ULACIT
UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ENFASIS
EN MERCADEO

Tema: “ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA EL SERVICIO DE
OUTSOURCING SUMINISTRADO POR IBM EN COSTA RICA”

Sustentante: Estela De la Asuncion Lopez

PROYECTO DE GRADUACION PARA OPTAR POR EL GRADO DE
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ENFASIS
EN MERCADEO

San José — Costa Rica



INDICE

Capitulo |

INtrOdUCCION o 3
1.1 Antecedentes del Tema ........ooiiiii i 3
1.2 Justificacion del Problema ......... ..o 4
1.3 Planteamiento del Problema ... 5
1.3.1 Formulacidon del Problema ... ... 7
1.3.2 Sistematizacién: Subproblemas de la Investigacion ..., 7
1.3.3 ODJELIVOS ..o 8

Capitulo Il

MaArCO T OMCO ..o 9

Capitulo IlI

Marco MetodoIOGICO .......oueiei i 14
3.1 Tipo de INVeStIgaciON. ... ..o 14
3.2 Matriz basica de disefio de investigacion ..o, 15
3.3 Matriz de operacionalizacién de variables ..............ccoooiiiiiiiiin 16
3.4 Sujetos y fuentes de informacion ..., 17
4. SUJBIOS i 17
3.4.2. Fuentes de Investigacion ...........ccoiiiiiiiii 17
3.4.2.1. Fuentes Primarias ............ouiiiiiiiiiii 17
3.4.2.2. Fuentes Secundarias ...........o.iuiiiiiiiiiii 17
3.5 Muestreo, justificacidén de criterios y explicacion de su determinacién ........ 17
3.7 Alcances y Limitaciones de la investigacion .................ccoiiiiiiniien, 19
.71 AlCANCES ...t 19
3.7.2 LIMItACIONES ...t 20

Bibliografia



Capitulo |

Introduccion

1.1 Antecedentes del Tema

Después de la segunda guerra mundial, las empresas trataron de concentrar en si
mismas la mayor cantidad posible de actividades, para no tener que depender de
proveedores externos. Sin embargo, esta estrategia que en principio resultaba
efectiva, con el desarrollo de la tecnologia, fue haciéndose obsoleta, pues nunca
los departamentos de una empresa podian mantenerse tan actualizados y

competitivos como lo hacia las agencias independientes especializadas en un area.

Mas aun, la llegada de la Globalizacion, generd en las grandes corporaciones la
idea de que para sobrevivir en un mercado altamente competitivo y hacerlo,
ademas, con éxito y reconocimiento habia que mirar con bastante frecuencia hacia
fuera y hacerlo bien; es decir, sistematica y organizadamente. Es entonces cuando

aparece la Reingenieria.

La Reingenieria esta orientada a hacer los procesos mas efectivos, pero, que mejor
manera de hacer un proceso mas efectivo, que contratando los servicios de un
asesor experto en el area y quitandose el "dolor de cabeza" de tener que
desarrollar internamente estructuras diversas no relacionadas con el objetivo
primordial de la empresa pero necesarias para su funcionamiento. Es en es este

punto donde entra el Outsourcing a formar parte de esta solucion.

Fue asi como en los afios 70°s surgid el Boom de las agencias consultoras y el
Outsourcing. Las empresas empezaron a encontrar mas facil, contratar a un
consultor externo experto en un area, que tener que mantener y desarrollar ese
departamento internamente. No solo les permitia disminuir los costos de personal
que mantener ese departamento, sino que la calidad ofrecida por esos asesores

expertos resulta mejor a la del departamento interno.

El Outsourcing, no es mas que la contratacién y delegacion a largo plazo, de uno o
mas procesos no criticos para el negocio, a un proveedor mas especializado para

conseguir una mayor efectividad, dada la necesidad de la empresa de orientar sus



mejores esfuerzos a los verdaderos requerimientos para el cumplimiento de su
mision, y a su vez lograr una funcionalidad mayor a la que tenia internamente con
costos inferiores, en la mayoria de los casos, en virtud de la economia de escala

que obtienen las companias con su contratista.

Segun los resultados de un estudio realizado por el Grupo Giga en el 2002, el
outsourcing, la contratacion de fuentes externas, experimentaria un gran
crecimiento en los anos siguientes. Segun los resultados del estudio, el mercado
de servicios seria uno de los de mayor crecimiento. El outsourcing de procesos de
negocio experimentaria un incremento, segun Giga, respecto a 2002 de entre un
20 y un 35%, y el de infraestructuras y puestos de trabajo entre un 3 y un 5%. De
todas las areas, seran los servicios externos de procesos comerciales los que
disfrutaran de un mayor crecimiento. Aqui, segun el reporte de Giga las empresas
demandaran sobre todo la contratacion externa de recursos humanos, contabilidad,

distribucion y logistica.

Por otra parte a fines del 2003, un informe de Gartner la reconocida firma de
analisis de mercado especializada en la observacion de sectores tecnoldgicos,
habia anunciado que el rapido crecimiento del outsourcing obligaria a las empresas
en 2004 a focalizarse en “relationship management”, ya que estaban siendo cada
vez mas dependientes de relaciones complejas y a largo plazo con sus

proveedores de servicios.

1.2 Justificacion del Problema

El "Outsourcing" esta constituido por la "subcontratacion" o desarrollo por
organizaciéon "externa" asignada por parte de la empresa de aquellos servicios o
equipos de personal accesorios a la actividad principal que la misma desarrolla, lo
que le permite concentrar todos sus recursos humanos disponibles al desarrollo del
"valor afladido" de la organizacion en el area verdaderamente trascendente para su
desarrollo en el mercado. Por todas estas razones, en la actualidad uno de los
objetivos mas buscados por todas las empresas es la mayor eficiencia al menor
costo, sin dejar por un lado los estandares de calidad y servicio al cliente.

Este proyecto de investigacion se deriva en primer lugar de la necesidad latente de

las grandes compaifiias de reducir los gastos directos y que tienen la posibilidad de



implementar estrategias de reingenieria para conseguirlo, utilizando la

subcontratacion de servicios.

Por otro lado, la realizacién de una propuesta de estudio de mercado para una
empresa dedicada a la prestacion de este servicio, le permitira conocer el nivel de
aceptaciéon que tendria dentro del mercado costarricense, en las compafias
ubicadas en el sector al que se dirigira el estudio. Resultaran de gran importancia,
la determinacién del posible mercado potencial o segmento de mercado que podria

llegar a ser mercado actual.

1.3 Planteamiento del Problema

La propuesta de llevar a cabo un estudio de mercado, que permita identificar el
mercado meta y sus tendencias, busca ante todo la identificacion de los intereses
especificos del mercado, para cubrir la necesidad existente de las empresas de

disminuir al maximo sus gastos para lograr economias de escala.

De este modo, la contratacibn de mano de obra externa, como servicios
contratados, representara para muchas empresas en el pais, una oportunidad para
lograr ahorros considerables. Un ejemplo claro son las prestaciones sociales
(seguro social, vacaciones, preaviso, cesantia, etc.), en algunos paises ya
sobrepasan el 50% del salario, lo cual es un enorme peso muerto que hunde a las
empresas, y las deja fuera de competencia, frente a otras de paises donde no se

pagan o estas no son representativas.

La subcontratacion de servicios permite a las empresas ademas de disponer de
servicios con idéntica funcionalidad y disminucion de costos, de informacion en
forma rapida considerando las presiones competitivas, se logra aplicar el talento y
los recursos de la organizacion a las areas claves y ayuda a enfrentar cambios en

las condiciones de los negocios.

Segun estudios realizados por Booz Allen en el aiio 1994 determin6 una serie de

situaciones como las siguientes:



“Algunos de los costos comunes en muchas empresas y que ocupan entre un 15%
y un 30% del gastos totales administrativos estan compuestas por los siguientes

costos.

1. Costos del departamento de compras: El proceso de elaboracién de ordenes de
compra, atender vendedores, solicitar cotizaciones, realizar y coordinar el comité
de compras, atender o solucionar problemas en cuanto a calidad o tiempos de

entrega de los productos, escogencia de proveedores.

2. Costos de distribucion: Recepcion de los requerimientos por area, separacion,
empaque Yy distribucion de los articulos, actualizacién de las tarjetas de inventarios
y el generado por el transporte y manejo de las transportadoras tanto a nivel

urbano como nacional.

3. Costo de almacenamiento: Valor del arriendo del area asignada, el personal que
labora en el almacén y todos los procesos que se tienen que llevar a cabo para

almacenar y despachar la mercancia.

4. Costo de contabilizaciéon y pagos: El que se genera en el departamento de
Contabilidad al tener que revisar, archivar, generar cheques para las facturas para

cada uno de los proveedores.

5. Costo financiero: Costo de oportunidad del dinero invertido en el inventario. “

De esta manera se deduce que el Outsourcing es aplicable a diferentes areas de la

organizacién, como por ejemplo, personal, compras, mercadeo, etc.

En un contexto de globalizacion de mercados, las empresas deben dedicarse a
innovar y a concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello la tercerizacion
u Outsourcing ofrece una solucion 6ptima y es motivo de permanentes alianzas

estratégicas.

En cierto sentido este prestador de servicios externo pasa a ser parte de la

empresa, pero sin incorporarse formalmente. Son los mas frecuentes los servicios



de distribucidon de productos, telemarketing, servicios informaticos, seleccion y/o
capacitaciéon de personal, eventos, liquidaciones de sueldos y jornales, entre

muchos otros posibles.

Incluso en Costa Rica el tema del Outsourcing ha sido ya objeto de investigacion
por parte de diversos autores e incluso del mismo Gobierno de la Republica, quien
a través del Ministerio de Hacienda, estim6 conveniente realizar una contratacion
bajo la modalidad de un “outsourcing total’; con lo cual se pretende dar
sostenibilidad y continuidad a los servicios informéaticos que requiere la

Administracion Financiera.

El presente trabajo busca determinar los niveles de importancia que esta gran
herramienta de la Reingenieria, y las caracteristicas de las empresas del Sector
Privado en Costa Rica, con volumenes de funcionarios superiores a las 700

personas.

1.3.1 Formulacién del Problema
Qué elementos caracterizan la estrategia de mercadeo para incrementar el servicio

de Outsourcing suministrado por IBM en Costa Rica?

1.3.2 Sistematizacion: Subproblemas de la Investigacion

- Qué elementos caracterizan la situacion actual de IBM y su relacion con su

entorno econémico, politico, social y tecnologico?

- Qué consecuencias producto de la globalizacion y la integracion de
mercados tienen impacto en las estrategias implementadas por las

empresas?

- Qué efectos directos e indirectos tienen la llegada de nuevos competidores

el sector del Outsourcing?

- Cudles son las caracteristicas y necesidades del mercado potencial del

servicio de outsourcing para IBM en Costa Rica?



Cuales son las estrategias de reduccion de costos mas comunes entre las

empresas del mercado meta en Costa Rica?

1.3.3 — Objetivos

General

Determinar los elementos de la estrategia de mercadeo para el servicio de

Outsourcing suministrado por IBM en Costa Rica

Especificos

Determinar los elementos que caracterizan la situacion actual de IBM y su

relacion con su entorno econodmico, politico, social y tecnolégico.

Determinar las consecuencias producto de la globalizacion que tienen

impacto en las estrategias implementadas por las empresas

Enumerar los efectos directos e indirectos de la llegada de nuevos

competidores al sector del Outsourcing en Costa Rica.

Determinar las caracteristicas y necesidades del mercado potencial del

servicio de outsourcing para IBM en Costa Rica

Determinar las estrategias de reduccion de costos mas comunes entre las

empresas del mercado meta en Costa Rica

Capitulo Il



Marco Teorico

Este capitulo pretende sustentar tedricamente el tema a investigar, por lo cual se
considera de gran importancia, comenzar definiendo Mercadotecnia, ya que el

término como tal fundamenta el campo en el que se efectua la investigacion.

Para Stanton (1969, p 29) la mercadotecnia o marketing:

... €8 una filosofia fundamental de los negocios que determina que la
satisfaccion del deseo de los clientes es la justificacion economica y
social de la existencia de una empresa. El concepto de marketing se
basa en dos creencias fundamentales. Primero, toda planificacion,
politica 'y funcionamiento de una empresa debe orientarse hacia el
cliente; segundo, la meta de una empresa debe ser un volumen de

ventas lucrativo.

Asi mismo los objetivos y las estrategias de mercadotecnia son la consecuencia del
andlisis de las metas de ventas, los mercados meta y los problemas vy
oportunidades. Segun Hiebing y Cooper (1992, p89) un objetivo de mercadotecnia
es

. un enunciado o proposicion de lo que debe llevarse a cabo. Los

objetivos de la mercadotecnia son fines que han de realizarse.

Para complementar la anterior definicién, una estrategia de mercadotecnia (p 94)

... €8 un enunciado que describe de modo detallado como se lograra
un objetivo individual de mercadotecnia. Describe asi mismo el método
para alcanzarlo. A diferencia de los objetivos de mercadotecnia que
son especificos, cuantificables y mensurables, las estrategias de
mercadotecnia explican como se cumplira con los objetivos

cuantificables.



La presente investigacion pretende generar una estrategia de mercadeo que le
permitira a IBM determinar no solamente quienes son sus potenciales clientes sino
la forma en la cual dirigirse a ellos en base a sus tendencias. A su vez le permitira
a estos clientes resolver problemas sus funcionales y/o financieros a través de un
enfoque que combina infraestructura, tecnoldgica y fisica, recursos humanos y

estructura financiera en un contrato definido a largo plazo.

Este contrato a largo plazo u outsourcing podria definirse, segun Dorban Chacén
(1999) como:

“la accion de recurrir a una agencia externa para operar una funcion
que anteriormente se realizaba dentro de la comparniia”. En lo que se
ha convertido una tendencia de crecimiento, muchas organizaciones
estan tomando la decision estratégica de poner toda o parte de su
funcién de sistemas en las manos de especialistas, permitiéndoles
concentrarse en lo que mejor saben hacer - maximizar el rendimiento

minimizando los costos.

Sin embargo, el Outsourcing como herramienta administrativa es el resultado de la
evolucion de una serie de conceptos administrativos que se remontan a las
primeras definiciones planteadas por Adam Smith al descubrir la eficiencia que se
obtenia a través de la division del trabajo. La estructura piramidal surge por esto,
determinando una serie de tareas que, a medida que iba haciéndose mas complejo
el producto final, o sea que requeria mas tareas para lograrlo, se necesitaba mas y

mas gente que realizara las distintas tareas.

Con este modelo se producia sin tener en cuenta la demanda. Henry Ford crea la
linea de produccion, haciendo que el producto fuera hacia los trabajadores en vez
de éstos hacia aquel. Esta serie de “adelantos” permiti6 que la produccion

aumentara enormemente.

Sloan crea el Sistema Administrativo adaptado a la linea de produccion de Ford.
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Japdn sostiene que la estructura piramidal no sirve porque no hay calidad, crece
con la filosofia de las necesidades insatisfechas. Deming crea el concepto de
“Calidad Total” (filosofia del “just in time”, todo lo que se hace mal una vez, se hace

dos veces).

Aparecen las teorias de la Reingenieria, donde se focaliza en la demanda del
cliente, ya sea interno o externo; la calidad; la posventa (satisfaccion del cliente).
De acuerdo a Michael Hammer, “la reingenieria es empezar de cero, en una hoja
en blanco, porque se considera que practicamente todo lo que se hacia antes,
como empresas, pareceria estar mal hecho, considerando los resultados

obtenidos”,

La reingenieria aparece por el estancamiento de la produccién, que lleva a que se
pare o sea de mala calidad por el arrastre de errores y la falta de control de calidad.
La Competencia aparece por la alternativa japonesa (mejor y mas barato). El

primero en generar una ventaja competitiva pasa a ser lider de mercado.

La Reingenieria ofrece a las companias la oportunidad de considerar el
Outsourcing como una de las herramientas que pueden utilizar en el nuevo
proceso. Los principios son acertados y sélidos, pero aun son pocos los proyectos
de Reingenieria que resultan espectacularmente exitosos, debido a la resistencia
interna en las organizaciones a ese cambio potencialmente enorme y de lenta
asimilacion. Por lo tanto, el Outsourcing es mas una estrategia, producto de la

necesidad de implementar un proceso de cambio para conseguir la especializacién.

El desarrollo del Outsourcing es el resultado inevitable de muchas presiones,
nuevas y mayores, sobre la industria y sobre todos los recursos de un mundo en
donde ya no se pueden permitir las exigencias reguladoras internas, ni multiples
niveles gerenciales. El proceso esta siendo impulsado tanto por la demanda, al
buscar la gerencia mejores formas de hacer el trabajo rutinario y asumir cada dia

mas las cargas de trabajo de sus clientes
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Mediante la investigacion, se pretende establecer cuales son los servicios que el
mercado meta estara dispuesto a adquirir, segun Heibing y Cooper (1992, p 81)

mercado meta es:

Un grupo de personas con un conjunto de caracteristicas
comunes. La eleccion de un mercado meta permite concentrar
los esfuerzos en una parte de la poblacion con necesidades y

habitos semejantes de compra.

En este caso, la definicion se refiere a un producto. Sin embargo, en el caso de un
servicio como la tercerizacion, estos habitos semejantes son desde el punto de

vista de las empresas como clientes:

... y habitos semejantes en la implementacion de estrategias y

adquisicion de servicios.

El Outsourcing es resultado de los procesos de Globalizacién e internacionalizacion

de las economias. Francisco Morfin (1999) apunta:

‘la  globalizacion se puede definir en funcién de
sus origenes como un proceso de interconexion-
interdependencia mundial que afecta diversas escalas de la
vida humana (desde lo social hasta lo cotidiano), pero en
términos de su futuro tenemos varios escenarios posibles,
donde considerar el aspecto economico es

un imperativo”.

Segun Victor Hugo Malagon, de la Universidad Sergio Arboleda de Colombia: “La
globalizacién es un complejo multifacético a la hora de explicarlo y se presenta

entonces un abanico de posiciones en funcioén del enfoque que se quiera dar.”

Algunos autores, criticos del proceso como Luis Jorge Garay definen la
globalizacion como “un proceso dialéctico, contradictorio, desigual, heterogéneo,

discontinuo y asincronico, de caracter estructural, que se despliega bajo el
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liderazgo de unos paises eje y se reproduce interrelacionadamente en las esferas

politica, economica y culturafl.

Sin embargo, autores como José Joaquin Brinner prefieren aportar una definicion
objetiva de la globalizacion como un proceso que puede entenderse como la

expresion de cuatro fendmenos de base totalmente interrelacionados:

La universalizacion de los mercados y el avance del capitalismo post-

industrial.

La difusiéon del modelo democratico como forma ideal de organizacion politica

de los Estados.

La revolucién de las telecomunicaciones que conduce a la llamada “sociedad

de la informacion”.

La generalizacion de un “clima” cultural de época, conocido como

postmodernidad.

De cualquier modo, la Globalizacién como fendbmeno y todas sus implicaciones y
efectos en los diferentes ambitos, requiere de acciones concretas que potencien
todos los efectos positivos que la globalizacion genera en la realidad. Para las
empresas esto implica a toma de conciencia de su necesidad de implementar
politicas y estrategias para enfrentarla, es aqui donde el outsourcing entra a jugar
un papel protagénico, como herramienta de solucion a los problemas financieros de

las empresas.

Capitulo Il

Marco Metodolégico
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3.1 Tipo de Investigacion:

En la presente investigacion se utiliza un enfoque de tipo cuantitativo debido a la
utilizacion del disefio que dara los parametros de esta. Se utilizaran también
técnicas estadisticas que permitiran la medicion y analisis de la informacion

obtenida de la muestra.

Se puede decir que esta investigacion se caracteriza por ser exploratoria, en la
medida en que aunque se han llevado a cabo en el pais estudios sobre
Outsourcing, aun no se han explorado caracteristicas especificas a la poblacion a
estudiar, ademas busca indagar o explorar dentro del segmento existente en el
territorio costarricense, comunes para posibles usuarios del Sistema de

Outsourcing.

La investigacion se caracteriza por ser de caracter descriptivo, en cuanto busca
determinar las caracteristicas, tales como ingresos, niveles de venta, participacion
de mercado, numero de empleados etc., asi como las necesidades del mercado
potencial del servicio de outsourcing para IBM en Costa Rica, que por medio del

analisis permitira establecer la estrategia de mercadeo.

Por otro lado, esta investigaciéon también va acorde a las caracteristicas de la
divisién Transeccional o Transversal, por cuanto enfatiza en la busqueda de la
descripcion de las variables para la elaboracién de la estrategia de mercadeo y su

interrelacion en un momento determinado

En cuanto al disefio se utilizara el de tipo no experimental, ya que no se realizé el
planteamiento y formulacién de hipotesis. Con esta investigacion, solo se pretende
el estudio y analisis de las tendencias de eleccion de estrategias de reduccion de
costos y de reingenieria de procesos, con el fin de determinar un nicho de mercado
apropiado para la aplicacion de una estrategia de mercado que permito la

conversién de ese mercado potencial, en clientes actuales.

Por otra parte, la propuesta e implementacién de una estrategia de mercadeo, lleva

en si las caracteristicas de una investigacion aplicada, ademas de brindar una
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solucion practica a los problemas financieros de las empresas en Costa Rica,

permite a IBM dar solucion a su objetivo de incrementar sus clientes actuales y

mejorar sus ingresos netos por prestacion de servicios.

3.2 Matriz basica de diseio de investigacion.

Tema

Estrategia de
Mercadeo para
el servicio de
Outsourcing
suministrado
por IBM

Costa Rica

en

Problema
Qué elementos
componen la
estrategia de
mercadeo para
incrementar el
servicio de

Outsourcing
suministrado por
IBM en Costa Rica?

General

Determinar los
elementos de la
estrategia  de
mercadeo para
el servicio de
Outsourcing

suministrado

por IBM en
Costa Rica
General
Disefar una
estrategia  de

mercadeo para
el servicio de
Outsourcing
suministrado
por IBM
Costa Rica

en

Objetivos
|. Diagnéstico
Especificos

1. Determinar los elementos que caracterizan la
situacion actual de IBM y su relacion con su
entorno econdémico, politico, social y tecnoldgico.
2. Determinar las consecuencias producto de la
globalizaciéon que tienen impacto en las
estrategias implementadas por las empresas
3. Enumerar los efectos directos e indirectos de la
llegada de nuevos competidores al sector del
Outsourcing suministrado por IBM
4. Determinar las caracteristicas y necesidades
del mercado potencial del servicio de Outsourcing
para IBM en Costa Rica
5. Determinar las estrategias de reduccion de
costos mas comunes entre las empresas del
mercado meta en Costa Rica

Il. Propuesta
Especificos

1. ldentificar las estrategias internas de IBM que
le permitan lograr mayor aceptacion y
posicionamiento del nombre de la empresa en el
mercado.

2. Determinar el nicho potencial al que se dirigira
el servicio.

3. Determinar los puntos relevantes a tener en
cuenta en el disefio de la estrategia de mercadeo.
4. Realizar un cronograma de actividades para
llevar a cabo en el proceso de implementacién de
la estrategia de mercadeo.

3.3 Matriz de operacionalizacion de variables:
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Objetivo

Determinar los
elementos que
caracterizan la

situacién actual de
IBM y su relacion
con su entorno
econoémico,
politico, social vy
tecnoldgico.
Determinar
consecuencias
producto de la
globalizacion que
tienen impacto en
las estrategias
implementadas por
las empresas

las

Enumerar los
efectos directos e
indirectos de la
llegada de nuevos
competidores  al

sector del
Outsourcing
suministrado  por
IBM

Determinar las
caracteristicas,
necesidades y
prioridades del

mercado potencial
del servicio de
Outsourcing  para
IBM en Costa Rica

Determinar las
estrategias de
reduccion de
costos mas
comunes entre las
empresas del
mercado meta en
Costa Rica

Variable

Elementos que
caracterizan la
situacion  actual
de IBM

Consecuencias
Producto de la
globalizacion

Efectos directos
e indirectos de la
llegada de
nuevos
competidores

Caracteristicas
del mercado
potencial

Necesidades del
mercado

potencial

Estrategias  de
reduccion de
costos

Definicion

Conceptual
Instrumentos descriptivos
de una locacion o

situacion determinada

1. Facilita a las empresas
su movilidad por todo el
planeta, sin restricciones
2. Graves efectos sobre
el empleo, o los derechos
laborales y el respeto a
los recursos naturales
3.Incremento  de las
desigualdades sociales y
territoriales, la

sobreexplotacion del
medio ambiente
4 Represion de la

actividad  sindical en
pequefias o medianas

5. Marginacién laboral y
social - sufrida sobre todo
por las mujeres y los
jovenes - la explotacion
laboral de nifios y nifas.

La llegada de nuevos
competidores
globalizados, ha
significado el
replanteamiento de la
estructura de precios y
de la calidad. Es
necesario que el
producto o servicio, local,
tenga un mayor valor
agregado en el soporte o
en la relacion proveedor-
cliente.

Caracteristicas
descriptivas medibles del

mercado potencial que
describe a este
Necesidades  comunes

por satisfacer, de relacién
muy estrecha entre los
miembros del mercado
potencial o
combinaciones Unicas de
necesidades.

Herramientas que
permiten integrar y
administrar para obtener
eficacia  mercantil y
ventaja competitiva a
nivel mundial.

Definicion
Operacional
Componentes que
definen la situacién de la
compaiiia, tales como,
estrategias, politicas,
cartera de clientes,

clientes, proveedores.

Se refiere a las diferentes

estrategias que utilizan
las empresas para
contrarrestar las

consecuencias descritas
en especial el incremento
a la competitividad que
requiere un reduccion de
costos.

La competencia produce

mas barato, igual o
mejor. De aqui la
necesidad de re-
estructurar procesos,
para superar las
estandares de la

competencia entrante.

Caracteristicas que
describen al mercado
potencial, tales céomo |,
dénde estan, cuantos
son, Ingresos, Niveles de
Venta, participacion de
mercado, numero de
empleados etc.

Implica interrogarse

sobre la satisfaccion del

mercado
Mecanismos utilizados
por las empresas en

Costa Rica para disminuir
sus costos financieros y
enfrentar la competencia

Indicador

1. Estrategias
2. Politicas

3. Cartera

4. Proveedores

1 Competitividad
2 Movilidad
mundial

3 Efectos sobre el
empleo

4 Desigualdades
territoriales y
sociales

5 Represion
social
6Marginacion
laboral

1 Competencia
2 Procesos

3 Estandares
4 Precios

5 Calidad

1 Ubicacion

2 Ingresos

3 Participacion de
mercado

4 Empleados

1 Mercado
potencial

2 Satisfaccion

1 Estrategias

2 Reduccién de
Costos

3 Eficacia

4 Ventaja
Competitiva

Instrumentos de

Recoleccion

Encuestas, Entrevistas

Encuestas, Entrevistas

Investigacion directa
en Camara de
Comercio, INEC y
CCSSs

Investigacion directa
en Camara de
Comercio, INEC y
CCSSs

Encuestas, Entrevistas

Encuestas, Entrevistas
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3.4 Sujetos y fuentes de informacion:

3.4.1 Sujetos

Los sujetos de investigacion se localizan a lo largo del pais, en las empresas con
un numero de funcionarios superior a los 700, quienes conforman el segmento de
mercado, por cuanto es a este conjunto, a quién se puede focalizar el servicio de
Outsourcing que suministra IBM. Aplicacion de entrevista a expertos en la materia

de Outsourcing, en IBM: Lic. Miguel Bernal, Lic. Lena Rincones, Ing. Flor Pernia.
3.4.2. Fuentes de Investigacion.

3.4.2.3. Fuentes Primarias.

Aplicacién de entrevista a la muestra poblacional del sector empresarial con la
caracteristica mencionada, segun datos aproximados de la Caja Costarricense del
Seguro Social (CCSS), se cuenta con una poblacién total de 1258 empresas.

3.4.2.4. Fuentes Secundarias.

Articulos de Internet, revistas y libros de Reingenieria y estrategias financieras,

entre otros.

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

La presente investigacion centra su atencién en la determinaciéon de las
caracteristicas y necesidades del mercado y la implementacion de una estrategia
de mercadeo, que lleve a IBM a incrementar su cartera de clientes en cuanto a la

prestacion del servicio de Outsourcing.

El universo muestral esta representado por un total de 1.258 que constituyen el

sector empresarial privado en Costa Rica con mas de 700 funcionarios, y el origen
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de la muestra (n), constituida por 35 se obtiene del grupo de éstas empresas en el

sector de esta poblacion (N).

Para obtener la muestra, este estudio se basa en la teoria de (Martinez
Bencardino, 2003).

Muestreo para poblaciéon FINITA
N: Tamano del Universo, 1258

P: Porcentaje Estimado de la Muestra, que en nuestro caso es de 50%. Esto se
debe a que la curva normal, presenta su mayor incidencia en el 50%, por ende es

el mejor calculo para el muestreo.
E: Error Maximo Aceptable - 5%

Adicional, para poder calcular el valor de z, requerimos calcular el valor del area
bajo la curva, para resolver ésta incognita, usaremos un porcentaje de confiabilidad
del 95%:

De manera que A (Area) = 0,50 + P (Estimado de la muestra)*0,95(Confiabilidad)
Resolviendo tenemos A = 0,975

Con el valor de A, obtenemos z a partir de una tabla estadistica de

comportamientos normales. De ésta tabla obtenemos que z = 1,96

La ecuacion que modela la muestra que requerimos es:

e 2 NPQ
(N-1)E*+2z°PQ

Donde Q= (1-P)
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. z*NP(1- P) B 1,96° *¥1258*0,50 * (1—0,50)
(N-D)E*+z°P(1-P) (1258-1)*(0,05)* +1,96” *0,50 * (1-0,50)

1208,1832  1208,1832

"= - = 294,47 ~ 294
3,1425+0,9604  4,1029

La muestra utilizada sera de 294.

3.6 Instrumentos de recoleccion de datos

La informacion sera recolectada a través de las Encuestas/Entrevistas dirigidas a
los empresarios sujetos de muestreo. El resto de la informacion a través de
investigacion directa en el Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC), la

Camara Costarricense de Comercio y la Caja Costarricense del Seguro Social.

3.7 Alcances y Limitaciones de la investigacion

3.7.1 Alcances

Esta investigacion pretende determinar las necesidades del mercado constituido
por grandes empresas del sector privado, cuya caracteristica fundamental es tener
un numero de colaboradores, superior a los 700, para luego establecer e
implementar una estrategia de mercadeo, para convertir estos clientes potenciales
en clientes actuales, sin tener en cuenta la razon de ser de la compaifiia, es decir a
los productos o servicios que produzca. Para ello se tomara como base de muestra

las mas importantes empresas nacionales o extranjeras en el pais.

Una vez estudiada y analizada la muestra, se espera conocer mas a fondo sobre
que estrategias de reduccién de costos que frecuentemente se implementan en las
empresas del segmento de mercado, al que la IBM, llegara a través de su
estrategia de mercadeo, para brindar los servicios de Outsourcing del

departamento de Recursos humanos. Por otro lado, el estudio de mercado, previo
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a la elaboracion de la estrategia permitira proyectar el nivel de aceptacion del
servicio de IBM.

Finalmente la presente investigacion, busca definir un presupuesto con el detalle
de las actividades que garanticen el buen control y seguimiento de la inversién en
cuanto a la promocién de los servicios. Asi sera posible determinar la posibilidad

de conseguir futuros clientes y la estrategia de marketing para llegar a ellos.
3.7.2 Limitaciones
e La informacién requerida se considera en muchas empresas de caracter
confidencial, por lo cual se limita la investigacion, ya que la informacion
obtenida puede no ser completa y precisa.
e Los sujetos de muestra son de dificil acceso, por ocupaciones.
¢ No existen empresas en Costa Rica que brinden este tipo de servicios en la
misma magnitud o con los procedimientos similares a los de IBM la
aplicacién de otra herramienta de la reingenieria como el “benchmarking” es

limitada.

e El tiempo y los medios para llevar a cabo la investigacion, en especial la

recoleccién de los datos, es una limitante para la investigacion.
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