantes y discotecas. En esta primera opcion,
lugares como centros de recreo, hospitales, lugares de musica y la iglesia no
obtuvieron puntaje significativo. La segunda opcién denota mayor importancia a
pasear y a visitar lugares concurridos como bares, discotecas y restaurantes. Sin
embargo, uno de los aspectos importantes de sefialar es que gran parte de las
personas (20%) no realiza ninguna actividad como segunda opcién. En esta
segunda opcidn, lugares como centros de recreo, hospitales, lugares de musica y
el trabajo no obtuvieron puntaje significativo. La tercera opcion, de igual forma,
sefala mayor importancia a pasear y a visitar lugares tales como bares, discotecas
y restaurantes, sin embargo, nuevamente, gran parte de las personas (28%) no

realiza ninguna actividad como tercera opcion.
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4.2. Interpretacion de los Resultados

e Del total de la muestra, un 99% padece de Estrés (doscientos nueve
individuos) y un 1% nunca lo ha padecido (dos individuos). EI mayor
porcentaje es de los que lo padece eventualmente, 57% (ciento veintiuno
individuos), seguido por los que lo padecen a menudo, 31% (sesenta y siete
individuos) y luego los que lo padecen constantemente, 10% (veintiun
individuos).

e El 95% de la muestra (doscientos cuatro individuos) cree que el Estrés
perjudica seriamente la salud, mientras que el 5% restante (nueve
individuos) opina lo contrario.

e La musica, la televisidn y los deportes son las actividades mas realizadas
por las personas para combatir el Estrés. Actividades tales como video
juegos y Karaoke no representan valor agregado a las personas que buscan
técnicas para prevenir y controlar Estrés.

e La falta de planificacion, el recargo de funciones, la inestabilidad econémica
y la competencia excesiva, son en orden de prioridad, los aspectos que mas
influyen en generar ambientes de Estrés. El desconocimiento del tema, la
falta de centros de tratamiento y la cultura inadecuada, asi como la falta de
capacitacion, son factores que tienen menor relevancia como generadores
de ambientes de Estrés.

e Del total de la muestra encuestada, el 57% (ciento veintidés individuos)
correspondié a hombres, el 42% (ochenta y ocho individuos) correspondi6 a
mujeres y el 1% (tres individuos) no respondio.

e Del total de la muestra encuestada, el 83% (ciento setenta y siete
individuos) era menor de cuarenta anos y el 16% (treinta y tres individuos)
mayor a cuarenta afios, mientras que el 1% (tres individuos) no respondio.

e Del total de la muestra encuestada, el 45% (noventa y cinco individuos)
permanece soltero, mientras que el 54% (ciento veinticinco individuos)
permanece o ha estado casado o con pareja alguna vez y el 1% (tres

individuos) no respondio.
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Los datos indican que el 75% de la muestra (ciento sesenta individuos) si
asistirian a un centro integral de prevencion y control de Estrés, mientras
que el 24% (cincuenta individuos) no asistiria, y el 1% (tres individuos) no
respondio.

Del total de los centros financieros del GAM, el 60% de los individuos habita
en la provincia de San José, el 22 % habita en la provincia de Heredia, el
11% habita en la provincia de Cartago y el 6% habita en la provincia de
Alajuela. Un 1% de los encuestados no respondieron.

Los lugares para salir con amigos o familia, lugares para practicar deportes
y los lugares para comer, beber y bailar representan los sitios mas
frecuentados por las personas cuando se enfrentan a situaciones
estresantes. Por otra parte, los lugares como hospitales, el sitio de trabajo,
lugares de meditacion y sitios especiales para escuchar musica, son de

menor atraccion para las personas cuando se enfrentan al Estrés.
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Capitulo V

Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones de la investigacion y se esbozan

las recomendaciones por seguir en el Plan de Mercado propuesto.

El Estrés es una enfermedad padecida por casi la totalidad de las personas.
La gran mayoria sufre las secuelas de esta enfermedad en forma eventual y
cualquier persona que ingrese a un ambito de competencia esta sujeto a
padecerla. En la actualidad las empresas buscan contratar profesionales
con perfiles de mucho mayor y mejor capacidades en analisis, toma de
decisiones y manejo de entornos cada vez mas competitivos, lo que predice,
para los proximos afios, una tendencia a incrementar el padecimiento de
Estrés en nuestra sociedad.

El estrato gerencial es el que muestra un mayor nivel de padecimiento de
Estrés eventual. Sin embargo, no muestra un padecimiento constante de
este mal. El caso del estrato de jefaturas varia muy poco en cuanto a la
frecuencia de padecimiento; no obstante, son quienes denotan un mayor
porcentaje de exposicidon constante a esta enfermedad, lo que los califica
con el mejor “target” de negocio para la empresa. Por su parte, el estrato de
empleados muestra su mayor porcentaje de padecimiento en forma eventual
y un considerable padecimiento mas a menudo, siendo ademas el segundo
en orden de importancia en relacion con el padecimiento constante de la
enfermedad. Por lo anterior, queda demostrado que los tres estratos
representan una excelente oportunidad de negocio sobre a quien dirigir la
estrategia mercadoldgica. Sin embargo, es importante recalcar que este
enfoque estratégico se debera dirigir principalmente a los estratos de rango
medio y bajo, quienes presentan los porcentajes mas altos de anuencia a
asistir, en forma definitiva, a algun centro de tratamiento integral.

El Estrés ha sido y sera un flagelo que afecta a todas las personas sin

distincidon de raza, sexo y estrato social. Segun lo refleja la opinién de la
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muestra encuestada en la poblacién de profesionales del sector bancario del
GAM, casi el 96% opina que el Estrés tiene repercusiones serias y
negativas a nivel de salud, esto como consecuencia de estar expuesto a
situaciones que demandan mayor esfuerzo del acostumbrado y que implican
falta de capacidad de control. Las principales consecuencias del
padecimiento de Estrés convergen en problemas del sistema respiratorio,
del sistema nervioso, del sistema esquelético-muscular y del sistema
digestivo. Entre las enfermedades mas conocidas, ocasionadas por el
Estrés, se puede mencionar: alergias, urticarias, gastritis, colitis, ulceras,
inestabilidad de presion arterial, artritis, dolores de espalda y piernas,
anorexia, esquizofrenia, histeria e incluso algunas de estas enfermedades
conllevan a la muerte por falta de un tratamiento adecuado.

Los resultados obtenidos con la aplicaciéon de los instrumentos, denotan que
los mecanismos mas utilizados para combatir el Estrés son, en orden de
prioridad respectivamente: la musica, la televisidn, la practica de deportes y
el salir a compartir con las amistades. Estos elementos representan
factores criticos de éxito en la implementaciéon de los servicios con los que
la nueva empresa pretende salir al Mercado. Aun cuando actividades como
el Karaoke, los Video juegos y el baile no muestren mucha aceptaciéon por
parte del Mercado meta, estos instrumentos pueden desempefar una
funcidbn de “gancho” mercadologico que ayuden a la consecucion de
fidelidad y preferencia de los prospectos de Mercado en cuanto a los
servicios de la empresa se refiere, con el fin de alcanzar y mantener un
adecuado posicionamiento de marca.

Algunos servicios que a futuro pueden fortalecer el posicionamiento de
marca son: hidroterapia, aromaterapia, metoterapia y clases de yoga.

Los factores que causan Estrés en mayor medida, dentro de la muestra
estudiada, son la falta de planificacion, el recargo de funciones, la
inestabilidad econdmica y la excesiva competencia. Estos factores estan

asociados a detonantes originados directamente en el ambito laboral, lo que
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permite concluir que el sector laboralmente activo de la poblacién
costarricense constituye la mejor oportunidad para el negocio propuesto.

La muestra indica que el 83% de la poblacién laboralmente activa se
encuentra con edades menores a los cuarenta y un afios, lo que permite
concluir que la publicidad de promocion y los servicios por brindar deben ser
enfocados hacia un Mercado meta relativamente joven al que le gusta
compartir la t.v., la musica y los deportes con sus amistades, como
mecanismos para liberar tensiones y minimizar el Estrés.

El sector poblacional que presenta mayor probabilidad de asistencia a un
negocio de tratamiento y control integral de Estrés seria el compuesto por la
clase media-media (estrato empleados) y la clase media-alta (estrato jefes)
con edades promedio entre dieciocho y cuarenta afios. Sin embargo, la
clase alta no debe ser desechada como “target”, pero si requerira enfoques
de servicio y publicidad diferenciados del resto del Mercado meta de
arranque, esto por cuanto dos de las principales actividades para combatir
el Estrés (deportes y lectura) en este estrato, implican servicios que no
seran implementados inicialmente en la empresa y ademas, la actividad de
compartir con amigos, es en este estrato donde obtuvo el menor puntaje
(octava posicion), lo que permite concluir que los gerentes buscan tipos de
servicios mas privados, donde exista una menor interaccion con
aglomeraciones.

En relacién con los sitios mas frecuentados por las personas en momentos
que padecen cuadros de Estrés, se denota claramente que los paseos
familiares o con amigos y la practica de deportes, incluyendo visitas al
gimnasio, representan los sitios mas frecuentados, dejando en tercer lugar
las visitas a lugares como bares, restaurantes y discotecas. Por lo anterior,
se puede concluir que los paseos familiares no representan competencia
para el negocio ni constituyen pérdida del Mercado potencial por cuanto
esta actividad forma parte de la cultura propia del costarricense, incluso
puede aprovecharse para posicionar la marca, al vender la idea de que

Dimension Relax es un lugar para compartir con los seres queridos,
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promocionando para ello, actividades especiales en las fechas de
celebracion familiar, por ejemplo: dia del padre, dia de la madre, navidad y
afio nuevo. Por otra parte, el gimnasio y los sitios para practicar deportes
representan competencia potencial aislada, por cuanto no existen centros
que ofrezcan actividades multiples para controlar esta enfermedad y las
actividades ofrecidas actualmente por estos posibles competidores, van
orientadas hacia un Mercado que busca mejorar la apariencia fisica sin
considerar o utilizar la asociacion existente entre Estrés y la salud. Los
bares, restaurantes y discotecas pueden convertirse en posibles
competidores al adaptar su estrategia de Mercado para ajustarla al nuevo
concepto que se pretende implantar con la nueva empresa DR. Sin
embargo, un pionero de Mercado puede mantener su ventaja competitiva
analizando su entorno y ajustando su estrategia con innovacién y mejora
continua de los servicios ofrecidos, por lo que esto no representa un riesgo
para la obtencién de Mercado, sino mas bien una oportunidad de mejora al
aumentar la competitividad del sector.

El Plan de Mercado propuesto no constituye un Plan de implementacién en
su totalidad, mas bien se fundamenta sobre este y apoya a la estrategia
empresarial para optimizar los resultados en el lanzamiento de la nueva

empresa.
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Capitulo VI

PROPUESTA DEL PLAN DE MERCADO
PARA LA IMPLANTACION DE UNA EMPRESA
DE MANEJO Y CONTROL DE ESTRES
EN COSTA RICA

6.1 Introduccion

Hoy en dia, los Planes de Mercado son un concepto fundamental para que las

empresas tengan éxito en los Mercados globalizados y de alta competitividad.

Al alcanzar y lograr los objetivos, las empresas ven reflejados sus esfuerzos en
cuanto a mejoras en la venta y comercializacion de sus productos y/o servicios. Es
vital para la supervivencia de las empresas, contar con buenos Planes de
Mercado, buenas estructuras organizacionales, empleados capacitados vy
tecnologia adecuada, de manera que puedan interrelacionarse para obtener el
éxito que se busca a nivel de crecimiento permanente e incremento en las
utilidades, no sin antes cumplir con las expectativas de los clientes sobre la
promesa del servicio. Este trabajo de investigacion es realizado para una empresa
aun no implantada y servird como indicador de factibilidad de éxito de la inversiéon

requerida para tal efecto.

6.2. Antecedentes
6.2.1 Preambulo del Plan de Mercado propuesto

El convulsionado y mas exigente crecimiento empresarial, que experimenta la
economia mundial al iniciar el nuevo milenio, ha provocado escenarios de alta
competitividad en las empresas y en quienes laboran para ellas. Esto ha
conllevado, a nivel profesional, a una mayor exigencia de las competencias
laborales de los trabajadores, requiriendo de estos nuevas y mayores aptitudes

que implican mayor esfuerzo y responsabilidad para cumplir con las metas

40



esperadas y un buen desempeno de las funciones en los diferentes puestos a nivel

organizacional.

Se nota entonces como la competitividad en el sector laboral crece dia con dia,
exigiendo mayor dedicacion y tiempo para desempefiar los diferentes cargos en las
organizaciones. Como consecuencia de esto, los trabajadores que aspiran por
cargos de mayor jerarquia deben invertir mayor tiempo y dedicacion a sus
funciones empresariales, sin dejar de lado una 6ptima preparacién académica que
implica un esquema de control de tiempo que, en la mayoria de los casos, las
técnicas tradicionales no logran administrar adecuadamente. Las consecuencias
de este exceso y sobrecargo de funciones repercute directamente en el
desempefio de los funcionarios, provocando serios trastornos en la salud, como

consecuencia de someterse a niveles de Estrés fuera de limites controlables.

En la mayoria de los casos estudiados previamente a esta investigacion, se ha
logrado determinar que este deseo de conseguir las metas en menor tiempo y con
menos recursos, conlleva directamente a que los trabajadores se esfuercen mas
de lo que sus capacidades fisicas estan en condiciones de soportar y esto
concluye, muchas veces, en serios problemas de salud como gastritis, colitis,
ulceras, alergias, problemas del sistema respiratorio, serios trastornos del sistema

nervioso e incluso hasta la muerte.

En la mayoria de paises desarrollados, ya se han percatado de estas situaciones
que se presentan en las empresas y han iniciado y fomentado la formacién de
centros integrales para el control y el manejo de Estrés. Sin embargo, en
Latinoamérica y especialmente en Costa Rica no se le ha dado la importancia
merecida a este tema por cuanto las instituciones de salud no planifican
conjuntamente para tratar este problema en forma preventiva, adicionalmente
estas instituciones no se percatan de que este problema puede -crecer

exponencialmente a medida que las empresas exigen empleados con mayores
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competencias, capacidades y aptitudes para desempenar los cargos dentro de la

organizacion.

Un aspecto relevante por mencionar es que en nuestro pais se ha dado poca
importancia a esta enfermedad desde un panorama preventivo y hemos permitido
que cause serios estragos en la poblacién que la padece. Adicionalmente, se ha
dado mayor énfasis al tratamiento que a la prevencion de esta enfermedad, lo que
implica un mayor costo de recuperacion y repercusiones mas serias a nivel de

salud.

Las instituciones de salud en Costa Rica, en la actualidad, se dedican a tratar
enfermedades provocadas por el Estrés. Sin embargo, no existen instituciones
publicas ni privadas que velen en forma integral por prevenir las secuelas

provocadas por esta dafina enfermedad.

La propuesta de este Plan de Mercado constituye la base para determinar los
factores criticos de éxito que deben ser considerados a nivel mercadolégico con el
fin de implantar una empresa que se dedique a la prevencién y control del Estrés.
El Plan propuesto se sustenta en los gustos y preferencias de los prospectos de
Mercado con el fin de identificar el grado de aceptacion, la cantidad y tipo de
servicios, con lo cual sera posible proyectar la aceptacion de este nuevo concepto

de servicio en Costa Rica.

42



6.2.2 Tipo de Empresa

DR “Dimension Relax” sera una empresa costarricense dedicada a brindar

servicios para una adecuada prevencion y un apropiado control del Estrés.

6.2.3 Vision

DR sera la empresa lider en el Mercado en el ambito de servicios para la
prevencion y el control del Estrés en Costa Rica, buscando siempre la predileccion
de sus clientes y tratando de alcanzar su ventaja competitiva por medio de su

satisfaccion plena.

6.2.4 Mision

DR es una empresa dedicada a la prevencién y control de Estrés mediante el sano
entretenimiento, la cual brinda una amplia gama de servicios con miras a
satisfacer las necesidades de sana diversion de las personas que requieren liberar
tensiones y olvidar las preocupaciones del acelerado quehacer diario, utilizando
para ello la innovacion constante en sus servicios y un grupo selecto de
colaboradores que trabajaran anteponiendo siempre los principios y valores éticos

en sus funciones.

6.2.5 Objetivos del Plan

6.2.5.1 Objetivo General

Determinar los aspectos mercadologicos de mayor relevancia que deben
considerarse en la estrategia de Mercado para implantar una empresa que permita

una adecuada prevencion y un seguro control del Estrés en Costa Rica.
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6.2.5.2 Objetivos Especificos

e Proponer una estrategia de Mercado a la nueva empresa, con el fin de
concretar una eficiente mezcla de Mercadotecnia.

e Definir los mecanismos mercadolégicos que permitan analizar las
tendencias del Mercado en el segmento de servicios anti-Estrés.

e |dentificar un nicho dentro del segmento del Mercado de entretenimiento
con el fin de focalizar un conjunto de servicios eficientes y personalizados
para los prospectos.

e Proponer un cronograma de ejecucion con las actividades mercadolégicas

que identifique las tareas y sus responsables de ejecucion.

6.3. Analisis del entorno competitivo

El Estrés en Costa Rica ha sido el causante de importantes trastornos en la salud
de los trabajadores. Sin embargo, poca ha sido la documentacion registrada sobre
los casos atendidos en los centros de salud de la Caja Costarricense de Seguro
Social y a esto debe sumarse que, en el sector privado, los esfuerzos por
establecer instituciones que velen por la adecuada prevencion y control han sido
escasos Yy aislados. En el sector salud privado existen instituciones que brindan
algunos servicios que ayudan a la prevencion y el control del Estrés en forma no
integral, entre ellos: salas de masaje, SPAs, Bares-Karaoke, salas de baile,
centros de video juegos y gimnasios; sin embargo, estos servicios se han
caracterizado por ser especializados y no integrales por cuanto se han focalizado
en un sector exclusivo del Mercado sin considerar su integracion para ser dirigidos

con una vision de cobertura de Mercado mas amplia e integral.

La empresa Dimensiéon Relax, sobre la cual se implementara el Plan de Mercado

propuesto, constituye una empresa pionera en este ambito comercial y por tanto
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se constituira como lider de Mercado con el nuevo concepto del servicio integral

de prevencion y control del Estrés en Costa Rica.

6.3.1 Entorno socio-econdmico, politico y comercial

La evolucién del Mercado internacional, la cercania comercial cada vez mayor
entre los paises y la negociacion de tratados de libre comercio, permite a las
empresas desarrollar sus productos y servicios en Mercados extranjeros, lo que
despierta la agresividad con respecto a las estrategias de Mercado de las
empresas, para lograr mantenerse y crecer dentro y fuera de las propias fronteras.
El beneficiado finalmente es el consumidor, quien al fin y al cabo es el que cuenta

con mejores opciones para satisfacer sus necesidades.

El crecimiento financiero y el aumento de la competitividad, ha permitido que la
Economia y el Mercado de servicios, tanto a nivel extranjero como local, hayan
experimentado un gran crecimiento en los ultimos afios, generando empresas
dentro del sector servicios que se han convertido en parte fundamental y motor de
las economias empresariales y que a su vez constituyen un soporte muy
importante para el desarrollo de las comunidades donde se establecen para

brindar sus servicios.

El crecimiento y la apertura comercial ha sido un fenomeno que ha generado
grandes y nuevas demandas de recursos cada vez mas capacitados y
especializados. Es entonces como aparecen nuevas competencias a nivel laboral,
que obligan a los profesionales a buscar un nivel mas amplio de especializacién,
no sin dejar de lado el grado de experiencia y capacidad de trabajo bajo presién
que exigen las empresas a la hora de reclutar y seleccionar nuevos colaboradores.

Este nuevo y convulsionado ambiente comercial y laboral ha provocado que los
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aspirantes y poseedores de puestos mejor remunerados y de mayor
responsabilidad deban cumplir con horarios cada vez menos flexibles, ademas de
requerir mas y mejores programas de capacitacion, actualizacion y crecimiento

profesional y por supuesto una continua y competente preparacion académica.

La politica comercial mundial ha experimentado una creciente expansioén al iniciar
el nuevo milenio y se observa cémo los grandes paises desarrollados utilizan la
apertura de sus barreras comerciales como politica expansiva, dando con esto
cabida a nuevos convenios comerciales con los paises periféricos, tales como los
tratados de libre comercio y acuerdos bilaterales, que permiten a las economias
crecer y especializarse con nuevos bienes y servicios. La economia mundial se ha
venido transformando en forma acelerada en los ultimos 15 afios, con cambios
verdaderamente profundos y casi inimaginables hace dos décadas. Entre las

caracteristicas mas visibles de estos cambios se destacan:

e EI desarrollo cientifico y tecnolégico con avances continuos y sin
precedentes, que dejan obsoletos, en muy corto tiempo, los productos y los
procesos industriales, obligando a las empresas a realizar fuertes
inversiones para seguir compitiendo en los convulsionados Mercados.

e Procesos de Globalizacion, apertura de las economias y formacion de
bloques econdmicos que implican desgravacion arancelaria, obligando a las
empresas nacionales a innovar y a focalizar sus bienes y servicios en otros
Mercados con el fin de no perder participacion. En la actualidad, la
diversificacion ha perdido fuerza, dando paso a esfuerzos de
especializacion y obtenciéon de ventajas competitivas con el fin de sobrevivir
primero y luego crecer.

e Los paises buscan agruparse en bloques econdmicos y politicos, ostentado

con ello mayor poder de negociacién.
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Estos aspectos situacionales repercuten en constantes y crecientes
responsabilidades para los profesionales de las empresas que se ven en
obligacién de mejorar continuamente la calidad de sus bienes y/o servicios, lo que
consecuentemente incrementa los niveles de Estrés a los que se exponen los
profesionales para cumplir con las nuevas y progresivas exigencias y demandas

empresariales de desempefio.

6.3.2 Tamano del Mercado y su Potencial
6.3.2.1 Estudio del Mercado

Con el fin de estudiar los posibles comportamientos de los prospectos de Mercado
se utilizé el muestreo probabilistico estratificado donde todos los elementos de la
poblacién poseen la probabilidad de ser elegidos para la aplicacion del estudio y
cada estrato se analiza en forma independiente en relacién con el resto, a saber:
1) Gerentes de area, 2) Mandos medios o jefaturas y 3) Personal técnico o de
oficina. La poblacién total sobre la cual se realizé el estudio se calculd bajo el

siguiente esquema:

Tabla #6.1 Estimacion de Poblacion

Institucion Emp. Prom % de N Total operativo
Banco Cuscatlan 400 7,14% 350
Banex 500 8,93% 450
Banco Interfin 500 8,93% 450
BAC SJ 600 10,71% 550
Credomatic 700 12,50% 650
Banco Popular 850 15,18% 800
Banco de CR 950 16,96% 900
Banco Nacional 1100 19,64% 1050
Promedio 700
Estimacion Fte dpto Rec. Humanos Bac San José Sr. Rolando Alvarez
TOTAL 5600
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Con respecto al tamafio de la muestra, el calculo se baso6 en la recomendacién del
Dr. en Bioestadistica Pedro Hernandez, con un total de doscientos trece
elementos muestrales al aplicar la formula Zt*P*(1-P)/d (para mas detalle ver tabla

#3.1 Calculo del tamafo de la muestra).

La estratificacion de la muestra se realiz6 utilizando los criterios expuestos en la

tabla #3.2 Estratificacion de la muestra.

El objetivo del estudio de Mercado se centra en satisfacer una necesidad latente, a
la cual se le da poca importancia y que requiere ser solventada en nuestra
sociedad donde el sinnumero de responsabilidades personales llega a causar
estragos en la salud de las personas que no dan importancia al factor de control
del Estrés y que ademas no cuentan con las herramientas necesarias para

combatir esta enfermedad.

En la actualidad no existen entidades dedicadas a brindar servicios que ayuden a
controlar y minimizar las consecuencias de vivir lleno de preocupaciones y
responsabilidades. El volumen de profesionales que padecen de Estrés es cada
vez mayor en las organizaciones tanto gubernamentales como privadas y a esto se
debe sumar los niveles de exigencia cada vez mayores de parte de los socios e

inversionistas para con los funcionarios de las empresas.

La gente desea estar bien y cuidar su salud y la mayoria de personas del Mercado
meta (clase media-media, media-alta y alta) no escatiman invertir en su salud con

el fin de vivir bien.
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6.3.2.2 Valor del Mercado

El valor del Mercado actual se estima como la capacidad maxima instalada al
iniciar operaciones (servicios disponibles al inicio), por cuanto al no existir
competencia no es posible determinar sus porcentajes de participaciéon de
Mercado, con lo cual se parte de un valor de Mercado equivalente a la maxima
capacidad posible de producciéon y venta de servicio cuando se inicien las
operaciones del negocio. En la siguiente tabla se detalla el valor mensual estimado

del Mercado al iniciar operaciones.

Tabla #6.2 Valor estimado de Mercado

Productd | Duracion| Horas Produccion | Produccion| $uniced| Subtotal Chservadiones
SENicio ennin | Laboradas Diaria Vensudl

8hxB0=480min./ 5nminxdu=9% darios X|
6diasx4,Bsem=24H d nes

Coktails 5 8 B 29 350 $872028
8hxB0=480min./ 15mnxdu=3 darics
Patos 15 8 K 831 700 $5819.52/x6dasx433sem=8314 nes
Ghx60=300min / 10ninxdu=30 darics
Disoos Karaoke 10 5 0 77 600 $4,67640/x6dasx43Bsem=7794d mes
4hxB80=240min. / D minxdu=8darios x|
Vbsges 30 4 8 28 1450 $3,013.68/6dasx433sem=2084 mes
Total Valor Mercado. : $223383

Fuente: El investigador.

6.3.2.3 Potencial de Ventas

El potencial de ventas que se pretende cubrir al iniciar operaciones (corto plazo)
es del 50% del Mercado potencial del GAM, lo que equivale a 2.800 prospectos.
Se estima al menos una visita mensual de cada uno de los prospectos de Mercado
durante los primeros seis meses, con un consumo proyectado segun la siguiente
tabla:

49



Tabla #6.3 Proyeccion de consumo.

Cocktail 2000 $3.50 $7,000
Plato 800 $7.00 $5,600
Disco Karaoke 400 $6.00 $2,400
Masaje 190 $14.50 $2,755
Total Ventas proyectadas x Mes $17,755

Fuente: El Investigador

Asi, las ventas del Mercado potencial se estiman en $17.755, monto basado

sobre la meta a corto plazo de los servicios con los que iniciara el negocio.

6.3.2.4 La Compainiia

La compafiia espera iniciar funciones proyectando el alcance de los siguientes

objetivos:

Corto plazo (6 meses a un afo)
e Liderar el Mercado de servicios integrados en terapias para control y
reduccion de Estrés en el GAM al abarcar el 50% del Mercado proyectado,

lo que equivale a 2.800 clientes durante el primer afio.
Mediano plazo (1 a 3 afios)

e Incrementar en 20% la cobertura de Mercado por medio de un efectivo Plan

de publicidad y promocién, lo que equivale a 560 nuevos clientes.
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Largo plazo (3 a 5 afos)

¢ Incrementar en 20% el Mercado abarcado al mediano plazo, esto equivale a

672 nuevos clientes.

El perfil del prospecto en este Mercado meta tiende a cuidar su salud sin escatimar
en gastos para mantenerse sano y activo, por lo que una buena oportunidad de
negocio sera lograr conceptualizar la idea de que el Estrés es una enfermedad

muy peligrosa pero que puede ser tratada y controlada en Dimension Relax.

La empresa contara con una capacidad instalada para atender un 10% del
Mercado simultdneamente, por lo que sera necesario implementar un esquema de
participacion de Mercado basado en los gustos y preferencias de los clientes con
el fin de especializar los servicios de tal forma que se pueda segmentar la clientela

para ofrecerles servicios orientados en forma individual.

En la actualidad no se vislumbra un nivel alto de competitividad para los servicios
integrales que brindara la empresa , por lo que se espera arrancar como lider de
Mercado en este ambito. Sin embargo, es importante considerar que la empresa
debera ingeniar su estrategia tomando en cuenta que apareceran nuevos
seguidores, por lo que sera necesario mantener actualizado el conocimiento sobre
la evolucién de este tipo de Mercado a nivel de naciones mas avanzadas, con el
fin de evaluar la factibilidad de adaptacion de nuevos servicios a nuestra cultura y

gustos de los clientes en Costa Rica.
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La empresa no pretende abarcar Mercados internacionales a corto o mediano
plazo; sin embargo, debera incluir en su estrategia de crecimiento, la posibilidad
de una expansién a nuevos Mercados fuera de nuestras fronteras nacionales.
Para ello se requerira un estudio de Mercado en los paises que presenten los
indices de crecimiento econdmico mas convenientes para el negocio, asi también
deben ser consideradas las barreras de entrada y salida del Mercado en cada

pais.

6.3.2.5 Analisis FODA
Fortalezas

e Servicios individualizados y personalizados basados en las expectativas de
los clientes segun el estudio de Mercado realizado.

e Posibilidad de ajustar la planeacion de implementacién de la empresa
tomando como base el estudio de Mercado obtenido en esta investigacion.

e Disposiciéon de participacion en el grupo de socios de destacados expertos
en diferentes areas administrativas tales como: Contabilidad y Finanzas,
Informatica, Administracion de Empresas, Direccion y Gerencia e Industria y

expertos en el campo de implantacion y desarrollo empresarial.

Los servicios individualizados y personalizados se consideran una fortaleza por
cuanto permiten crear una relacién estrecha con cada cliente, haciéndolos sentir
parte del negocio, fortaleciendo de esta forma la fidelidad del cliente para con los

servicios que obtiene en la empresa.
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El estudio de Mercado constituye una fortaleza debido a que servira como base de
analisis para la implementacion de los servicios mas acordes a los gustos y
preferencias de los prospectos de Mercado antes de iniciar la operacion del

negocio.

La disposicion de un selecto grupo de socios para iniciar el negocio constituye una
importante fortaleza, ya que se podra contar con el soporte y la consultoria

necesaria en caso de requerir decisiones en los ambitos empresariales sefialados.

Oportunidades

e Incursion en un Mercado de gran demanda y poco explotado en Costa Rica.

e Posibilidad de expandir la gama de servicios ofrecidos del ambito individual
al ambito empresarial por medio de terapias grupales.

e El Mercado al que se dirige el servicio no es limitado, sino mas bien

creciente y extensible a Mercados internacionales.

Costa Rica es un pais donde el Estrés representa uno de los mayores causantes
de enfermedades y donde muy pocas personas se escapan de padecerlo. Tal y
como lo muestra el estudio de Mercado, la gran mayoria de profesionales que
padecen Estrés no cuentan con mecanismos cuya efectividad esté comprobada
para controlar y disminuir los efectos de esta enfermedad. Esta necesidad percibe
un Mercado definitivamente creciente y no atendido en forma integral por cuanto
existen algunas opciones aisladas en el Mercado que pretenden atender los
efectos del Estrés y no sus causas. Debido a esto se presenta una oportunidad de

ser pionero y lider en un Mercado de gran demanda.

53



Los servicios que pretende ofrecer el negocio en su apertura estaran enfocados al
ambito nacional individual; y el Mercado meta sera la clase media-media, media-
alta y alta de la sociedad de profesionales del sector financiero del GAM. Sin
embargo, este nicho de Mercado puede ser extensible a otros sectores
empresariales a nivel nacional y posteriormente a nivel internacional en paises
cuya economia y cultura permitan el desarrollo y crecimiento del negocio, lo que
representa una oportunidad de expansion y crecimiento, una vez posicionada la

marca y alcanzada la sostenibilidad requerida a nivel nacional.

Debilidades

¢ No se cuenta con personal experimentado en forma integral sobre la gama
completa de servicios que se pretende establecer al iniciar operaciones.

e El tiempo que puedan dedicar los socios al seguimiento y planificacién del
negocio es limitado.

e No se implementaran algunos servicios que podrian complementar y

reforzar la estrategia de posicionamiento de Mercado al iniciar operaciones.

Los servicios con los que pretende iniciar operaciones el negocio no cuentan con
personal experimentado en todas las areas por cuanto estos no se dan en forma
completa sino mas bien aislada a nivel nacional. Adicionalmente habra servicios
como la filmacién y grabacion de Karaoke en discos compactos, lo cuales seran
exclusivos por cuanto no se ofrecen en ningun otro negocio, lo que implica una

curva mas amplia de especializacion del personal al iniciar operaciones.

Los socios involucrados son todos profesionales con cargos de amplias

responsabilidades en las empresas donde laboran actualmente, lo que se
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convierte en un factor que limita la disponibilidad del tiempo que puedan dedicar al
seguimiento y control de los aspectos administrativos que implican la apertura y el

posicionamiento adecuado del negocio en el Mercado.

Algunos servicios como los video juegos de realidad virtual y el bafio sauna no
seran implementados al iniciar operaciones, por cuanto su costo es muy elevado y
requieren una inversion mucho mayor. La ausencia de servicios como los
mencionados pueden implicar una pérdida de imagen al contar con menos

mecanismos de diferenciacién cuando se inicien las operaciones.

Amenazas

¢ Riesgo de que la competencia potencial diversifique y especialice sus
servicios para ajustarse al nuevo concepto.

e Posibilidad de que la economia nacional sufra inestabilidad y esto incida en
un recorte de gastos de los prospectos de Mercado.

o Dificultad de adquirir materia prima (repuestos) y servicio de mantenimiento

de los instrumentos electrénicos especializados utilizados en el local.

Un lider de Mercado siempre corre el riesgo de que sus competidores potenciales
copien sus estrategias e incluso utilicen tacticas de Mercado desleales para tratar
de perjudicar su posicionamiento en el Mercado. Por tal motivo, sera de relevante
importancia considerar una estrategia con que contrarrestar los ataques de

posibles competidores.

El nicho al que se dirigen los servicios de la empresa, generalmente no escatima

invertir en su salud y bienestar; sin embargo, cualquier desequilibrio en la
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economia del pais podria hacer variar el poder adquisitivo de los clientes y con
esto disminuiria su afluencia al local debido a que su capacidad de gasto se veria

recortada.

Los proveedores de ciertos servicios utilizados para el entretenimiento, tales como
dispositivos de juegos de realidad virtual y otros que implican tecnologia de punta,
ente ellos: camaras de video digital, equipos de perifoneo y sistemas de video en
circuito cerrado no existen en el pais, por lo que el mantenimiento de este tipo de
equipo podria convertirse en un cuello de botella de no contar con adecuados
sistemas de contingencia que implica una mayor inversion al iniciar las

operaciones.

6.4 Analisis del Mercado
6.4.1 Principales tendencias del Mercado.

El Mercado del entretenimiento no ha mostrado un auge muy marcado en
Latinoamérica en los ultimos afios. Sin embargo, en Europa y los Estados Unidos
de América ha empezado a surgir como una alternativa de solucién a los

problemas ocasionados por el Estrés.

En la actualidad resulta casi innecesario que un cliente se deba mover de su hogar
o lugar de trabajo para adquirir un producto u obtener un servicio, esto debido a
los drasticos cambios que ha sufrido la tecnologia al iniciar el nuevo milenio,
principalmente en el area del comercio y mercadeo electrénico. Comunmente

basta con realizar una orden de servicio o comprar un producto por Internet y

56



pronto este es entregado en las puertas del hogar u oficina. No obstante, a pesar
de estos convulsionados cambios de nuestra cultura y habitos de compra, el deseo
de compartir en sociedad sera una necesidad siempre inherente al ser humano
que no podra ser reemplazada por las funciones y comodidades que puede

proveer un computador.

La apariencia fisica y el sentirse bien y saludable ha sido una de las mas
marcadas tendencias de nuestra sociedad en las ultimas dos décadas, pero el
acelerado mundo de la competencia y del ganar mas dinero obliga a la mayoria de
los profesionales a exceder sus capacidades fisicas y mentales para alcanzar mas
rapidamente las metas de superacion y logros, dando paso y cabida a un
silencioso pero peligroso flagelo llamado Estrés. EI Mercado visualiza, al iniciar el
nuevo milenio, un incremento creciente en el area de servicios y una disminucion
en el area de productos y son la moda y la salud dos de las principales areas de

atencidon que marcan la tendencia del Mercado actual.

6.4.2 Segmentos potenciales de Mercado

e Sector Financiero: En este sector, segun el estudio de Mercado realizado,
se ubica una gran cantidad de profesionales que trabaja bajo constantes
presiones y ademas alberga un alto porcentaje de trabajadores de clase
media-media y media-alta, los cuales representan una poblacién
relativamente atractiva para convertirla en Mercado segun las expectativas
rentables del negocio.

e Sector servicios en general: todo aquel comercio que se encuentre ubicado
en el GAM. El principio es el mismo que el del sector financiero.

e Sector servicios médicos privados: corresponde a un sector de Mercado
con el cual es posible generar convenios de negocios para que sirvan como

enlace entre Dimension Relax y pacientes que padecen o desean prevenir
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el padecimiento del Estrés, los cuales denotan un alto potencial de
convertirse en nuevos clientes.
e Oftros: usuarios eventuales y particulares que requieran los servicios para

prevenir y/o controlar el Estrés.

6.4.3 Seleccion del Mercado meta

La empresa ha decido definir su Mercado meta primario como el conjunto de
profesionales del sector financiero del GAM, esto debido a que este sector
contiene un alto porcentaje de los trabajadores que presentan los perfiles mas
convenientes sobre los cuales resulta de mayor provecho lanzar la estrategia de
Mercado. Los servicios con los que la empresa iniciara operaciones se enfocaran

a cada clase segun se detalla en la siguiente tabla:

Tabla #6.4 Direccion de servicios por clase

Servicio Clase a la que se dirige

Bar y Restaurante General

Musica bailable General
Conciertos General
Grabacion CD Karaoke | Media-Media, Media-Alta
Masaje Anti-Estrés Media-Alta, Alta

Fuente: El investigador

Los servicios de musica bailable y Karaoke (sin grabacién de CD digital) seran
utilizados como gancho mercadologico para atraer e incentivar a los clientes en

hacer uso de los restantes servicios.
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El Mercado meta secundario se define como aquellos particulares que se

acerquen al local a solicitar los servicios para controlar o prevenir el Estrés, asi

como aquellos prospectos que soliciten informacion via Internet.

6.4.4 Riesgos y oportunidades del Mercado

6.4.4.1 Riesgos

Que la demanda sea mayor de la esperada al inicio. La accion por realizar
seria implementar un Plan de contingencia para poder suplir el exceso de
demanda del servicio.

Que la competencia observe y copie esta nueva oportunidad de negocio. La
acciéon por realizar seria implementar nuevas mejoras en los servicios y la
calidad de los ya existentes para mantener la ventaja competitiva.

Que se produzcan pérdidas no esperadas e inmanejables para mantener el
negocio, es decir, que los ingresos no superen los gastos proyectados. La

accioén por realizar seria proceder con el proceso de quiebra.

6.4.4.2 Oportunidades

Que los clientes acepten los servicios y se identifiquen con estos, de tal
forma que ellos mismos se encarguen de recomendar el lugar a otros
prospectos. La accion por realizar seria mantener el trato personalizado y el
buen servicio con los nuevos clientes para que sigan asistiendo mas a

menudo.
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¢ Que las ventas aumenten mas de lo proyectado. La accién por realizar seria
seguir invirtiendo en mejorar los servicios, en posicionar la marca como “top
of mind” de los clientes y en pensar en el crecimiento continuo del negocio
(p-e. invertir en otro local).

e Que debido a la gran aceptacion en el medio aparezca la oportunidad de
crear un negocio a nivel internacional. La accion por realizar seria ejecutar
un estudio de Mercado y analizar la posibilidad de instalar una sucursal en

otro pais bajo la consigna de un Plan de negocio bien fundamentado.

6.4.5 Proceso de compra

El proceso de compra en Dimension Relax inicia en el momento en que el cliente
realiza el primer contacto con el personal de atencion y finaliza cuando el cliente
es despedido cortésmente e invitado a regresar nuevamente al local. Este proceso
constituye uno de los mas importantes dentro del ciclo de servicio por cuanto
representa un momento critico de verdad al exponer al cliente a recibir un trato
acorde con su expectativa y por ende significa una nueva oportunidad de que el
cliente regrese y adquiera fidelidad de servicio para con la empresa y ademas de
que ello constituye la mejor herramienta de mercadeo, es decir, un cliente
satisfecho que trasmite la satisfaccion del servicio recibido a sus amigos vy

conocidos quienes probablemente visiten el local por referencia y recomendacion.

Es importante que la actitud de quienes atienden a los clientes sea mantenida
interponiendo los mas estrictos valores de ética, amabilidad, respeto y cordialidad,
por cuanto esta es la imagen que recordaran cuando piensen en regresar al local.
Si un cliente es maltratado, muy probablemente no vuelva a visitar el local y

ademas no recomendara el sitio a ningun amigo o conocido, mientras que si el
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trato que recibe es acorde con sus expectativas, volvera y quizas recomiende el
sitio a otras personas, lo que representa un valor publicitario sin costo adicional

mas que el del buen trato.

El momento del pago del servicio, para finalizar el proceso de compra, debe ser
siempre antes de la despedida final al cliente, ya que de lo contrario este puede
malinterpretar la accion y pensar que le estan insinuando que se retire o bien que
no confian en él, lo que podria generar insatisfaccién en el servicio recibido por

parte del cliente.

6.4.6 ldentificacion de los principales competidores

El Mercado de servicios sobre control y prevencioén de Estrés no ha sido explotado
en forma integral en Costa Rica. Sin embargo, existen algunos competidores que
podrian considerarse potenciales una vez que el negocio inicie operaciones.

Seguidamente se detallan algunos segun su orientacion de Mercado individual:

Bares y Restaurantes con opcidén de Karaoke y pista de baile:

Tierra Colombiana (San Francisco, San José).

Grammy’s (San Francisco, San José).

Reflexiones (San Sebastian, San Joseé).

Lukas (Centro comercial El Pueblo, San Joseé).

Papa Pez (Centro comercial El Pueblo, San José).

Salas de masaje Anti-Estrés:

Armonia Total (San Pedro, San José).

Clinica de Relajamiento Mio Derma (San Pedro, San José).

Lucy Massage (Domicilio).

Clinica Korplaut (San Francisco, San José).
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e La casa del masaje profesional (San José).

6.4.7 Factores criticos de éxito

e Disponibilidad de recursos financieros para invertir en los recursos
necesarios que satisfagan los gustos y preferencias de los clientes.

e Establecimiento de estrategia de diferenciacidén por calidad de servicio.

e Establecimiento de politica de calidad de servicio y mejoramiento continuo.

e Definicion de Plan de capacitacion anual para los diferentes puestos
desempefados en la empresa.

e Creacion y aplicacion de una politica de servicio al cliente y toma de
conciencia de su relevante importancia para el crecimiento del negocio de
parte de todos los empleados.

e Constitucion de métricas y evaluacion constante de los parametros del
Mercado con el fin de adaptar las politicas internas y las estrategias de
corto y mediano plazo.

e Analisis constante del comportamiento y reaccion de la competencia en el

Mercado (benchmarking).

6.4.8 Factores criticos de riesgo
Del Mercado

La capacidad de reaccion de los competidores potenciales, quienes pueden actuar

con estrategias desleales de Mercado.
Del ambiente

La situacion socioeconémica nacional, pero sobre todo la relacionada con la propia

del sector financiero el cual puede verse afectado ante nuevas amenazas como la
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incorporacion de nuevos competidores como consecuencia de la apertura

comercial y la Globalizacion.

Del ambiente interno

La debilitacion de la estructura organizativa interna y la baja en la calidad del

servicio brindado al cliente.

6.5 Propuesta de Valor
6.5.1 Posicionamiento deseado del servicio.

Dimension Relax desea establecerse y mantenerse como la empresa lider en el

Mercado de prevencién y control de Estrés en Costa Rica.

El concepto es: “DR una Dimension Cero Estrés”

Por tanto, el nombre propuesto para el servicio es: Dimension Relax.

Se desea establecer un posicionamiento por la relacion atributos/beneficios, donde

los mas importantes son:

e Satisfaccion plena del servicio: se busca ser reconocidos por proveer
servicios con los que cada cliente se sienta plenamente a gusto y que le
genere deseos de volver a visitar el local. El cliente debe percibir que con

los servicios recibidos mejoran notablemente su calidad de vida, al poder
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tener control de su nivel de Estrés, evitando de esta forma que este pueda
convertirse en un factor de riesgo para su salud. Lo mas importante en la
consecucion de este beneficio es lograr que cada cliente se sienta a gusto y

satisfecho al recibir cualquier servicio en Dimension Relax.

Servicio personalizado: se pretende generar una estrecha relacién con cada
cliente con el fin de mantener excelentes relaciones y generar el deseo de
pertenencia, es decir, tratar de lograr que el cliente se sienta socio de la
empresa y que perciba que su permanencia en ella es importante para su
subsistencia.

Seguridad y confidencialidad: seguridad en que la entrega del servicio se
hara en el plazo que el cliente lo espera recibir, manteniendo y respetando
ante todo la privacidad y la intimidad de la informaciéon que se maneja del
cliente.

El valor supera el precio del servicio: el cliente debe pensar y percibir que
los servicios brindados por DR superan sus expectativas cuando los

compara con su valor monetario (precio).

6.5.2 Tipo de posicionamiento

Los servicios: se brindaran los servicios de musica bailable, servicio de Bar
y Restaurante, Karaoke con opcién de grabacion digital en CD y masaje
antiestrés, con el fin de buscar un posicionamiento orientado al “top of
mind” de los prospectos, en lo que a servicios integrales de prevencion y
control de Estrés se refiere. Al iniciar las operaciones se arrancara como
lider de Mercado vy la estrategia propuesta debera enfocarse en mantener la

ventaja competitiva en este Mercado.

El Mercado: los servicios que brindara la empresa se orientan basicamente
hacia el sector financiero y empresarial del GAM, los cuales integran el

Mercado primario. Los clientes particulares representan un Mercado
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secundario importante hacia el que no se consider6 dirigir ningun esfuerzo
publicitario al inicio de las operaciones, pero no se debe subestimar su

participacion a un mediano plazo.

La campafa publicitaria tendra una duracion de cuatro meses (junio, julio,
Septiembre y Noviembre del 2005), luego de la cual se espera lograr el
posicionamiento que permita alcanzar el 50% de participaciéon del Mercado a un
afio plazo después de la inauguracién del local. Se propone junio y julio por ser los
meses de inicio de operaciones; septiembre por ser un mes intermedio entre el
inicio de operaciones y la temporada de mayor demanda (fin de afio) y noviembre
por ser un mes previo a dicha temporada en el cual se debe reforzar la estrategia
mercadologica de “top of mind” para fortalecer el posicionamiento de marca

conseguido hasta entonces.

6.6 Mezcla de Mercadeo

6.6.1 Producto (servicio)

6.6.1.1 Portafolio de Marcas

El portafolio de servicios de DR al iniciar operaciones sera:

e Servicio de Restaurante

e Servicio de Bar

e Servicio de Karaoke con opcién de grabaciéon de CD digital.
e Musica bailable

e Conciertos de musica variada (jazz, salsa, rock, entre otros)

e Masaje anti-Estrés
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6.6.1.2 Antecedentes del producto o marca

Los servicios que brindara la empresa son provistos actualmente por algunos
locales en forma individual. Sin embargo, no existe un precedente en Costa Rica
que indique que esta nueva tendencia, seguida en el Mercado del entretenimiento
de las naciones desarrolladas, haya sido iniciada. Se pretende por consiguiente
que con el Plan de Mercado propuesto, la empresa DR logre penetrar el Mercado

y conseguir la predileccidon de los clientes en estos nuevos servicios integrados.

6.6.1.3 Razén de ser del producto o marca

El Estrés es una enfermedad que afecta en forma negativa el rendimiento de quien
lo padece, provocando serias secuelas a nivel del sistema nervioso y muscular y
disminuyendo con esto la productividad en las empresas. En Costa Rica la
respuesta que se ha dado a las consecuencias de esta enfermedad ha sido desde
un enfoque mas curativo que preventivo. DR nace como una empresa que
pretende contribuir en minimizar las causas y efectos de esta enfermedad en el
sector profesional de Costa Rica para asi tratar de reducir los efectos intrinsecos

asociados al Estrés que afectan la productividad de las empresas.

6.6.1.4 Concepto de mercadeo del producto o marca

La estrategia de mercadeo de marca consistira en brindar un excelente servicio
con el cual el cliente se identifique y sea capaz de, no sélo querer regresar al local,
sino también de hablar bien del trato que recibié y traer nuevos prospectos al

negocio.
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6.6.1.5 Estrategia de la marca

DR pretende ubicarse como lider de Mercado al iniciar sus operaciones en el area
de servicios integrados para la prevencion y control de Estrés en Costa Rica. La
estrategia se enfocara en resaltar los beneficios que pueden obtenerse al controlar
y prevenir el Estrés con multiples opciones de servicios, todas en un mismo lugar,
con los cuales la empresa es capaz de diferenciarse y conseguir ventajas
competitivas sostenibles. La estrategia de marca por utilizar en DR sera la
integracion de multiples servicios que provean sano entretenimiento y que a su vez
permitan prevenir y controlar las serias secuelas del Estrés en el sector profesional
de la sociedad costarricense. Esta estrategia se apoyara en un enfoque
sustentado en el uso de tecnologia de punta y la implementacién de un sistema
estadistico de evaluacion y control que permita ampliar la visibn sobre las

tendencias de este Mercado.

6.6.1.6 Descripcion del empaque

Los servicios que proveera DR no implican el trasiego de productos fuera del local,
por lo que no se considera ningun tipo de empaque para los servicios con los que
la empresa pretende iniciar operaciones. En caso de requerir transporte de
alimentos (para llevar) se debera contar con la opcién de contenedores y envases

desechables, los cuales no incrementen los costos ni el precio de los productos.

6.6.1.7 Presentaciones existentes

Las bebidas presentaran su variacion en cuanto al tipo de licor que contenga y su
precio. Los platos seran presentados segun el tipo de contenido y un equilibrio en
cuanto a grasas, proteinas y carbohidratos que no sobrepasen los 500 gramos de

peso por plato y que presenten una balanza adecuada y saludable de harinas,
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vegetales y carne. De igual forma se debera contar con un menu de bocas para
los gustos menos exigentes de alimentacion y estos no deberan contar con mas
de 200 gramos por plato. Las presentaciones de Karaoke deberan ser
almacenadas en discos compactos en formato de video digital de que no superen
los 600 megabytes de capacidad y el tipo de archivo debera ser Mpeg para
garantizar su lectura en cualquier tipo de computador compatible con el sistema

operativo Windows.

El servicio de masaje anti-Estrés debera ser concertado previa cita con el fin de

garantizar un trato adecuado a la disponibilidad de cada cliente.

La musica bailable debera mantener un repertorio actualizado de los distintos
géneros musicales, entre ellos los mas importantes: Salsa, Merengue, Cumbias,
Boleros, Pop, Rock (espaiol e inglés), baladas, ballenatos e incluso tangos para

ocasiones especiales.

La musica de Karaoke debera tener un repertorio de los éxitos mas actuales en los
diferentes géneros en Inglés y Espafiol, el cual debe contar con la posibilidad de

actualizacion constante.

6.6.1.8 Codigo de barras

La utilizacion de esta herramienta facilitara la identificacion de los clientes, por
medio de su tarjeta de cliente frecuente y a su vez permitira un mejor control de los
acumuladores de consumo individual con el fin de contabilizar los puntos

asignados a los participantes de los programas promocionales anuales. Por medio
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de este producto se pretende estimular el consumo de los clientes, asi como atraer

nuevos por medio de promociones cuyos premios estaran estrechamente ligados

al consumo maximo de los servicios provistos por DR.

6.6.2 Precio

6.6.2.1 Objetivos de la fijacién de precios

El objetivo de fijacion de precios utilizado, corresponde a precio medio con

atributos superiores al servicio recibido, pensando en dejar margen para analizar

la reaccion en los precios de la posible competencia y poder realizar los ajustes

con el fin de manejar adecuadamente la oferta versus la demanda sin afectar el

ingreso esperado segun la proyeccidon de ganancias netas esperadas. En la

siguiente tabla se muestra la proyeccidon de precios segun los costos y la ganancia

efectiva esperada.

Tabla #6.5 Fijacion de precios por producto.

Fuente: El investigador.

CcV

Licor $1.00|Cosméticos $2.00|Nuevos CDs $0.65 |Ingredientes $2.25

Ligas $0.30

Total $1.30 $2.00 $0.65 $2.25

CF

Renta local $500.00 $500.00 $500.00 $500.00

Luz $100.00 $100.00 $100.00 $100.00

Teléfono $20.00 $20.00 $20.00 $20.00
$5.00 $5.00 $15.00 $5.00

Salarios $1,000.00 $600.00 $500.00 $1,000.00

Gasolina $75.00 $75.00 $75.00 $75.00

Total $1,700.00 $1,300.00 $1,210.00 $1,700.00

Venta Esperada 2000 190 400 800

CT= $2.15 $8.84 $3.68 $4.38

CV + (CF/vta esp.

% de ganancia 63.00% 64.00% 63.00% 60.00%
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6.6.2.2 Estrategia de precios utilizada

La estrategia de precios por utilizar sera: permanecer entre en un intervalo de
[0%..10%] por encima del precio del mas grande competidor del GAM en cada
area, siempre y cuando exista diferenciacion por calidad y el cliente pueda
encontrar un mayor valor agregado en los servicios que puede obtener en DR. La
estrategia de precios propuesta debe permitir flexibilizar los margenes de utilidad,
esto como medida estratégica de contra-respuesta a los posibles competidores

una vez que el negocio esté compitiendo en el Mercado.

6.6.2.3 Politica de descuentos y ofertas

Al iniciar operaciones la empresa no realizara descuentos ni ofertas a clientes
individuales. Sin embargo, se debera considerar a futuro su aplicacién cuando se
refiera a contratos empresariales, como por ejemplo a equipos de trabajo a

quienes se les pueda proveer servicios tales como terapias grupales.

6.6.2.4 Politica de crédito y cobro

La politica de crédito al iniciar operaciones sera no establecer lineas de crédito
personal y de requerirse con clientes empresariales sera maximo de 30 dias y
unicamente a clientes reconocidos (exclusivos). El cobro de estas deudas de corto
plazo se deberan realizar sin cargo adicional y deberan ser pagaderas por medio
de cheque o en efectivo. Para el caso de recepcion de pagos con tarjetas de
credito sera necesario que DR se afilie a un procesador de tarjetas para manejar

este tipo de cobros.
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6.6.3 Plaza (distribucion)
6.6.3.1 Distribucion propia o a través de terceros.

La distribucion de los productos y servicios de DR seran dados en sitio en el local
que se designe para tal efecto. Como primera fase no se considera ofrecer los
servicios a domicilio, sin embargo, a un afo plazo sera conveniente evaluar la
posibilidad de llevar el servicio de masaje anti-Estrés al domicilio de los clientes,
esto dependera de la aceptacion que se haya percibido de este servicio y de la

rentabilidad que represente a los intereses del negocio y a su crecimiento.

6.6.3.2 Objetivos de cobertura versus penetracion

Al iniciar operaciones DR pretende llegar a cubrir un 50% del Mercado meta a un
plazo de un afio, tiempo durante el cual espera conservar su condicion de lider de
Mercado. La penetracién esperada en términos de mediano plazo se fija en un
20% mas del Mercado alcanzado durante el primer afo y un 20% mas a los cinco
afios sobre la meta alcanzada a tres afos. La estrategia se enfoca en tres

aspectos basicos:

o Campana publicitaria enfocada en la conceptualizacion de que el Estrés
es una enfermedad mortal que puede ser controlada y evitada con un
tratamiento adecuado en DR vy dirigida a los prospectos que presentan
mayor propension a su padecimiento.

e Predileccion de los clientes ante un servicio de calidad que sobrepase
sus expectativas.

e Mejoramiento continuo basado en la utilizacion de la tecnologia de punta
y la innovacién constante de las herramientas y métodos para controlar y

evitar las secuelas de esta peligrosa enfermedad.
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6.6.3.3 Intensidad de la distribucion

La estrategia de distribucion por utilizar no aplica para los servicios que brindara la
empresa al iniciar sus operaciones por cuanto todos los servicios seran brindados
internamente en el local. Sin embargo, la demanda de estos servicios debera ser
evaluada constantemente para tener bases con qué realizar los ajustes

administrativos y de logistica pertinentes.

6.6.3.4 Disefo del canal y numero de niveles

El servicio que proveera la empresa corresponde a un unico nivel de canal (nivel
0) en el que la empresa proveedora del servicio pretendera llevar el servicio
directamente a las manos del consumidor o cliente como se muestra en la

siguiente figura.

Figura #6.1 Niveles de Canal

La meta de Dimension Relax sera operar unicamente un canal de cero niveles,
esto con el fin de eliminar la dependencia de un intermediario que no asume la

responsabilidad ni las consecuencias del manejo del posicionamiento de marca.
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6.6.3.5 Margenes de comercializacion

Dimension Relax invertira un total de $4.168,72 en su campaia publicitaria de
posicionamiento con lo que pretende obtener la participacion del 50% del Mercado
meta a un afo plazo, dicha inversidn pretende lograr una ganancia bruta de
aproximadamente $213,300.00 ($17.775 x mes, detalle en tabla #6.3) durante el

primer afio a partir de iniciar sus operaciones.

6.6.3.6 Estrategia de logistica

Una de las metas primordiales de Dimensién Relax sera reducir los costos de
logistica con el fin de obtener mayores margenes de utilidad. Con el fin de priorizar
los aspectos logisticos que deben reforzarse afio con afio, se vuelve necesario
conocer la opinién de los clientes y evaluar el servicio continuamente. Para tal
efecto se utilizard un buzdn de sugerencias y se contrataran los servicios de un
cliente oculto. La evaluacion de la calidad de los servicios por medio de al menos
una encuesta anual sera de relevante importancia y para esto se podra aprovechar
el medio electrénico para ser aplicadas por Internet a los clientes que posean la

categoria de frecuentes.

Con el fin de estandarizar los procesos que se llevaran a cabo en cada actividad o
servicio de la empresa, sera responsabilidad de cada encargado de area
confeccionar un manual de procedimientos en el cual se encuentren claramente
detallados los pasos que involucran la confeccion de puesta a punto de cada

producto y servicio que ofrezca la empresa.

Con el fin de controlar las existencias de materia prima (bar, restaurante, Karaoke)

se debera implementar un sistema de informacion que automatice el envio de
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alarmas sobre abastecimiento de inventarios para prevenir la inexistencia de

cualquier producto o servicio.

Con respecto al almacenamiento, sera necesario que DR acondicione una bodega
cuyas existencias de materia prima deben ser administradas por el sistema de
informacién y cuyo acceso y autorizacion de salida de productos debera ser

gestionado por la gerencia general del negocio.

El objetivo final de implementar el esquema logistico sera crear una alta
satisfaccion en el cliente que espera un servicio comodo, agil y seguro, a un costo

razonable.

6.6.4 Promocion

6.6.4.1 Publicidad

Objetivos de la comunicacion

Objetivo Primario

Obtener un adecuado posicionamiento de marca en el Mercado meta, orientando
dicho posicionamiento hacia la concepcién de la empresa como la mejor y mas

eficiente en la oferta de servicios para la prevencion y control de Estrés se refiere.

74



Objetivo Secundario

Dar a conocer en forma especifica los servicios que brinda la empresa (musica
bailable, Karaoke con opcion de grabaciéon de pelicula V-CD y mpg, masaje anti-
Estrés, conciertos de musica de distintos géneros, bar y restaurante con amplia
variedad de cocktails y platos saludables) y su efectividad e importancia en el

tratamiento y prevencién del Estrés.

6.6.4.1.2 Audiencia Meta

Personas de ambos sexos, mayores de edad, de nivel socioeconémico medio alto
a alto que vivan dentro del GAM y que, por permanecer en multiples ocupaciones,

estan expuestos al padecimiento de cuadros de Estrés.

Instituciones del sector financiero, tanto en el ambito publico como privado,
comercio y servicios del GAM que usualmente se ven inmersas en situaciones de

alta demanda laboral.

6.6.4.1.3 Estrategia de la comunicacion

La estrategia que se utilizara sera la de comunicacion visual como medio primario

y comunicaciéon auditiva como apoyo o medio secundario.

En esta primera etapa de inicio de la comunicacion es muy importante que el
Mercado meta pueda leer con detenimiento la informacién, comprenderla y

asimilarla.
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La comunicacion visual ofrece la ventaja de tener mayor recordacion y
particularmente la impresa, ofrece al lector un mayor tiempo para procesar la
informacién e incluso guardarla y poder releerla (en caso de que sea posible),

aspecto que refuerza su comprension.

Ejemplo de estos medios son los principales periddicos y revistas de las areas

geograficas de interés, asi como algun tipo de publicidad exterior como vallas.

La comunicacién auditiva ofrece la ventaja de transmitir informacion a las personas
de interés en cualquier momento y lugar sin limitar su atencién. Esto quiere decir
que un mensaje puede darse mientras la persona maneja, trabaja o estudia. Por
esta razén, ademas del bajo costo de esta comunicacién, una persona puede estar
expuesta a gran cantidad de mensajes, facilitando asi el posicionamiento de

nombres, marcas, o cualquier otro tipo de mensaje corto.

Es por esto que se utilizaran cufias de radio en las emisoras dirigidas al “target” de

interés.

6.6.4.1.4 Tono de la comunicaciéon

Se ha comprobado en los ultimos tiempos que el tono que ofrece mayor
recordacion de la informacion en las personas es el humoristico. Sin embargo,
debido a la segmentacion del Mercado, el tono formal serd requerido segun el

nicho al que se enfoque la publicidad de los servicios en su ocasion.
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Por ello, tanto los mensajes visuales como los auditivos se desarrollaran bajo un
tono mixto (humoristico y formal) segun el segmento del Mercado al que se dirija la

publicidad.

6.6.4.1.5 Estrategia y Plan de Medios

Se haran anuncios en el periddico ya que, como se menciond anteriormente, es
importante que el Mercado meta lea con detenimiento la informacion y la asimile.
Otro medio que se utilizara son las cufas por radio pues ayudara a posicionar el
nombre debido a que las personas estaran expuestas a gran cantidad de
mensajes, o que permite una mayor recordacién y un mejor posicionamiento a

corto plazo.

6.6.4.1.6 Presupuesto asignado

Tabla #6.6 Presupuesto Plan de Medios DR

Plan de Medios DR Tipo Cambio Cln/$
Periodo: Junio a Noviembre 2005 452.00|
Aiio
| Medio | Detalle |Tamaﬁ0/C010r Tarifa Q Msj | Dias | Inversion Inversion $ |
s jos

Al Dia Pagina Impar 23x2 B/N 28,500.00 10 May Vi 285,000.00 $630.53

La Nacion S.A. Revista Viva 23x2 B/N 35,910.00 12 Lu Mi Ju 430,920.00 $953.36
Subtotal 22 715,920.00 $1,583.89

94.7 Stereo 5 cufias diarias 15" 8,500.00 10 4 85,000.00 $188.05

Jazz Stereo 5 cuiias diarias 15" 6,000.00 8 3.2 48,000.00 $106.19

Radio Dos 5 cufias diarias 15" 8,000.00 8 3.2 64,000.00 $141.59
Subtotal 26 197,000.00 $435.84

Fuente: Medios y Mas S.A. Total $2,019.73
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6.6.4.1.7 Mecanismos de Medicion y Ajuste

El Mercado global carece de mecanismos efectivos de medicion y en Costa Rica lo
que se mide es la eficiencia en la compra de los medios especialmente en
Television. Debido a que la publicidad televisiva no sera un factor critico de éxito
durante el primer afio de operaciones, no sera necesario establecer mecanismos

de medicién para este medio.

Como mecanismo de medicion de efectividad para la publicidad escrita y radial se
debera incluir una pregunta en el cuestionario de inscripcion de cliente frecuente
por medio de la cual se logre determinar cual o cuales fueron las fuentes de
informaciéon que influyeron en la decision de visitar el local, con esto se podra
establecer un parametro de evaluacion que permita identificar la efectividad de los

medios publicitarios.

6.6.5 Promocion de Ventas
6.6.5.1 Reglamento y mecanica de la promocion de ventas

Se hara una promocion por afio (diciembre), entre los clientes que poseen su carné
de cliente frecuente, la cual constara de tres tipos de premios:
e Un boleto ida y vuelta a Miami.
e Un fin de semana (dos noches) para dos personas en el hotel de Playa
Tambor bajo la modalidad todo incluido.
e Dos premios de cien doélares (equivalente en colones) en servicios en
Dimension Relax.

e Un tour de Rafting por el rio Pacuare.
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Los premios seran otorgados a los cinco clientes frecuentes con mayor puntaje
acumulado durante el afio (en el momento del corte). EI acumulador de total
debera ser inicializado para todos los clientes inscritos en la base de datos en el
momento de finalizar el sorteo, es decir, una vez efectuada la seleccion de los

cinco ganadores.

La pagina en Internet deberd contener la informacion actualizada por corte
mensual con la lista de los cincuenta clientes con mayor puntaje acumulado y
adicionalmente el sistema de informacién de Dimension Relax debera contar con la
opcion de consulta y emisién de estado de cuenta por cliente inscrito, con el fin de
proveer la informacion actualizada via telefénica o bien impresa si el cliente lo

solicita en el local.

En cuanto al reglamento para la promocion se aplicara las siguientes reglas, las
cuales deberan ser avaladas por la junta directiva y la gerencia general, una vez

que la empresa inicie operaciones:

1. Los puntos se acumularan en el momento de cancelar los servicios en
Dimension Relax y se dara un punto por cada délar consumido. Para tal
efecto es indispensable la presentacion del carné de cliente frecuente al
efectuar la cancelacion.

2. Los puntos seran otorgados por consumo de clientes frecuentes y/o sus
acompafantes, mas no sera permitido acumular puntos a ningun cliente por
el consumo de personas que no asistieron al local con él.

3. Una vez realizado el corte para determinar los cinco clientes ganadores,
cada uno tendra treinta dias para hacer efectivo el premio y/o coordinar las
fechas de su disfrute.

4. Una vez realizado el corte en diciembre, todos los acumuladores
individuales de puntos deberan ser inicializados en cero para comenzar un
nuevo ciclo de acumulaciéon anual.

5. Ningun premio podra ser transferible a otra persona, ni tampoco canjeable

por dinero en efectivo.

79



6. La empresa Dimension Relax no se hara responsable por accidentes o

pérdidas materiales previo, durante o posterior al disfrute del premio.

7. Aplican restricciones a nivel de hotel, a nivel de la empresa que provee el

servicio de tour y de la aerolinea.

8. Ningun empleado de la empresa ni sus familiares podran participar de las

promociones.

6.6.5.2 Presupuesto de mercadeo en el rubro de ventas

Tabla #6.7 Presupuesto Promocién de ventas

Presupuesto de Promocion Dimension Relax

Tipo Cambio Cln/$

Periodo 2005 452.00

Premio Q Premios | Q Personas| Q noches | Costo ind. Costo total
Boleto Ida y vuelta a Miami 1 1 Imp. Inc. $316.00 $316.00
Fin de semana Tambor 1 2 2 $74.00 $296.00
Servicios DR 2 1 $100.00 $200.00
Rafting Pacuare 1 1 $42.00 $42.00
Total Presupuestado Fuente: Agencia de Viajes Intertur. Anexo #05 $854.00

El efecto esperado de esta promocidn es lograr despertar el deseo de

competencia entre los clientes frecuentes del negocio, quienes, al ver su nombre

en el ranking de los cincuenta mejores clientes sentiran el deseo normal y humano

de competir y ganar, con lo cual se espera que esta situacion provoque un cambio

en el comportamiento de los clientes, los cuales con el fin de acumular mas

puntos, asistirian mas regularmente y traerian mas acompanantes al local para

incrementar el monto del consumo y por consiguiente los puntos que se acumulan

por cada compra, situacion que los haria escalar posiciones en el ranking para

optar por algunos de los cinco premios a los mejores clientes al finalizar el periodo.
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6.6.5.3 Tipo de promociones (push & pull)

“‘DR: una Dimension cero Estrés”

“‘Dimensiéon Relax: tu nueva opcién para vivir sin Estrés”

“D.R.: una dimensién para su sano entretenimiento”

“‘Dimensién Relax, donde las preocupaciones no tienen espacio”
“Ven a Dimension Relax y dile adios a tu Estrés...”

“‘DR: Tu médico anti-Estrés...”

‘Le gustaria vivir sin Estrés? Entérese cdmo y visitenos en

www.dimensiénrelax.com”

6.6.5.4 Calendarizaciéon de fechas promocionales

Las promociones seran anunciadas constantemente (radio, prensa escrita e
Internet) y el corte para determinar los cinco clientes ganadores sera realizado en

diciembre de cada afo.

6.6.5.5 Impulsacién y Demostracion (Trade Shows)

Para el primer afio no se pretende lanzar este tipo de publicidad debido a que el
Mercado meta inicial no contempla empresas individualmente sino mas bien
empleados individuales. Si a futuro resulta rentable dirigir los servicios al Mercado
de empresas, sera conveniente tener presente la opcidn de realizar
demostraciones a los departamentos de recursos humanos de las empresas que

se califiquen como prospectos de Mercado, con el fin de dar a conocer la misién y
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vision de la empresa asi como los servicios que brinda y los resultados obtenidos

sobre el Mercado meta inicial.

6.6.5.6 Muestreo (sampling) y degustaciones

Debido a que Dimensién Relax no sera una empresa dedicada a la fabricaciéon de
productos, sino mas bien de servicios, esta técnica de marketing no sera utilizada
formalmente. Sin embargo, podra ser requerida en casos especiales, tales como
prospectos de alto interés y representantes de empresas interesadas en terapias

de control grupal.

6.6.5.7 Estrategia de ventas

Iniciar una estrategia a un afo plazo que permita alcanzar un adecuado
posicionamiento del concepto de servicios con los que la empresa iniciara
operaciones y a tres afos plazo una estrategia que enfoque sus esfuerzos en

abarcar un 70% del Mercado disponible.

6.6.5.8 Organigrama de la fuerza de ventas

Dimensién Relax no contara con una fuerza de ventas externa. A continuacion se
expone el organigrama general con el que se iniciaran las operaciones del

negocio, el cual constituye la fuerza de ventas interna.
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Figura #6.2 Organigrama Dimension Relax

DR Dimension RELAX

——

Cajera J Cheff J Bar-Tend Masaii LEncargado —Disk
Seguridad Jockey

6.6.5.9 Numero y perfil de los vendedores

Dimensién Relax no contard con vendedores externos al iniciar operaciones. Sin
embargo, el personal requerido, como fuerza de ventas interna, debera cumplir

con los siguientes requisitos:

Tabla #6.8 Habilidades por puesto en fuerza interna de ventas
Q Tipo de Habilidad

Actividad Personas

Gerencia 1 Licenciatura en administracion de empresas con minimo 3 afios de
experiencia en manejo de negocios de servicios. Creativo y
motivador. Curriculum vitae con dos referencias.

Chef 1 Tres afios de experiencia en preparacion de platos variados.
Capacidad de trabajar bajo presion, con excelente disposicion de
servicio al cliente. Capacidad de trabajar en turnos mixtos.

Bar-Tender 1 Cinco afios de experiencia en la preparacion de bebidas (cocktailes).
Capacidad de trabajar bajo presioén y en turno de noche.
Salonera 2 Dos anos de experiencia en labores de atencién a clientes en

restaurantes. Capacidad de trabajar bajo presion y en turnos mixtos.
Dos cartas de recomendacion.

Masajista 1 Bachiller en Fisioterapia. Dos afios de experiencia en tratamiento de
terapias basadas en masajes para relajamiento muscular.

Sonidista 1 Graduado o estudiante avanzado de electronica, con dos afios de
experiencia en sonido y perifoneo. Dos cartas de recomendacion.

Guarda 1 Titulo de secundaria o avanzado. Mayor de edad y con permiso para

portar arma. Conocedor de artes marciales. Capacidad para trabajar
en turnos mixtos. Dos cartas de recomendacion. Disciplinado,
responsable y serio.

Cajera 1 Estudiante de administraciéon o contaduria. Dos afos de experiencia
en manejo de efectivo y cajas. Dos cartas de recomendacion.
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6.6.5.10 Tipo de organizacion y forma de administracion

Dimension Relax sera una sociedad andénima que contara con cinco socios a una
relacion de 20% de participacion cada uno. Estara administrada por un gerente
general al iniciar operaciones. Se realizara, a partir del afio de inicio de
operaciones, una asamblea anual de socios donde se decidira el método de
distribucidon de dividendos y el respectivo porcentaje. Las asambleas
extraordinarias de socios seran citadas y coordinadas por cualquiera de los
miembros de la junta directiva en el momento que se amerite la toma de
decisiones que puedan afectar la rentabilidad y la organizacién interna de la

empresa.

6.6.5.11 Metodologia de trabajo

La tabla #6.9 detalla la metodologia por utilizar segun cada servicio que se

pretende brindar al iniciar las operaciones en Dimension Relax.

6.6.5.12 Metas de ventas

Las ventas proyectadas por afio ascienden a un monto de $213.300,00 ($17.745

mensuales, detalle en tabla #6.3).
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Servicio
Karaoke

Tabla #6.9 Metodologia de trabajo por servicio

Metodologia
El cliente cancela el monto de la grabacién en CD en la caja y recibe un tiquete el
cual presenta en la cabina de sonido con el tema elegido. En caso de no solicitar la
grabacion en CD, el cliente Unicamente le indica al Disk Jockey el tema de su
eleccion. Los temas con grabacién tendran prioridad sobre los que no la solicitaron y
se mantendra el orden FIFO (first input — first output en ambas modalidades).

Bar

La bar-tender o salonera entrega el menu de bebidas al cliente si este lo desea, abre
una cuenta para anotar el consumo y cuando el cliente solicita la cuenta se le
entrega el detalle con el monto por cancelar en caja.

Restaurante

La salonera entrega el menu, trae las bebidas y toma nota de la orden, la cual
debera ser entregada en un tiempo no mayor a veinte minutos. Una vez que el
cliente finaliza su consumo la solonera le entrega su cuenta para cancelar.

Masaje

El masaje anti-Estrés debera ser concertado por el cliente mediante cita. El servicio
debera ser cancelado en caja antes de ser recibido por el cliente. El cajero entregara
un tiquete el cual acredita al cliente a recibir el servicio y debera ser entregado al
masajista.

Conciertos

Los conciertos seran promocionados con afiches y por medio de correo electrénico
directo, ademas de los anuncios radiales cuando el evento lo amerite. Los clientes
frecuentes tendran descuentos especiales en la compra de las entradas de este tipo
de eventos.

Musica
bailable

Este servicio se utilizard como gancho de Mercado para atraer clientes a consumir
en el local. Se contara con diferentes géneros musicales que seran puestos al
servicio segun los gustos y preferencias de los clientes en sitio.

Fuente: El investigador

6.6.5.13 Estructura de remuneracidén y comisiones

El rango de salarios de esta empresa se encuentra entre los $500 y los $1.200,00

mensuales, pagaderos quincenalmente. El esquema de comisiones propuesto

sera pagadero una vez al afio en el mes de Junio, tomando como base el

porcentaje de aumento en las utilidades del afio transcurrido, es decir, si se

percibi6 un aumento del 10% en las utilidades con respecto al afio anterior, se

dara una bonificacién a cada empleado equivalente al 10% de su salario mensual.
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6.6.5.14 Capacitacion y control

No existira capacitacion a nivel de ventas. Sin embargo, se daran uno o dos
cursos al afio sobre servicio al cliente con el fin de mejorar el trato y la calidad de
los servicios brindados. En cuanto al control, la cajera revisard el monto
correspondiente de cada factura y lo archivara diariamente para pasarlo al gerente

general, quien llevara un control cruzado con el sistema contable.

6.6.6 Relaciones Publicas

6.6.6.1 Relaciones con la prensa

Se puede aprovechar la seccion “Entérese” del periddico La Nacién para una
publicacién de los nuevos servicios y oportunidades que ofrece Dimension Relax

para la prevencion y el control del Estrés.

La relacion con programas de television, tal como “Destinos TV”, es recomendable
con el fin de ampliar el alcance publicitario en cuanto a la audiencia meta y
cobertura de posicionamiento de marca se refiere. Adicionalmente sera
recomendable establecer convenios publicitarios con algunas direcciones de

Internet que puedan servir como enlace a la pagina de Dimension Relax.

6.6.6.2 Relaciones con la comunidad

A partir del tercer afio sera recomendable realizar un estudio de factibilidad para
establecer un programa de ayuda social con el cual se pueda asignar un colén por
cada dolar consumido en el local y destinarlo a programas de rehabilitacion como

los planteados por aldeas S.0O.S y Hogares Crea.
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6.6.6.3 Donaciones

No se recomienda otorgar ningun tipo de donacion mientras no se perciban
utilidades que permitan un margen amplio con respecto a las deudas a largo plazo

y cuentas por pagar de la empresa.

6.6.7 Mercadeo Directo

6.6.7.1 Correo Directo

Se debe establecer una base de datos con la direccion de correo electronico de
los clientes frecuentes. Esta informacion debe ser solicitada en el formulario de
inscripciéon del programa “Cliente Frecuente”. Para efectos de agilidad en el
manejo de comunicacién directa via electronica, sera de vital importancia generar
grupo de correo destino, en los cuales se pueda agrupar a cada cliente segun sus
caracteristicas, gustos y preferencias afines. De esta forma se tendra un factor
mercadologico muy importante a favor de la empresa, el cual es el conocimiento
del cliente y la oportunidad de mantenerlo informado sobre los servicios que

prefiere por un medio directo y mas econdmico que la publicidad masiva.

6.6.7.2 “Web Enable”

Las metas principales para el disefio del sitio web de Dimension Relax seran:

1. Proveer informacion util, practica y completa.
Facilitar la navegacion (2 niveles de menus anidados como maximo).
Rapidez de acceso, evitando las esperas innecesarias y que desesperan a
los visitantes del sitio. No recargar las paginas con fotografias y archivos
graficos grandes.

4. Facilitar la lectura para todo tipo de navegadores.

87



5. Disenar el sitio de forma tal que sea atractivo y facil de leer.

Otro de los objetivos intrinsecos por cumplir con el disefio del sitio Web, es
construir una imagen atractiva de la empresa, por cuanto el efecto psicoldgico de
este disefio debe brindar confianza al cliente, tanto en los servicios que él puede
obtener, como en la responsabilidad social que adquiere la empresa para con el

bienestar y la salud de sus clientes en general.

6.6.7.2.1 Estructura propuesta del sitio

Contenido General (todas las paginas):

e Nombre y logotipo de la empresa: se detallan en la siguiente imagen

“Dimension: Belax,

¢ Declaracion de posicionamiento: Una Dimension Cero-Estrés.

e Menu principal:

o Nuestra empresa (Pagina Principal)
o Nuestros Servicios (Pagina 2)
o Servicio al Cliente (Pagina 3)
o Eventos Especiales (Pagina 4)
o Ranking Promocional (Pagina 5)
o Mapa del sitio (Pagina 6)
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PAGINA PRINCIPAL (Home Page)
e Historia de la empresa
e Mision
o Visidon
e Estructura corporativa

e Localizacién y fotografia del local

SERVICIOS (pagina 2)
Se mostraran las fotografias, especificaciones, presentaciones y aplicaciones
de los diferentes servicios:
o Karaoke:
= Grabacioén de pelicula en formato V-CD o mpeg
= Descripcion del servicio
o Restaurante:
= Platos especiales
= Bocas
o Bar:
= Cocktailes
= Licores y bebidas especiales
o Masaje Anti-Estrés:
* Modalidades

= Combinacion con aromaterapia

SERVICIO AL CLIENTE (pagina 3)
o FAQ’'S
o Efectos y Causas del Estrés
= Repercusiones
= Técnicas para contrarrestar sus secuelas

o Buzon electronico de sugerencias
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o Programas Especiales
En esta seccion se describira el funcionamiento del programa de Cliente
Frecuente.
= Ventajas

» Funcionalidad de la tarjeta “Cliente Frecuente”

EVENTOS ESPECIALES (pagina 4)
En esta seccidn se describiran los eventos mas importantes que estaran por
celebrarse en el local de Dimension Relax.

o Conciertos

o Fiestas

o Deportes

RANKING PROMOCIONAL (pagina 5)

En esta seccidn se imprimiran los nombres de los cincuenta clientes frecuentes
con mayor puntaje acumulado, los cuales mantienen la posibilidad de competir
por uno de los cinco premios descritos en la tabla #6.7 “Presupuesto de

Promocién”.

MAPA DEL SITIO (pagina 6)
o Nuestra empresa
= Historia de la empresa
=  Mision
= Vision
= Estructura corporativa
= Localizacion y fotografia del local
o Servicios:
= Karaoke
= Restaurante
= Bar

» Masaje Anti-Estrés
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o Servicio al Cliente
» FAQ'S
» Efectos y Causas del Estrés
= Buzon electronico de sugerencias
= Programas Especiales
e \Ventajas
o Eventos Especiales
= Conciertos
* Fiestas
= Deportes

o Ranking Promocional

6.6.7.3 Telemercadeo

Dimensién Relax no requerira la contratacion de un especialista en telemercadeo
durante el primer afio de operaciones. Sin embargo, no se debe dejar pasar por
alto esta opcion de atraer y mantener buenos clientes una vez que se haya
estratificado y depurado la base de datos de clientes organizacionales.
Eventualmente esta persona puede ser contratada para darle seguimiento a estos

clientes.

6.6.8 Patrocinios (Publicity)

Durante el primer afo de operaciones no se patrocinara a ninguna entidad
deportiva ni cultural. Después del primer afio de operaciones sera recomendable
considerar este aspecto mercadolégico y realizar un estudio de factibilidad o
analisis costo/beneficio de patrocinar alguna institucion deportiva o cultural como

muestra de proyeccidon de la empresa hacia la comunidad.
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6.6.9 Merchandising

Esta técnica mercadologica no aplica para este proyecto por cuanto Dimensién

Relax sera un empresa de servicios y no de productos.

6.6.10 Material P.O.P.

Se colocaran dos banners con informacién del negocio e informacion promocional,
uno en la entrada del local y otro en el sector de ingreso a los servicios sanitarios.
De igual forma se habilitaran dos vitrinas con informacion de eventos y las
promociones de fin de afio para clientes frecuentes, ademas de informacién sobre
los riesgos y repercusiones del Estrés en la salud y los mecanismos que ofrece
Dimensidén Relax para combatir esta enfermedad. Las vitrinas deberan colocarse
en los puntos de mayor transito de personas dentro del local, siempre y cuando

esto no obstaculice la fluidez de movimiento de los clientes.

6.6.11 Servicio al cliente
6.6.11.1 Técnicas de mediciéon de la satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente sera evaluada y regulada utilizando tres técnicas: la
primera se conoce en el medio como “Cliente Incognito” y consiste en contratar los
servicios de un analista de servicios que, en determinado momento, debera
hacerse pasar por un cliente con el fin de evaluar el trato que le brindan las
personas que lo atienden y verificar si la forma en que es atendido cumple con los
estandares de atencién y servicio fijados por la administracion. La segunda técnica
a aplicar es el cuestionario de servicios en los que se debera incluir preguntas
tales como las expuestas a continuacién y se debera velar por que los clientes no

sientan disgusto ni compromiso al llenar el formulario:
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Lo atendieron bien en la recepcion?
Recibié un trato adecuado durante su estadia en el local?
Quedo satisfecho con el servicio que se le brind6?

Recomendaria el lugar a otra persona? Por qué?

o M w0 bd =

Qué recomendaria para mejorar los servicios brindados?

La tercera técnica sera la implementacion de un buzén de sugerencias, tanto en el
sitio Web como en el local. Este buzdn sera revisado y analizado por la gerencia
general en forma semanal y el gerente debera entregar un informe mensual con

las principales sugerencias encontradas.

El servicio al cliente serd una de las principales ventajas competitivas por
conseguir y mejorar en Dimension Relax, por lo que serd un factor determinante
de éxito del negocio el lograr inculcar este concepto en el personal de la empresa,
con el fin de instaurar este principio como uno de los pilares fundamentales de

crecimiento y mejora continua.

6.6.11.2 Evaluaciones de Gestion

Se implementara el Balance Score Card (BSC) como metodologia de evaluacién y
control de gestion a corto plazo para la gerencia general. Sera redactado y
formulado por la junta directiva con el aval de todos los socios y renovado
anualmente segun los alcances y resultados obtenidos durante el transcurso del
afo de gestion de la gerencia general. Dicho BSC debera contener tres secciones

principales, a saber:

1) Gestion financiera donde se evaluaran las metas como reduccion de

gastos y utilidades obtenidas en el periodo.
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2) Gestion RH donde se deben evaluar los aspectos de administracion de
recursos humanos tales como rotacion y capacitacion.

3) Mercadeo y ventas donde se evaluaran los resultados obtenidos del
Plan de Mercado y el crecimiento en ventas con respecto al periodo

anterior.

6.6.11.3 Politica de Retencion de Clientes

La competencia y el deseo de ganar forman parte del instinto natural del ser
humano y es por esto que Dimensiéon Relax implementara un sistema de
promocion que permita retener a sus clientes frecuentes, el cual consiste en
acumular puntos por cada dolar consumido en el local. El programa de promocién,
descrito en la seccién 6.6.5.2, pretende, junto con el lema de mejoramiento
continuo del servicio, no sélo mantener la afluencia de los clientes al local, sino
también utilizar la calidad del servicio como herramienta de mercadeo de tal forma
que cada cliente satisfecho puede recomendar en su medio, los servicios que
recibié en Dimension Relax y de esta forma incrementar las visitas de nuevos
clientes al local. De esta forma Dimensiéon Relax tomara conciencia de que un
cliente satisfecho es la mejor publicidad que puede tener el negocio y
evidentemente esto contribuira en alcanzar un adecuado posicionamiento de

marca en el medio.

6.6.12 Proveedores
6.6.12.1 Politica con proveedores

Se recomiendan dos proveedores para los principales servicios con los que
Dimensiéon Relax iniciara operaciones: Holterman y Cia para la provision de los

licores y el Cenada para la provisidon de verduras y legumbres. Para las compras
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de los abarrotes se recomienda la afiliaciéon a la cadena de supermercados Price
Mart ya que estos distribuyen una calidad aceptable de productos importados y su
esquema operativo permite la adquisicidn de los articulos segun las cantidades

requeridas semanalmente por peso y cantidad.

6.6.12.2 Relaciones con la Agencia de Comunicacion

Se recomienda establecer un convenio con la agencia de publicidad “Medios y
Mas S.A.” o alguna otra, con el fin de no recargar esta funcién en la gerencia

general de Dimension Relax.

6.6.13 Posventa

6.6.13.1 Politicas de posventa

Se recomienda implementar un cuestionario de evaluacion de servicio posventa,
el cual incluya las preguntas formuladas en la seccion 6.6.11.1 y que sea
entregado a los clientes que voluntariamente deseen aportar su opinién. El punto
de entrega debe ser durante el paso de cancelacion de servicio, es decir mientras
se cumple el proceso de generacion y cancelacion de la cuenta de consumo.
Adicionalmente, sera requerido habilitar, en el sitio web, una seccion donde los
clientes puedan externar sus criterios sobre el trato recibido durante sus visitas.
Este correo sera unidireccional y la gerencia seleccionara, mensualmente,

aquellos que ameriten ser publicados en la red.
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6.6.14 Personal
6.6.14.1 Capacitacion al personal

Durante el primer afio de operaciones no se destinara ninguna partida
presupuestaria a este rubro. Sin embargo, sera considerable la consecuciéon de
dos charlas sobre tépicos de mejoramiento continuo y servicio al cliente. Si el
crecimiento y la rentabilidad del negocio lo permitiera, se destinara, a partir del
segundo afno de operaciones, una partida presupuestaria para este rubro,
asentando como requisito indispensable que toda capacitacion debera estar
estrictamente justificada y relacionada con las funciones desempefiadas en el

negocio.

Se recomienda que toda capacitacion sea avalada por la junta directiva y que se
justifique en la satisfaccion de los empleados, al despertar en ellos un sentimiento
de utilidad plena que repercuta en el mejoramiento continuo de sus funciones con
miras en el progreso de los servicios que brinda la empresa y la evolucion vy

busqueda del “top of mind” de la marca y su imagen en el Mercado.

6.6.14.2 Desarrollo de carrera profesional

Se recomienda el desarrollo de carrera profesional unicamente a nivel gerencial a
partir del tercer aino de operaciones y si la situacion financiera del negocio lo

permite.

6.6.14.3 Rotacioén

Se espera que la rotacion en el primer afio de operaciones no supere el 12%.
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6.7 Implementacion

Figura #6.3 Cronograma de Mercadotecnia

6-12(13-1920-29 4-10{11-17]18-2425-31] 5-11]12-1§19-23 1-6 | 7-13|14-2021-27

Promocion Miami

Promocion Tambor

Promocién Pacuare

Promocién DR
Medios:
T.V.
Peribdicos: 1 diario
Al dia
Revista Viva
Radio: 5 de 15" x dia
94.7 Stereo
Jazz Stereo
Radio Dos

Fuente: El Investigador
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6.8 Evaluacion y Control Gerencial

6.8.1 Presupuesto de Ventas y Mercadeo

Tabla #6.10 Presupuesto de Ventas y Mercadeo

Medio : ’Totales = Ventas esperadas
Insercion Inversion

Prensa Escrita

Al Dia 10 $630.53

La Nacion 12 $953.36
Subtotal Diarios $1,583.89
Prensa Radial
94.7 Stereo 10 $188.05
Jazz Stereo 8 $106.19
Radio Dos 8 $141.59
Subtotal Radio $435.83
Web Enable Ver anexo #06

Disefio $500.00

Registro de Dominio Anual $35.00

Hospedaje Anual $120.00

Configuracién server Anual $20.00

Mantenimiento Anual $500.00

E-Mails Anual $120.00
Subtotal Web $1,295.00
Promociones Ver anexo #05

Boleto Miami $316.00

Fin de semana Tambor 1 $296.00

Servicios DR Varios $200.00

Rafting Pacuare 1 $42.00
Subtotal Promociones $854.00

Fuente: El Investigador
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ANEXOS

Anexo #01. Mapa conceptual
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Anexo #02. Ranking Bancario segun Actualidad Econémica

idos en Costa Rica?
s oy mismo con solo

L

¢Sin Web Site? « =4

Actualidad Econémica - Rangos. Viernes 26 de Noviembre del 2004

ACTUALI DAD Trejos . . Suscribase y obtenga gratis|
ECONO M'C A | | Hnos. Computerworld [ Suscripcion | Contacto|Publicidad | daﬂtﬁ:?uﬂ'?:;:ﬂi“

LOS BEANCOS QUE MAS GANAN

Rendimiento Rendimiento
Urilidad 2/ Ingresos 21 { Patrimonio 1 activo
Pais Monto LETIET REK Monto  Yariac. REK Razon REK Razdn
1| Fopular CR 5E 1215 3 225 18 1= 25,05 2 5B
2| Macional CR 47 3R 1 423 15 17 2B, 75 32 2.0
F| Cuseatlan ES 37 ST g 203 194 32 17,024 41 155
4| Agricala ES 36 -B2M 4 214 g 42 12,63 43 1.3
5| De Costa Rica CR 34 -1 2 204 0z 40 14,02 30 20
E| Industrial G ZE -8l B 131 -2 8 13,33 40 1.6
0= Dezarrolla
7| Fural G 16 -TaM 17 gz g 3 41,63 2B 2.2
Aqgromercantil de
2| Guatem.ala G 15 -TE 25 a7 B oty 10 30,33 15 3.0
EancoDOe
3| américa Central I 15 B 21 B3 T 2 44 350 7 4 152
10| G&T Continental G 14 -BE 7 123 1= 29 12,221 43 1,254
M| Comercio ES 14 -26 16 25 -E 43 1,922 47 1,254
12| Praduccian I 12 -B8 ] 104 25 1 30,35 34 195
12| Banex CR 12 12 12 a5 Bk 23 21,124 22 24
14| Occidente H 12 -BTH 1= a0 -1z 33 16,234 36 1.9
15| Bac San José CR 1 Sz 14 ] 12 16 27 23 Z0am
16| Interfin CR 1 3Am g 103 g zz 21,3 37 1.8
17| Bancrédita CR 1 A6 12 ar 1522 7 326 27 22
Credito
Hipotecario
12| Macional G 1 -a0zg 1 102 -G 2 3,7 ] 37
19| Bancentra I 0 -BEM 19 74 L 4 35,3 33 2.0
20| América . ES 0 -B9 35 37 1922 z0 23,1 19 2.5
21| Atlantida ] -BTH 22 BT B E1 B4 51 112
22| Del Café 3 -5 15 ] T 24 20,7 55 112
23| FReformador g -TEM 32 44 1824 ZE 13,93 35 1.9
24| Uno ES ] B 30 &4 B4z 12 29,55 0 3.5
25| Uno I 7 -BE 2B BE 1522 B 326 1= 2.8
2E| Citibank, M. A, G 7 B 51 17 -3 14 29,121 e 5,55
Financiera
Comercial
27| Hondurefia H B -Ba 28 51 1= E0 B3 53 1.0
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28| Mlercantil H E -87 | 44 ST ER 4,25 54 113
Grupo ET Ahorro
29| Handurefio H E 1 23 E4 -1 B3 4 E4 0,7
30| Impro=sa CR |3 243 41 27 23 9 30,3 12 351
3| De Occidente G 5 1 24 59 B 15 1,25 43 123
32| Cuzcatlan CR 5 g2 29 48 B0 5 3452 i | N
33| Salvadorefio ES 5 -85 10 103 -1 T3 2.5 T3 0,3+
Oela=
34| Trabajadores= G 4 Ers 34 30 393 15 27,7 1 35
Financ.
Miczaragiiense Oe
35| Inversiones ] 4 -0 Kl 10 -0 4] T 4 4,95
D& America
36| Central G 4 -B2 43 23 1 27 19,55 20 258K
37| De Exportacion G 4 -ETH 40 27 ST g2 82 44 13
38| Pais H 4 -88 33 41 435 B3 4,85 Ef 0,7
39|BAC H 3 -8B 42 24 45 h N 52 113
40| Citib ank. CR 3 =153 [=01] 14 ST 19 24,15 E 4,3
41| Uno G 3 -3 h2 17 4 37 15,124 26 227
42| Scotiabank CR 3 B2 34 34 B 343 14,35 57 113
Cu=zcatlan de
43| Guatemala G 3 -8B 45 19 2M 47 1,05 45 13
Carp.
Mlicaragiiense
44| Financiera 3 -BE E3 13 BE2L 1 48,45 1 8,13
45| Del Qluetzal 3 -88 1] 15 B 30 1755 34 163
46| Trabajadores 2 -8B a7 15 -S43 16 1,12 29 220
47| BCT CR 2 g3 Ef 1 -21% 36 15,45 13 4
48| Honduras 2 -4 a1 4 -28 ot i 24 2.3
49(De La Repiblica 2 -8B 54 1& 165 35 15,55 28 2.2
50| Promérica CR 2 172 38 30 145 34 14,35 50 123
B BICSA CR 1 7B 45 13 165 44 1,3 42 143
52| Finanzas ] 1 -Av 27 54 L = 1] 9.4 V0o 0,55
53| Lafise CR 1 105 49 18 22 41 14,05 38 163
54| Uno H 1 -85 k) 33 145 71 2.5 E3 0,7
55| Promérica ES 1 -82 50 18 23 &7 T2 EG 0,7
BE| Internacional G 1 -943 44 22 24 E2 [ Eq 0,5
Financiera
A7 | Centroamericana H 1 -802 EG 12 s ] F ha 11%
53| Calpia ES 1 #1 A 53 1& #1 A a1 T3 45 123
59| Promérica 1 1 20 T4 4845 T 2.7 15 113
EOQ| De Antigua 1 -93 15 15 3 13 28,23 17 2.8
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E1| Americano G 1 ST a8z 3 -3 21 22,83 5 4 55
E2| Corporativo G 1 -A0 El 14 413 34 16,92 B3 113
Lloyd= T=b Eank
E3 | Pl G 1 SAT T4 ] STE 53 VB El 0,95
Financ.
Micaragijense de
E4 | De=zarrollo ] 1 -Bdn 73 ] 82 25 20,0 14 3.2
ES | Inmobiliario G 1 B ok ET 10 -4 | 8.5 EZ 0,85
EE | Wivibanco G 1 -4 T2 9 -1 43 10,52 16 2.8
ET | Cathay CH 1 -2 T E B 43 9.9 21 24
Financ.
Arrendadora
E8 | Centroameric. I 1 ST 23 3 2B i | 171 g 4,102
E3|Elza CH 1 8B E4 12 -85 54 TP E0 1,022
0| Scotiabank ES 1 i 1l 3E 35 123 T 15 T 0,12
Hondurerio Del
71| Cafe H 0 SAT g 14 LY T4 Z2% 1 0,45
Lloyd= T=b. Eank
72| Pla. H 0 -9 a0 =] -1 T2 2.8 EY 0,63
73| Hipotecario ES i} -Ag 48 19 45 78 155 TE 0,25
74| 0Oe Comercio G i} SAT B8 10 -2 B3 F2 T4 0,35
T&(SCI G i} SAT 7T T 12 TE 205 s 0,35
Frivado Fara EI
TE|DOe=zarrollo G i} SAT 74 5 -2 ET ol ES 0,55
¥7{Uno CH i} -A0 47 19 ik 7T 1.8 5 0,25
78| Caley Dagnall ] 0 -1002 EZ 13 -6 23 0,1 e 0,05
7| Citibank M4, ES i} -1002¢ 75 g -85 24 0,15 4 0,05
20| Commercial ES i} -1092¢ a5 1 -19% g5 0,55 g2 -0,43¢
21| Americano ES i} -1022¢ TE g 12 8k 0,93 g0 015
Cafe O
82| Micaragua ] i} -5 24 1] = a2 0,25 a7 -15,2%
83| Continental H i} -1042¢ 71 ] -155 a7 R | -0,43¢
84 Promotor G 0 -1492 ar 1] -B1% a0 0,5 83 0,93
85| Intercontinental I -1 -4z 25 1 A 1 0,6 gE -1206%
86| Futuro H -1 -1142¢ B3 10 3 249 -12.5% g5 17
87| DOe Fomento ES -1 -1092¢ 54 14 -2 a8 B a4 -0
88| Empre=sarial G -4 R 24 1 -3 E4 4 55 g4 2,05
23| Metropolitano E] ] SR 28 1] SR8 EE 425 s -28.5%

info@actualidad.co.cr

Todos los derechos reservados. d
Prohibida la reproduccion total o parcial de los textos ~
e imagenes incluidos en Actualidad.co.cr. NII:JV-”—\I_.)
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Anexo #03. Cuestionario a la muestra.

Saludos. El presente cuestionario pretende identificar las causas y efectos del estrés en la sociedad
profesional del sector financiero costarricense, asi como los mecanismos mas efectivos que permitan
un adecuado control y prevencion de esta enfermedad.

INSTRUCCIONES : Marque con una "X" dentro de la casilla 6 conteste en forma corta segun sea

solicitado.

1. Sabe usted lo que es el estrés?
SiDPaseaIa#OZ No |:|Paseala#14.

2. Cada cuanto padece usted de estrés?
Pase a la # 14.

Eventualmente...

A menudo

Constantemente.

3.Enumere en orden las actividades que realiza
para combatir el estrés (1=mayor frecuencia,

10=menor frecuencia):
Escuchar Musica..
Cantar (Karaoke).. Bailar

Salir con Amigos... Masajes
Practicar deportes. Juegos Elect..

especifique:

4 .De existir un centro integral (multiples
actividades) para combatir el estrés en forma
sana y divertida, asistiria?

Definitivamente Si..

Probablemente Si..

Probablemente No. H

Definitivamente No.

Por qué?

5. Cree usted que el estrés puede perjudicar
seriamente su salud?

Definitivamente Si..

Probablemente Si..

Probablemente No.

Definitivamente No.

6. Cual es el cargo que ocupa en la empresa?
Gerente

Empleado...

7. Cite en orden de importancia (1=mas
frecuentado, 3=menos frecuentado) el nombre
de los tres lugares mas frecuentados que usted
visita cuanto esta estresado:

8. Enumere en orden de importancia las fuentes
que considere causantes de estrés
(1=mayor causante, 9=menor causante):
Falta de planificacion

Capacitacién inadecuada...

Excesiva competencia

Economia Inestable

Cultura Inadecuada

Recargo de Funciones

Falta de centros de tratamiento..|
Desconocimiento sobre el tema..

Especifique:

Datos Personales:
9. Sexo: Fem...

10. Edad: 18-30 31-40
41-50 Mas de 50..

11. Estado Civil:
Soltero(a)... Casado(a)....
Viudo(a) Divorciado(a)

Union libre.

. Lugar de Residencia:
San Joseé....[ | Heredia....[ |
Cartago [ ] Ajaluela....[ ]

13. Tiempo de ser laboralmente productivo(a):

0-3 afos.... 3-5 afios
5-10 afos.. 10 afios 6 +

hkkkkkkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkk

*

14. Estaria usted interesado(a) en recibir
informacién sobre el estrés (conceptos, técnicas
de prevencion y control):

Sl... E-Mail:

NO.

Muchas gracias por su opinién.
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Anexo #04 Entrevista personal al MBA Johnny Vargas.

Saludos. El presente instrumento pretende guiar una encuesta para identificar las causas y efectos del
estrés en la sociedad profesional del sector financiero costarricense, asi como los mecanismos mas
efectivos y recomendables que puedan ser puestos en practica para prevenir y/o controlar
adecuadamente esta enfermedad.

1) Como definiria el concepto Estrés?

R/ “Impotencia” que tiene el ser humano ante escenarios que no puede controlar y que no
conoce y que ademas le generan incapacidad de reaccion, lo cual hace que sus emociones lo
manejen a él y no él a sus emociones. El poder siempre esta envuelto en los cuadros de

inseguridad que provocan esta reaccion.

2) Cuales son los niveles de Estrés que puede padecer una persona y cuales pueden ser los
principales activadores (causas) de esta enfermedad?
R/ Fisico genérico y posteriormente patoldgico el cual se puede detonar segun el circulo de

influencia. Puede ser algo aprendido (cultural) o de informacién (falta de conciencia).

3) Cuales pueden ser los principales efectos de una exposicion prolongada a esta
enfermedad?
R/ Histeria, esquizofrenia, problemas digestivos como gastritis, Ulceras y todo esto puede

conllevar a la muerte si no se trata adecuadamente.

4) Existen en Costa Rica mecanismos o tratamientos que permitan un control adecuado del
Estrés?

R/ Indirectos: Canchas de Golf, tennis, tabacon p.e. En forma directa e integral no existen.

5) Qué instituciones conoce usted en Costa Rica que ofrezcan tratamientos efectivos para un
manejo adecuado de los trastornos asociados a esta enfermedad?

R/ Dr. Naranjo Acupuntura. Ayuda como medicina alterna. El estadio (alternativa).

6) Qué sectores de la poblacién laboral activa costarricense estd mas propensa al
padecimiento de esta enfermedad y por qué?
R/ Nivel gerencial, mandos medios, empresarios y periodistas. En general toda la gente que le

apasiona dar buenos resultados en sus areas de desempefio laboral.
7) A qué edad se pueden presentar los primeros sintomas de esta enfermedad y cuales

pueden ser los principales causantes de esta aparicion?

R/ Desde la infancia cuando ingresan a cuadros de competencia.
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8) Existen actualmente dispositivos electronicos que sean eficientes para tratar el Estrés?

R/ Electrodos a nivel corporal y burbujas en agua (jacuzzi).

9) Qué otras terapias son recomendables para un adecuado control y/o prevencion de esta
enfermedad a temprana edad?
R/ Alternativas de concentracion como aprender a meditar con yoga, hidroterapia, metoterapia,

aromaterapia.

10) Conoce usted alguna institucion (privada 6 publica) en Costa Rica que ofrezca servicios
integrales (multiples) para prevenir y manejar eficientemente las secuelas ocasionadas por
esta enfermedad? Qué instituciones podrian actualmente en Costa Rica especializarse en
brindar servicios variados para tratar el Estrés en forma sana y divertida?

R/ Como debe ser No a nivel privado y actualmente el estado no esta capacitado para arrancar

con proyectos de este tipo.
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Anexo #05 Cotizacion promociones

I\ W—
INTERTUR

AGEMNTCIA DE VIAJE S

FECHA 19 noviembre 2004.
ATENCION Sr. William Chaves.
DE Magaly Herrera
ASUNTO Cotizacidn de servicios

Adjunto cotizacion de servicios solicitados para el afio 2005:

Boleto aéreo a Miami.
Ruta: San José-Miami-San José
Tarifa con impuestos ICT-USA-CUAC-Cargo por servicios = $290.00

Hotel Barcelé Playa Tambor

2 noches de alojamiento para 2 personas
Sistema Todo Incluido

Tarifa para costarricenses o residentes
Total del paquete $296.00

Tour Rafting Rio Pacuare
Tarifa por persona : $42.00
Incluye: desayuno, almuerzo, traslados ida y regreso desde San José y equipo.

Nota:

Timbres de salida de Costa Rica no incluidos.

Tarifas cotizadas para temporada baja 2005.Tarifas sujetas a cambio sin previo aviso por
parte de hoteles, tour operadores y lineas aéreas.

Cualquier duda o comentario al respecto por favor no deje de contactarme;

Magaly Herrera
Agencia de Viajes Intertur

Tel. (506) 253-7506
maherrera@credomatic.com
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Anexo #06 Cotizacion disefio Pagina WEB

{ Cotizacion de Pagina Infoweb - Lotus Notes

Fle Edt Vew Create Adions Text Hep

OEABRORY | ORE-0358| /BIR(TL4009hER ¢ 9= HAR
| b @ QRa

W b o o .
") Wecame (4 Willm Chaves - Irbaw X thzacmn & Pagin Infoweb X

) L)) P S g O

-

Marcelo Azia <marazua@infoweb.co.cr To [wiliam_chavez@credomatic.com?
V] 1112562004 04:34 pm, o

o,

be

y Subjeet |Gatizacion de Paging Infoweb

i

Cotizacian Pagina Web:

=

1, Costo del Dorninia : Registro de dominio &n Netwark Solution §35, par fo,
2. Cofigurscion del Dorninin (zetug) en senndorss de nfoweb - $20

3. Hospedaje del sitio web - $10 mensual pagadero por sermestra anticipado.
4. Diszfio del 3tin web: $500

5. Mantenimeinta sitio web: §25 por hara

b. Emalls: 24 anuales por cada cuenta.

Para el dizefo del sitioweb, s realizaran teuniones can log Usuarios, para evaluar recuenimeintas, y presentar propuestas de disefo afin de conoborar aspectos
de tisefo y funcionalidad.

alte

Lic. Marceln Az(a
Infipweh

o J=dms O
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Anexo #08. Libro de Cddigos para tabulaciéon de resultados.

Libro de Cddigos

Tamafo de n

213

# de Pregunta

Valor

Significado

Puntaje

Maximo

1

No sabe

Sisabe

2

Nunca

Eventualmente

A menudo

Constantemente

Nunca

2130

Siempre

N

Muy Frecuentemente

Frecuentemente

A menudo

A veces

Pocas veces

Muy pocas veces

Demasiado pocas veces

OO |IN|O|O|B[WIN|=|O|R[W[N]|=]=]O

Rara vez

N
o

Casi Nunca

=IN|w|d|lo|o|N||o|o|o

Definitivamente SI

Probablemente SI

Probablemente NO

Definitivamente NO

Definitivamente S|

Probablemente SI

Probablemente NO

Definitivamente NO

Gerente

Jefe

Empleado

Hidroterapia/Spa

Pasear(playa,campo,familia,estadio)

Gimnasio/Deportes

Musica

Bar/Restaurante/Discoteca

Manualidades

Meditacion

Cine/Teatro

o|o|N|o|o|s|w[N] =2 M@ w|Nd|[=] v —

Casa

Iglesia

Trabajo

Centro Recreativo

Hospital

No causante

1917

Mayor Causante

Demasiado Causante

Muy Causante

Bastante Causante

Causante

Poco Causante

Muy poco Causante

Casi nada Causante

Causante sin importancia

=IN|w|h|lo|o|N|xo|o|o

Femenino

Masculino

10

11

Soltero(a)

Casado(a)

Viudo(a)

Divorciado(a)

Unién Libre

12

San José

Heredia

Cartago

Alajuela

13

0-3

3-5

5-10

10-

14

o|p|w|N|=BwN]|a|ua|slwN|=aAw|N] = Zm|o|e|N|o|o| s |w|Nv|= o

NO




NOTICIAS

i iIndice de Maoticias|

{2 Orientacidn Médica |

& Imnprirnir

Anexo #09 Articulos sobre estrés

22 de abril 2004

Desde alergias hasta infartos )
LOS SEVEROS EFECTOS DEL ESTRES EN EL CUERPO

% a exigencia de la vida moderna sumada a una personalidad
. competitiva son las condiciones ideales para que una persona
. manifieste fisicamente el estrés. Los sujetos con estas
caracteristicas demostraran la angustia con alergias, Ulceras e
incluso, infartos, por lo que mas vale prevenir estos males a tiempo.

El psiquiatra de Clinica Alemana, Alejandro Koppmann, plantea que

“la salud fisica y mental esta asociada a un equilibrio o homeostasis.
Cualquier situacién que lo afecte, puede provocar sintomas que

tienen que ver con la adaptacién del organismo a los distintos eventos vitales”.

Explica que el estrés esta ligado al estilo de vida y a la forma de enfrentar los problemas
cotidianos. Por esto, las personas que jerarquizan mejor las dificultades y tienen metas
realistas resuelven mejor sus desafios. En cambio, aquellos sujetos mal organizados o
introvertidos, se estresan incluso con problemas normales.

De esta forma, cuando el individuo ya no es capaz de adaptarse a las propias exigencias, ni
a las del medioambiente, su organismo empieza a dar sefiales fisicas. Es entonces cuando
se habla de un estrés patologico, vale decir, de un problema grave.

¢ Quiénes tienen mayor riesgo de desarrollarlo? Por lo general se presenta tanto en mujeres

como hombres competitivos, autoexigentes, con pocas gratificaciones personales y

trabajolicos. Otro grupo que sufre este mal es el de aquellas personas que expresan poco
sus emociones.

Todos estos individuos deben, en una primera etapa, reposar
y consumir vitaminas para curarse. El psiquiatra podra
complementar este tratamiento recomendando el uso de
ansioliticos o antidepresivos, en dosis bajas, para mejorar el
suefio.

“Pero hay un segundo elemento, que sélo el 30% de los

pacientes lo realiza, y es aquél que tiene que ver con tratar
de modificar el estilo de vida. Y para eso se necesita psicoterapia, para que la persona
reordene sus prioridades y distribuya sus esfuerzos de una mejor manera”, dice el experto.
De lo contrario, todos los avances alcanzados en la primera etapa se pueden perder.
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Las huellas del estrés

Son multiples las consecuencias del estrés agudo sobre el organismo. El psiquiatra
Koppmann sostiene que entre los efectos mas graves estan los problemas
cardiovasculares, como hipertension arterial y enfermedades coronarias, como anginas e
infartos, inclusive.

Otros efectos negativos son los “cuadros gastroenterologicos, como
sindrome ulceroso, reflujo gastroesofagico, colon irritable y colopatia
ulcerosa”.

Anade que también es probable que este mal resienta el sistema
musculo esquelético, principalmente las funciones musculares.
También se puede “deteriorar el sistema inmunitario, ya que las
personas que estan sometidas a mas tensién presentan una mayor
sintomatologia infecciosa y cuadros alérgicos”, asegura.

Un efecto adicional son los cambios hormonales. Este mal puede

hacer que disminuya la testosterona, lo que implica un menor deseo

sexual, tanto en el hombre como la mujer; lo que incluso derivaria en menores tasas de
fertilidad.

Pero el estrés también provoca cambios en aspectos emocionales que hay que considerar,
cuadros de ansiedad donde el individuo siente una mayor irratibilidad, disminucion de la
tolerancia y trastornos del suefio incluidos.

“También pueden haber sintomas depresivos moderados, angustia, desmotivacion, poca
capacidad de concentracién y disminucién de la habilidad emocional”, dice el doctor.
Sintomas menos visibles, acaso, pero igualmente graves y que es mejor evitar.

& Imnprirnir
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Control del estrés: version breve
(Stress Management: Brief Version)

¢ Por qué hay que controlar el estrés?

El estrés puede producirle dafo al cuerpo, puede afectar sus relaciones
personales y su desempefio en el trabajo o en la escuela. Usted puede aprender a
controlar el estrés de manera que no le provoque dano.
¢ Qué es lo que causa estrés?

El estrés puede venir tanto de las cosas que hacemos todos los dias como de los
acontecimientos inusuales.

éCuales son los sintomas?
Los sintomas de estrés cambian seguin cada persona. Estos son algunos de los

sintomas:

e Se siente cansado todo el tiempo.

e Come mas o menos que lo normal.

e Bebe mas alcohol, fuma mas o usa mas drogas que lo acostumbrado.
e Tiene que ir al bafio con mas frecuencia o con menos frecuencia.

o Siente dolores que no fueron causados por ejercitarse.

e Sus habitos de dormir han cambiados.

e Observa otros cambios en la manera de actuar o de sentir.

e Se siente nervioso o mas enojado que de costumbre.

¢éCuanto duran los efectos del estrés?

El estrés es parte de la vida. No se puede evitar por completo. Pero se puede
cambiar la manera de reaccionar frente al estrés. Si no controla el estrés en forma
saludable, la probabilidad de que provoque problemas de salud aumenta.

¢ Coémo puedo cuidarme?
Debe empezar por analizar las maneras negativas que utilizamos para manejar el
estrés. Después, trate de encontrar maneras mas saludables.

Hay muchas maneras de reducir los efectos del estrés en su vida. Puede:

e Hacer ejercicios por lo menos 3 veces por semana durante 20 a 30 minutos.
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e Analizar qué es lo que le molesta. ;Hay alguna manera de evitarlo? Si no, trate de
encontrar maneras distintas de pensar en ellas.

e Aprenda a relajarse. Hable con personas que le presten respaldo. Escuche musica.
Vea peliculas. Haga caminatas. Respire profundamente. Construya imagenes
positivas en su mente.

e Duerma lo suficiente (6 a 10 horas por noche).

e Coma de 3 a 6 comidas balanceadas pequefias por dia.

e Tome 4 a 8 vasos de agua por dia.

e Reduzca su consumo de café y alcohol.

e Use pensamientos positivos y humor.

e Recurra a ayuda profesional cuando se produzcan eventos de gran tension en su
vida.

Desarrollado por McKesson Health Solutions LLC.

Published by McKesson Health Solutions LLC.

Este material se revisa periddicamente y esta sujeto a cambios en la medida que aparezca
nueva informacion médica. Se proporciona solo para fines informativos y educativos, y no
pretende reemplazar la evaluacion, consejo, diagndstico o tratamiento médico
proporcionados por su profesional de atencion de la salud.
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La naturaleza del trabajo esta cambiando con la rapidez de un torbellino.
Tal vez ahora mds que nunca, el estrés causado por el trabajo representa
una amenaza para la salud de los trabajadores y, como consecuencia, a la
salud de las organizaciones. Por su programa de investigacion sobre el
estrés de trabajo y por los materiales instructivos como este folleto,
NIOSH estd dedicado a proveer a organizaciones del conocimiento para
reducir esta amenaza.

Este folleto destaca el conocimiento sobre las causas del estrés en el
trabajo y esboza los pasos que se pueden tomar para prevenir el estrés de
trabajo.

El estrés en el lugar de trabajo hoy en dia

Lo mas que él esperaba, lo mas que se preocupaba David. Por semanas él
habia estado atormentado por dolores de musculo, falta de apetito, el mal
descanso, y un sentido completo de agotamiento. Primero traté de ignorar
estos problemas, pero finalmente él se volvid tan irascible e irritable que su
esposa insistid que €l fuera al médico. Ahora, sentdndose en la oficina
médica y pensando en qué seria la decision del médico, no noté cuando
Teresa se sento a su lado. Ellos habian sido buenos amigos cuando ella
trabajo en la oficina delantera de la planta, pero €l no la habia visto desde
que ella sali6 hace tres afios para aceptar un trabajo como representante de
informacidn y reclamaciones. Ella le dio un codazo ligero para hacerle
volver en si, y dentro de unos minutos ellos hablaban y chismorreaban como
si ella nunca hubiera salido.
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“Saliste justo al tiempo,” €l le dijo a ella. “Desde la reorganizacion, nadie se
siente seguro. Antes, si hacias tu trabajo, tenias un trabajo. Eso no esta
seguro nada mas. Esperan los mismos niveles de produccion a pesar de que
dos hombres hacen ahora el trabajo de tres. El trabajo se ha acumulado tanto
que estoy trabajando turnos de doce horas seis dias por semana. Juro que
oigo la bulla de esas maquinas en mi suefio. Los compaiieros llaman
diciendo que estan enfermos [call in sick] solamente para tener un dia de
descanso. La moral est4 tan baja que estan hablando de contratar a unos
consultores para entender una mejor manera de cumplir el trabajo.”

“Pues, les extrafio mucho a Uds.,” ella dijo. “Tengo miedo de haber salido
de un lio para meterme en otro. En mi trabajo nuevo, la computadora envia
las llamadas y nunca paran. Aun asi tengo que programar mis descansos
para ir a los servicios. Todo lo que oigo durante todo el dia son quejas de
clientes descontentos. Yo trato de ayudar y comprender, pero no puedo
prometerles nada sin obtener la aprobacién de mi jefe. La mayor parte del
tiempo me agarro entre lo que desea el cliente y la politica de la compaiiia.
No estoy segura a quien le tengo que complacer. Los otros representantes
estan tan tensos que nunca se hablan. Todos nosotros vamos a nuestros
propios cubiculos y nos quedamos alla hasta que termine el dia. Para colmo
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de males, la salud de mi madre se deteriora. Si por lo menos pudiera usar
algo de mis dias de permiso para cuidarla! No es asombro que yo esté aqui
con migrafias y la presion alta. Muchos de los representantes estan visitando
al consejero de asistencia para el empleado y tomando clases sobre el
manejo del estrés, lo que parece ayudar. Pero tarde o temprano, alguien
tendra que cambiar algo de la manera en que opera el lugar.”

El ambito del estrés en el lugar de trabajo americano

Las historias de David y Teresa son desafortunadas pero no inusuales. El
estrés del trabajo se ha hecho un problema costoso y comun en el lugar de
trabajo estadounidense, dejando pocos trabajadores no afectados. Por
ejemplo, unos estudios reportan lo siguiente:

e Un cuarto de los empleados considera sus trabajos
como la causa primera del estrés en sus vidas.

-Vida Nacional Noroeste

e Tres cuartos de los empleados creen que hoy dia el
trabajador tiene mas estrés en el trabajo que una
generacion atras.

-Colegiados de Investigaciones del Estudio de
Princeton

e Los problemas de la salud estan mas fuertemente
asociados con los problemas en el trabajo que con
cualquier otra causa del estrés en la vida—incluso
mas que los problemas financieros o familiares.

-Compariiia de Seguro del Fuego y de la Marina de
St. Paul

Afortunadamente, las investigaciones sobre el estrés de trabajo han
aumentado mucho en afios recientes. A pesar de esta atencion, sigue
confusion sobre las causas, los efectos, y la prevencion del estrés de trabajo.
Este folleto resume lo que se sabe sobre el estrés de trabajo y lo que se
puede hacer sobre este asunto.
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¢ Qué es el estrés de trabajo?

El estrés de trabajo se puede definir como las nocivas reacciones fisicas y
emocionales que ocurren cuando las exigencias del trabajo no igualan las
capacidades, los recursos, o las necesidades del trabajador. El estrés de
trabajo puede llevar a la mala salud y hasta la herida.

El concepto del estrés de trabajo muchas veces se confunde con el desafio,
pero estos conceptos no son iguales. El desafio nos vigoriza
psicologicamente y fisicamente, y nos motiva aprender habilidades nuevas y
llegar a dominar nuestros trabajos. Cuando nos encontramos con un desafio,
nos sentimos relajados y satisfechos. Entonces el desafio es un ingrediente
importante del trabajo sano y productivo. Probablemente a la importancia
del desafio en nuestra vida de trabajo refieren los que dicen “un poco de
estrés es bueno.”

Pero para David y Teresa, la situacion es diferente—el desafio se ha
convertido en exigencias del trabajo que no se pueden satisfacer, el
esparcimiento se ha convertido en agotamiento, y un sentido de satisfaccion
se ha convertido en sentidos de estrés. En suma, se crea el marco para la
enfermedad, la herida, y el fracaso de trabajo.

El estrés de trabajo sigue cuando las exigencias del trabajo no igualan las
capacidades, los recursos, o las necesidades del trabajador.

El estrés
de trabajo sigue cuando las
exigencias dsl trabajo no
igualan las capacidades, los
recursos, o las necesidades
del trabajador.
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¢.Cuales son las causas del estrés en el trabajo?

Casi todos estan de acuerdo que el estrés de trabajo resulta de la interaccion
del trabajador y las condiciones de trabajo. Sin embargo, las opiniones
difieren sobre la importancia de las caracteristicas del trabajador frente a la
importancia de las condiciones del trabajo como la causa primera del estrés
de trabajo. Estas opiniones distintas son importantes porque sugieren
maneras diferentes de prevenir el estrés en el trabajo.

Seglin una corriente de opinion, las diferencias entre caracteristicas
personales como la personalidad y el estilo de sobrellevar el estrés son mas
importantes para pronosticar si ciertas condiciones de trabajo resultaran en el
estrés—es decir que, lo que estd estresante para una persona podria no estar
problema para otra. Esta opinion lleva a estrategias de prevencion que
concentran en los trabajadores y las maneras de ayudarles a sobrellevar las
condiciones exigentes de trabajo.

Aunque no se puede ignorar la importancia de las diferencias de cada uno, la
evidencia cientifica sugiere que ciertas condiciones de trabajo estan
estresantes para la mayoria de la gente. Son buenos ejemplos las exigencias
excesivas de trabajo y las expectativas opuestas descritas en las historias de
David y Teresa. Tal evidencia sostiene un énfasis mas grande en las
condiciones de trabajo como la fuente fundamental del estrés de trabajo.
También sostiene el redisefio de trabajo como una estrategia principal de
prevencion.

En 1960, un tribunal en Michigan confirmé una demanda de indemnizacion para un
trabajador de la cadena de montaje automotor que tenia dificultad mantenerse al nivel de las
presiones de la cadena de produccion. Para evitar rezagarse, él trato de trabajar en varios
montajes en el mismo tiempo y a menudo confundié las partes. Por consiguiente, él fue
sometido a la critica repetida del capataz. Finalmente €l suftri una crisis psicologica.

En 1995, casi la mitad de los estados ya permitian las demandas de indemnizacion laboral
por los problemas emocionales y la invalidez debido al estrés en el trabajo [sin embargo,
note que los tribunales estan reacios confirmar demandas por lo que se puede considerar

condiciones normales de trabajo o simplemente el trabajo arduo].

-Anuario de la Indemnizacién de Trabajador de 1995

El enfoque de NIOSH en el estrés de trabajo

Sobre la base de experiencia e investigaciones, NIOSH apoya el parecer que
las condiciones de trabajo tienen un papel principal en causar el estrés de
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trabajo. Sin embargo, no se ignora el papel de factores individuales. Segun
la opinion de NIOSH, la exposicion a condiciones estresantes de trabajo
(llamadas causas de estrés) pueden tener una influencia directa en la salud y
la seguridad de trabajador. Pero como se muestra en el esquema de abajo,

factores individuales y de otras situaciones pueden intervenir para fortalecer

o debilitar esta influencia. Teresa tiene que cuidar a su madre enferma—es
un ejemplo cada vez mas comun de un factor individual o de una situacion
que puede intensificar los efectos de las condiciones estresantes de trabajo.

Unos ejemplos de factores del individuo y de la situacion que pueden reducir

los efectos de condiciones estresantes incluyen los siguientes:

o FEl equilibrio entre el trabajo y la vida familiar o personal
e Una red de apoyo de amigos y compaiieros de trabajo
e Un punto de vista relajado y positivo

Esquema de NIOSH del estrés de trabajo

Esquema de NIOSH del estrés de trabajo

Condiciones ~ riesgo de
estresantes " heriday
de trabajo enfermedad
- -y
factores del individuo
y de la situacion

Condiciones que podrian causar el estrés

El disefio de los trabajos. Trabajo pesado, descansos
infrecuentes, turnos y horas de trabajo largos; trabajos
frenéticos y de rutina que tienen poco significado inherente,
no usan las habilidades de los trabajadores, y proveen poco
sentido de control.

Flcammcawala. MNa il d tvcalhe il Al niiiabad A mmafl el at o
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La computadora la tiene atada Teresa,
permitiendo poca flexibilidad, iniciativa propia, o
descanso.

El estilo de direccion. Falta de participacion por trabajadores
en la toma de decisiones, falta de comunicacion en la
organizacion, y falta de politica que esta favorable a la vida de
familia.

Ejemplo: Teresa necesita obtener la aprobacion
del jefe por todo, y la compania esta insensible a
sus necesidades de familia.

Las relaciones interpersonales. Malos ambientes sociales y
falta de apoyo o ayuda de compafieros y supervisores.

Ejemplo: El aislamiento fisica de Teresa reduce
sus oportunidades de relacionarse con otros
trabajadores o recibir ayuda de ellos.

Los papeles de trabajo. Expectativas de trabajo mal
definidas o imposibles de lograr, demasiada responsabilidad,
demasiadas funciones.

Ejemplo: Muchas veces Teresa se ve en una
situacion dificil en la que trata de satisfacer tanto
las necesidades del cliente como las exigencias

de la empresa.

Las preocupaciones de la carrera. Inseguridad de trabajo y
falta de oportunidad para el crecimiento personal, el fomento,
o el ascenso; cambios rapidos para los cuales los
trabajadores no estan preparados.

Ejemplo: Desde la reorganizacién en la planta de
David, todos estan preocupados sobre sus futuros
con la compaifiia y lo que ocurrira después.
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Las condiciones ambientales. Condiciones desagradables y
peligrosas como las areas de trabajo atiborradas, el ruido, la

contaminacion del aire, o los problemas ergonémicos.
Ejemplo: David est4 expuesto a ruido constante en el trabajo.

El estrés de trabajo y la salud

El estrés hace que el cerebro se ponga en guardia. La reaccion del cerebro es
preparar el cuerpo para la accidon defensiva. El sistema nervioso se despierta
y las hormonas se liberan para avivar los sentidos, acelerar el pulso,
profundizar la respiracion, y tensar los musculos. Esta respuesta (a veces
llamada la respuesta de luchar o huir) es importante porque nos ayuda
defendernos contra situaciones amenazantes. La respuesta se programa
biologicamente. Todos reaccionen mas o menos de la misma manera—no
importa si la situacion sea en la casa on en el trabajo.

Los episodios de estrés que duran poco o estan infrecuentes representan
poco riesgo. Pero cuando las situaciones estresantes continuan no resueltas,
se queda el cuerpo en un estado constante de activacion, lo que aumenta la
tasa del desgaste a los sistemas biologicos. En tltima instancia, resulta la
fatiga o el dafio, y la habilidad del cuerpo de arreglarse y defenderse se
puede comprometer seriamente. Como resultado, aumenta el riesgo de
herida o de enfermedad.

Hace 20 afios, muchos estudios han considerado la relacidon entre el estrés de
trabajo y una variedad de enfermedades. Alteraciones de humor y de suefio,
el estdmago descompuesto y el dolor de cabeza, y relaciones alterados con la
familia y los amigos son ejemplos de problemas relacionados con el estrés
que se desarrollan rapidamente y se ven comunmente en estos estudios.
Estas sefales tempranas del estrés de trabajo usualmente estan faciles de
reconocer. Pero los efectos del estrés de trabajo en las enfermedades
cronicas son mas dificiles de ver porque las enfermedades cronicas necesitan
mucho tiempo para desarrollarse y se pueden influir por muchos factores
aparte del estrés. Sin embargo, la evidencia rapidamente esta acumulando y
sugiere que el estrés tiene un papel importante en varios tipos de problemas
cronicas de la salud—particularmente la enfermedad cardiovascular, las
afecciones musculoesqueléticas, y las afecciones psicologicos.
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reportan niveles altos de estrés.

-Publicacién de la Medicina Ocupacional y Medioambiental

Senales de aviso tempranas del estrés de trabajo

El estrés de trabajo y la salud:
Lo que nos dicen las investigaciones

La enfermedad cardiovascular
Muchos estudios sugieren que los trabajos que exigen mucho
psicologicamente y que permiten a los empleados poco control sobre el
proceso de trabajo hacen aumentar el riesgo de la enfermedad
cardiovascular.

Las afecciones musculoesqueléticas
Sobre la base de investigaciones por NIOSH y muchas otras organizaciones,
se cree mucho que el estrés de trabajo aumenta el riesgo del desarrollo de
afecciones musculoesqueléticas de la espalda y de las extremidades de
abajo.

Las afecciones psicoldgicas
Varios estudios sugieren que las diferencias entre las tasas de problemas de
la salud mental (como la depresion y el agotamiento) para varias
ocupaciones se deben en parte a las diferencias entre los niveles del estrés
de trabajo. (Las diferencias de economia y estilo de vida entre ocupaciones
también pueden contribuir a algunos de estos problemas.)

La herida en el lugar de trabajo
Aunque se necesita mas estudio, se aumenta la preocupacion que las
condiciones estresantes se afecten las prdcticas seguras de trabajo y crean el
marco para las heridas en el trabajo.
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afectadas
Unos estudios sugieren una relacion entre las condiciones estresantes de
trabajo y estos problemas de la salud. Sin embargo, se necesitan mas
investigaciones antes de que se pueda sacar conclusiones firmes.

-Enciclopedia de la Salud y la Seguridad Ocupacional

El estrés, la salud, y la productividad

Algunos empleadores suponen que las condiciones estresantes de trabajo
sean un malo necesario—que las compaiiias deben aumentar la presion a
los trabajadores y prescindir de las preocupaciones de salud para seguir
siendo productivas y lucrativas en la economia de hoy. Pero las
conclusiones de investigacion cuestionan esta opinion. Los estudios
muestran que las condiciones estresantes de trabajo estan asociadas con el
absentismo, la tardanza, y un numero aumentado de intenciones de
dimision—todo de lo cual tiene un efecto negativo en lo esencial.

Los estudios recientes de las organizaciones denominadas sanas sugieren
que las politicas beneficiando la salud del trabajador también benefician lo
esencial. Una organizacion sana se define como una que tiene tasas bajas
de enfermedad, lesiones, y invalidez en su personal y también esta
competitiva en el mercado. Las investigaciones de NIOSH han identificado
unas caracteristicas organizativas asociadas con el trabajo sano de bajo
estrés y con niveles altos de productividad. Unos ejemplos de estas
caracteristicas incluyen los siguientes:

e El reconocimiento de empleados por buen rendimiento en el trabajo

e Oportunidades para el fomento de la carrera

e Una cultura de organizacion que valora al trabajador individual

e Acciones de la direccion que concuerdan con los valores
organizativos

La prevencién del estrés y el rendimiento en el trabajo

La Compaiiia de Seguro del Fuego y de la Marina de St. Paul hizo varios
estudios sobre los programas para la prevencion del estrés en los escenarios
de hospital. Las actividades del programa incluyeron (1) la educacién del
empleador y de la administracion en el estrés de trabajo, (2) unos cambios en
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organizativas del estrés, y (3) el establecimiento de programas de asistencia
para el empleado.

En un estudio, la frecuencia de errores médicos disminuyd por 50% después
de que se implementaron las actividades de prevencidn en un hospital de 700
camas. En un segundo estudio, se redujo por 70% el nimero de demandas de
mala practica en 22 hospitales que pusieron en practica actividades para la
prevencion del estrés. Por contraste, no hubo ninguna reduccion en el nimero
de demandas en un grupo concordado de 22 hospitales que no implementaron
actividades para la prevencion del estrés.

-Publicacién de la Psicologia Aplicada

Segun unos datos de la Agencia de Estadisticas de Trabajo [Bureau of Labor
Statistics], los trabajadores que tienen que tomar tiempo libre de trabajo por
causa del estrés, de la ansiedad, o de una afeccion relacionada tomaran mas o
menos 20 dias libre.

-Agencia de Estadisticas de Trabajo
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. Qué se puede hacer sobre el estrés de trabajo?

Los ejemplos de Teresa y David ilustran dos enfoques diferentes para
manejar el estrés en el trabajo.

La direccion del estrés. La compariia de Teresa estd proveyendo la
capacitacion para el manejo del estrés y un programa de asistencia para
empleados (EAP, por sus siglos en inglés) para mejorar la habilidad de
trabajadores de sobrellevar las situaciones dificiles de trabajo. Casi la
mitad de las compaiiias grandes en los Estados Unidos proveen algun tipo
de capacitacion para el manejo del estrés para sus empleados. Los
programas para el manejo del estrés les muestran a los trabajadores la
naturaleza y las fuentes del estrés, los efectos del estrés para la salud, y las
habilidades personales para reducir el estrés—por ejemplo, los ejercicios
sobre el manejo del tiempo o el esparcimiento. (Los EAP proveen la
orientacion individual a los empleados con problemas de trabajo y
problemas personales.) La capacitacion para el manejo del estrés podria
reducir rapidamente los sintomas del estrés como la ansiedad y las
alteraciones de suerio; también tiene la ventaja de ser barato y facil de
implementar. Sin embargo, los programas para el manejo del estrés tienen
dos desventajas serias:

e Muchas veces duran poco los efectos beneficios en los sintomas del
estres.

e Muchas veces ignoran las causas importantes a la raiz del estrés
porque concentran en el trabajador y no en el ambiente del trabajo.

El cambio organizativo.. En contraste con la capacitacion para el manejo
del estrés y los programas de EAP, la compaiiia de David esta tratando de
reducir el estrés contratando a un consultor para recomendar maneras de
mejorar las condiciones de trabajo. Este enfoque es la manera mas directa
de reducir el estrés en el trabajo. Supone la identificacion de los aspectos
estresantes (e.g. el trabajo excesivo, las expectativas opuestas) y el diserio
de estrategias para reducir o eliminar las causas identificadas del estrés. La
ventaja de este enfoque es que trata directamente las raices del estrés en el
trabajo. Sin embargo, los directores a veces estan incomodos con este
enfoque porque puede suponer cambios de rutinas o de calendarios de
produccion, o cambios en la estructura de la organizacion.

Como una regla general, las acciones para reducir el estrés deben dar
prioridad al cambio organizativo para mejorar las condiciones de trabajar.
Pero hasta los esfuerzos mds concienzudos para mejorar las condiciones
de trabajo probablemente no van a eliminar completamente el estrés para
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todos los trabajadores. Por esta razon, una combinacion de cambio
organizativo y el manejo del estrés muchas veces es el enfoque mds util de

prevenir el estrés en el trabajo.

Previniendo el estrés en el trabajo: un enfoque exhaustivo

Pp‘ﬁ: 5 g
T

El manejo del Estrés

| Un Lugar Sano del Trabajo

Afecclones reductdad del estrés
Trabajadores satisfechos y productivos
Organizaciones loerativas y competitivas

Como cambiar la organizacidn para prevenir el estrés de
trabajo

Asegure que el volumen de trabajo coordine con las habilidades y
los recursos de los trabajadores.
o Diseiie los trabajos para proveer el significado, el estimulo, y las
oportunidades para que los trabajadores usen sus habilidades.
o Defina claramente los papeles y responsabilidades de los
trabajadores.
o Dé oportunidades a los trabajadores de participar en las
decisiones y acciones afectando sus trabajos.
Mejore las comunicaciones—reduzca la incertidumbre sobre el
desarrollo de carrera y las posibilidades de trabajo en el futuro.
e Provea oportunidades para la interaccion social entre los
trabajadores.
o Establezca los calendarios de trabajo que estan compatibles con
las demandas y responsabilidades fuera del trabajo.

-Psicélogo Americano

Previniendo el estrés de trabajo — para empezar
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Ni enfoques estandarizados ni manuales sencillos de instruccion existen
para crear un programa para la prevencion del estrés. El diseiio del
programa y soluciones apropiadas se influiran por varios factores—el
tamariio y la complejidad de la organizacion, los recursos disponibles, y
especialmente los problemas de estrés que son caracteristicos de una
organizacion. En la compaiiia de David, por ejemplo, el problema principal
es la sobrecarga de trabajo. Por otra parte, Teresa esta preocupada por sus
interacciones dificiles con el publico y un calendario inflexible de trabajo.

Aunque no es posible dar una receta general para prevenir el estrés en el
trabajo, si es posible ofirecer unas pautas en el proceso de la prevencion del
estrés en organizaciones. En todas las situaciones, el proceso para los
programas para la prevencion del estrés supone tres pasos distintos: la
identificacion del problema, la intervencion, y la evaluacion. Se empieza
esbozar estos pasos en la pagina siguiente. Para dar resultado este proceso,
tienen que prepararse suficientemente las organizaciones. Al minimo, la
preparacion para un programa de prevencion del estrés debe incluir los
pasos siguientes:

o Construir la conciencia general sobre el estrés de trabajo (las
causas, los costos, y el control)

e Asegurar la dedicacion y el apoyo de la administracion para el
programa

e Incorporar la aportacion y la participacion del empleado en todas
las fases del programa

e Establecer la capacidad técnica para llevar a cabo el programa
(e.g., la capacitacion especializada para el personal en la
organizacion o el uso de consultores del estrés de trabajo)

Reunir a los trabajadores o a los trabajadores y directores en un comité o
un grupo para la resolucion de problemas puede ser un enfoque
particularmente util para crear un programa para la prevencion del estrés.
Las investigaciones han mostrado efectivos estos esfuerzos participativos
para tratar con problemas ergonomicos en el lugar de trabajo. En parte es
porque capitalizan en la experiencia que tienen los empleados con los
peligros encontrados en los trabajos. Sin embargo, cuando se forman tales
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grupos de trabajo, se debe tomar cuidado para asegurar que acaten las
leyes corrientes de trabajo.*

*El Acta para las Relaciones Nacionales de Trabajo puede limitar la forma y la estructura de la participacién del
empleado en equipos o grupos de trabajadores y directores. Los empleadores deben buscar la asistencia legal si no estdin
seguros de sus responsabilidades o obligaciones bajo del Acta para las Relaciones Nacionales de Trabajo.

Pasos hacia la prevencion

Muchas veces, la baja moral, los problemas de mala salud, y el movimiento
de empleados son las primeras sefniales del estrés de trabajo. Pero a veces
no hay ningunas indicaciones, especialmente si los empleados tienen miedo
de perder el trabajo. La falta de seiiales obvias o extendidas no es buena
razon para descartar las preocupaciones sobre el estrés de trabajo o para
minimizar la importancia de un programa de prevencion.

Paso 1 — Ildentifique el problema. El mejor método de investigar el campo y
la fuente de un posible problema en una organizacion depende en parte del
tamario de la organizacion y los recursos disponibles. Discusiones entre
directores, representantes de trabajadores, y empleadores pueden ser ricas
fuentes de informacion. Tales discusiones podrian estar todo lo que se
necesita para localizar y remediar problemas de estrés en una compariia
pequeiia. En una organizacion mas grande, tales discusiones se pueden usar
para elaborar estudios formales que reunen el aporte de muchos empleados
sobre las condiciones estresantes.

A pesar del método usado para reunir los datos, se debe obtener la
informacion sobre las percepciones que tienen los empleados sobre sus
condiciones de trabajo y los niveles del estrés, la salud, y la satisfaccion. La
lista de las condiciones de trabajo que llevarian al estrés y las seniales de
advertencia y los efectos del estrés son buenos puntos de partida para
decidir cual informacion reunir.

Las medidas objetivas como el absentismo, la enfermedad, y las tasas de
movimiento, o los problemas de rendimiento también se pueden examinar
para evaluar la presencia y el campo del estrés de trabajo. Sin embargo,
estas medidas son solamente indicadores aproximados del estrés de
trabajo—como lo mucho.
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Los datos que provienen de las discusiones, estudios, y otras fuentes se
deben resumir y analizar para saber donde estan los problemas y averiguar
las condiciones de trabajo que podrian estar responsable—por ejemplo
Jestan presentes problemas por toda la organizacion o estan limitados a
ciertos departamentos o trabajos?

e Haga discusiones de
grupo con los
empleados.

o Disene un estudio
para los empleados.

o Evalde las
percepciones del
empleado sobre las
condiciones de
trabajo, el estrés, la
salud, y la
satisfaccion.

e Reduna los datos
objetivos.

e Analice los datos para
averiguar donde estan
los problemas y las
condiciones
estresantes de trabajo.

El diseno del estudio, el analisis de los datos, y otros aspectos de un
programa para la prevencion del estrés necesitarian la ayuda de los
expertos de una universidad local o una empresa de consulta. Sin embargo,
la autoridad general para el programa de prevencion debe quedarse en la
organizacion.

El diseiio del estudio, el andlisis de los datos, y otros aspectos de un
programa para la prevencion del estrés necesitarian la ayuda de los
expertos de una universidad local o una empresa de consulta. Sin
embargo, la autoridad general para el programa de prevencion debe
quedarse en la organizacion..
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Paso 2 — Elabore y implemente las intervenciones. Una vez que se han
identificado las fuentes del estrés en el trabajo y se entiende el campo del
problema, se crea el marco para la elaboracion y la implementacion de una
estrategia.

En organizaciones pequerias, las discusiones informales que ayudaron a
identificar los problemas de estrés producirian ideas provechosas para la
prevencion. En organizaciones grandes, se necesitaria un proceso mas
formal. Muchas veces un equipo desarrolla recomendaciones basadas en un
analisis de los datos del Paso 1 y el consulto con expertos externos.

Ciertos problemas, como un ambiente hostil de trabajo, serian dominantes
en la organizacion y necesitarian intervenciones por toda la compaiiia.
Otros problemas como un volumen excesivo de trabajo existirian solamente
en unos departamentos y entonces necesitarian soluciones mdas limitadas
como el re-diserio de la manera en que se rinde un trabajo. Aun otros
problemas serian especificos a ciertos empleados y se resistirian a algun
tipo de cambio organizativo, necesitando entonces el manejo del estrés o
ayuda para el empleado. Algunas intervenciones se implementarian
rapidamente (por ejemplo, la comunicacion mejorada, la capacitacion de la
direccion del estrés), pero otras necesitarian mds tiempo para
implementarlas (por ejemplo, el re-diserio de un proceso manufacturero).

e Céntrese a la fuente
del estrés para
cambiarla.

e Proponga y priorice
estrategias de
intervencion.

e Comunique las
intervenciones
aplaneadas a los
empleados.

o Implemente las
intervenciones.

Antes de que ocurre alguna intervencion, los empleados deben estar
informados sobre las medidas que se tomardn y cuando van a ocurrir. Un
evento para empezar, como una reunion de todos los empleados, muchas
veces es util por este proposito.
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Paso 3 — Evalue las intervenciones. La evaluacion es un paso esencial en el
proceso de intervencion. La evaluacion es necesaria para determinar si la
intervencion produce los efectos deseados y si se necesita unos cambios de
direccion.

Se deben establecer estructuras de tiempo para evaluar las intervenciones.
Las intervenciones que suponen el cambio organizativo deben recibir el
examen a corto plazo y a largo plazo. Las evaluaciones a corto plazo harian
trimestralmente para proveer una indicacion temprana de la eficacia del
programa o alguna necesidad por una nueva direccion. Muchas
intervenciones producen efectos iniciales que no persisten. Las evaluaciones
a largo plazo se realizan por aiio y son necesarias para determinar si las
intervenciones producen los efectos duraderos.

e Haga evaluaciones a
corto plazo y a largo
plazo.

o Evalde las
percepciones de
empleado sobre las
condiciones de
trabajo, el estrés, la
salud, y Ila
satisfaccion.

e Incluya unas medidas
objetivas.

e Perfeccione la
estrategia de
intervencion y regrese
al Paso 1.

Las evaluaciones deben enfocarse en los mismos tipos de informacion
reunidos durante la fase de identificacion del problema de la intervencion,
incluyendo la informacion de empleados sobre las condiciones de trabajo,
los niveles del estrés percibido, los problemas de salud, y la satisfaccion.
Las percepciones de los empleados usualmente son la medida mds sensibles
de las condiciones estresantes de trabajo y muchas veces son el primer
indicio de la eficacia de la intervencion. También seria util anadir unas
medidas objetivas como el absentismo y los costos de cuidado para la salud.
Sin embargo, los efectos de las intervenciones del estrés de trabajo en tales
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medidas tienden a estar menos claros y pueden tomar mucho tiempo hasta
que aparezcan.

El proceso de prevencion del estrés de trabajo no termina
con la evaluacion. Sino mds se debe considerar la
prevencion del estrés de trabajo como un proceso continuo
que usa los datos de evaluacion para perfeccionar o enviar
a una nueva direccion la estrategia de intervencion.

Las siguientes paginas proveen ejemplos de las acciones que algunas
organizaciones han tomado para ayudar a prevenir el estrés en sus lugares
de trabajo.

Programas para la prevencion del estrés:
Lo que han hecho unas organizaciones

Ejemplo 1:

Una organizacion pequeria de servicio. . Una directora
departamental en una organizacion pequeriia de servicio publico noto un nivel
aumentando de tension y de moral bajo entre su personal. El descontento con el
trabajo y los sintomas de salud como dolores de cabeza también parecieron estar
aumentados. Sospechando que se desarollaba un problema de estrés, ella decidio
hacer reuniones con todos los empleados de los diferentes grupos del
departamento para investigar mas este asunto. Estas reuniones se pueden
describir mejor como sesiones de brainstorming, en las cuales cada empleado
expreso libremente su opinion sobre el campo y las fuentes de estrés en sus
grupos y las medidas que se implementarian para controlar el problema.
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medios, ella concluyo que un problema serio probablemente existio y que se
necesitaba la accion rdapida. Por causa de no estar relativamente familiarizada
con el campo del estrés de trabajo, ella decidio buscar la ayuda de un miembro
de la facultad en una universidad local que enseiiaba unos cursos en el estrés de
trabajo y la conducta organizativa.

Después de examinar la informacion reunida en las sesiones de brainstorming,
ellos decidieron que seria util que el miembro de la facultad diera clases
informales sobre como aumentar la conciencia del estrés de trabajo—las causas,
los efectos, y la prevencion—por todos los trabajadores y directores en el
departamento. Se decidio también que un estudio seria util para obtener una
impresion de las condiciones problemdticas de trabajo y las quejas de salud
relacionadas al estrés en el departamento. El miembro de la facultad usé la
informacion de las reuniones con trabajadores y directores para disefiar el
estudio. El miembro de la facultad también estaba envuelto en la distribucion y la
recopilacion del estudio anonimo para asegurar que los trabajadores sintieran
libre para contestar francamente y abiertamente a los problemas. Entonces él le
ayudo al director departamental a analizar y interpretar los datos.

El andlisis de los datos del estudio sugeria que tres tipos de condiciones de
trabajo fueron enlazados a las quejas de estrés entre los trabajadores:

e Plazos poco realisticos
e Bajos niveles de apoyo de los supervisores
e Falta de participacion del trabajador en el hacer de la decision

Como se han localizado estos problemas, el director departamental desarrollo y
prioritizo una lista de las medidas correctivas para la implementacion. Ejemplos
de estas acciones incluyeron (1) mas participacion de los empleados en la
programacion del trabajo para reducir los plazos poco realisticos y (2) reuniones
mas frecuentes entre los trabajadores y directores para mantener actualizados los
supervisores y trabajadores en los problemas desarrollando.
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