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Resumen

El presente Proyecto Final de Graduacion consta de un analisis de materialidad
para la microempresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo S.A (TyM S.A.), durante el
segundo semestre del 2019, a fin de encaminarla hacia la senda de la Responsabilidad

Social (RS) y la Sostenibilidad, con el propdsito de hacerla mas competitiva y rentable.

Para cumplir con dicho objetivo se realizé un analisis de contexto que incluye un
diagnaostico de la microempresa como linea base, un benchmarking y un FODA, esto para
determinar el estado inicial de la empresa respecto a la competencia y asi identificar las

fortalezas y las oportunidades de mejora.

La cadena de valor es indispensable en un analisis de materialidad, es por ello,
que se analizé y se maped la cadena de la microempresa TyM Predictivo S.A. y se

analizaron los impactos y los riesgos que la empresa tiene sobre ella.

También fue necesario realizar una identificacion y valoracion de las Partes
Interesadas (PIl), etapa en la que se utilizé una herramienta para tal fin, se efectu6 una
consulta, se analizaron los resultados y se definieron mecanismos de relacionamiento.
Una vez concluida esta fase, se continud con el analisis de materialidad, para lo cual se
utilizé una matriz de la Alianza Empresarial para el Desarrollo (AED), se definieron los

temas, se validaron con la alta gerencia de la empresa y se elaboré el informe respectivo.

Es importante indicar que cada etapa fue necesaria puesto que la empresa no
contaba con ningun insumo al respecto. El proceso fue enriquecedor para la
microempresa, porque pudo concebir los grandes vacios que tenia en el temay, a la vez,
las oportunidades que poseia para comenzar una transformacién en la manera de hacer

las cosas.

La totalidad del proceso se realiz6 durante el segundo semestre del 2019, lo cual

implicé un enorme reto por las razones expuestas anteriormente.



Todo lo desarrollado en el proceso es un insumo que le permite a la empresa
alinear su estrategia de negocio con un enfoque de Responsabilidad Social y
Sostenibilidad; pero, sobre todo, le ayuda a no quedarse fuera del mercado. TyM
Predictivo cuenta con clientes importantes, nacionales e internacionales, que ya incluyen
criterios de seleccion en la materia dentro de sus carteles de licitaciones, por lo cual, si
bien puede significar un gran reto, la empresa debia introducirse en la gestién
responsable para asi ser mucho mas competitiva y ajustarse a las exigencias actuales

del mercado.

Descriptores

Responsabilidad Social, Sostenibilidad, competitividad, microempresa, materialidad.
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Introduccion

La Responsabilidad Social y la Sostenibilidad son estrategias que revolucionan el
mundo de los negocios en un contexto global convulso, donde los riesgos mundiales van

mas direccionados a lo social y lo ambiental e impactan la economia mundial.

En ese contexto, la gestion diligente y asertiva de los impactos de cada empresa
permite retribuir al entorno lo que se toma de él y aliviar asi las problematicas que sean
pertinentes al giro de negocio; todo ello en un circulo virtuoso para el conjunto de las

Partes Interesadas que lo conforman.

Lastimosamente, lo descrito anteriormente no aplica a la totalidad de las
organizaciones, porque a pesar de que la Responsabilidad Social es un tema que cobra
cada vez mas fuerza en el mundo empresarial, la madurez en temas de Sostenibilidad es

un estado que pocas empresas han logrado hasta hoy; especialmente en Costa Rica.

Este proyecto procura realizar un analisis de materialidad que a su vez genera
diversos insumos que por si mismos suman valor estratégico al quehacer de la empresa.
Dicho analisis permitira a TyM Predictivo optimizar su gestion, crear valor agregado a sus
servicios e iniciar un enriquecedor camino de mejora continua y de crecimiento

economico, ambiental y social.
Para esto es importante detallar el perfil de la empresa:
Nombre: Tecnologia y Mantenimiento Predictivo S.A
Ubicacién: Birri, Santa Barbara de Heredia
Inicio de operaciones: enero 2007
Categoria: microempresa.

Personal: Tres personas (dos hombres y una mujer)
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Servicios: soluciones profesionales mediante la utilizacién de ingenieria y
tecnologia de punta (mantenimiento predictivo, mantenimiento correctivo, ensayos no
destructivos, ingenieria y disefio, condensadores de intercambiadores de calor, venta de
equipos para alineamiento laser, tintes penetrantes, de particulas magnéticas) y servicio

de capacitaciones tanto cursos certificados como cursos de aprovechamiento.

Mision: ser una empresa influyente y lider, brindando confiabilidad mediante
nuestros productos y servicios a la industria y aportando bienestar econémico y social a

todos nuestros clientes, empleados y proveedores.

Vision: llegar a ser una empresa reconocida en la industria por la calidad de
nuestros productos y servicios, trato al cliente, empleados, proveedores y nuestro

compromiso de mejora continua.



CAPITULO |

Antecedentes, alcance y metodologia.

1.1 Justificacion

Actualmente, para expandir su negocio, las empresas deben desarrollar sus
actividades reactivamente, pero, sobre todo, proactivamente, pues es alli donde hay
espacio para la innovacion y la toma estratégica de decisiones. Anticiparse al mercado,
crear valor agregado y, primordialmente, generar un sentido de estabilidad y pertenencia,

son algunas de las ventajas de implementar un plan estructurado de negocios.

Desde su creacion en el 2007, la empresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo
(TyM Predictivo S.A.) carecia de una estrategia empresarial: no tenia definido sus
objetivos estratégicos, ni las metas, ni los indicadores, no contaba con un analisis de
contexto, no tenia definidos los valores, ni tampoco disponia de un mapa de ruta,

unicamente contaba con una mision y vision.

La empresa tampoco tenia mapeados los riesgos y los impactos, no habia
identificado ni valorado sus partes interesadas. A todo ello se suma el hecho de que el
conocimiento que tenia el gerente general y los colaboradores en el tema de
sostenibilidad era muy basico. Tampoco contaban con politicas ni lineamientos internos,
ni con sistemas de gestion que ayuden a fortalecer la misma y la conviertan en una

empresa mas competitiva a nivel nacional y regional.

Es asi como se denota la necesidad de abordar el tema de responsabilidad social
en la empresa. Alinear las Pymes a sistemas de gestion y sostenibilidad acarrea

muchisimas ventajas a nivel operativo y, por ende, competitivo y econémico.

En el pais se han impulsado iniciativas, programas y certificaciones al respecto.
Especificamente, el Club de Excelencia en Sostenibilidad publicé el Estudio Multisectorial
sobre la Responsabilidad Social en Costa Rica (2017) que retrata la realidad de la RS
dentro de las empresas costarricenses. Se citan a continuacion algunos de los resultados

con el fin de ilustrar el contexto de este tipo de emprendimientos en Costa Rica.



Dentro del reporte se dividen las empresas en Gran Empresa (66), Pymes (395) y

ONG (20); para un total de 481 organizaciones.

En el gréfico de la Figura 1: Existencia de sistema de indicadores se muestra el
porcentaje de Pymes que poseen indicadores referentes a una estrategia de
Responsabilidad social que se reportan a la alta direccion. La mayoria (75%) si cuentan

con indicadores para reportar o rendir cuentas.

El 25% de las PYME tiene indicadores a los que la alta di-
reccién le da seguimiento.

Figura 1. Existencia de sistema de indicadores en las PYME

Fuente: Estudio Multisectorial del Estado de la Responsabilidad social en Costa Rica.
(2017, p. 91)



Como se aprecia en la Figura 2 Iniciativas internacionales, la mayoria de Pymes
no enmarca su estrategia de responsabilidad social en ningun programa/proyecto ya
existente. Sin embargo, entre quienes lo hacen, los Objetivos de Desarrollo Sostenible
son la opcién mas recurrente; estos engloban variedad de temas importantes para lograr
la sostenibilidad y es altamente probable que se pueda desarrollar una estrategia de

sostenibilidad en TyM S.A. que contribuya a algunos de ellos

Iniciativas internacionales

Sobre la aplicacion de iniciativas nacionales que ha firmado el pais sobre temas relativos a la Responsabilidad Social, la mayo-
ria no aplica ninguna iniciativa especifica. De entre las que si lo hacen, los ODS es la iniciativa mas popular.

Ninguna
Otros
Contribuye al logro de alguno de los ODS
Directrices de la ONU sobre empresa y derechos humanos
Directrices marcadas por la guia ISO 26000
10 principios de Pacto Global

Directrices de la OCDE para empresas multinacionales

Alineamiento de la estrategia de
negocio con los ODS

El 24% de las PYMEs han realizado un ejercicio de alinea-
miento de su estrategia de RS con los ODS. Esta es una
practica presente en las 5 lideres identificadas.

Figura 2. Iniciativas Internacionales

Fuente: Estudio Multisectorial del Estado de la Responsabilidad Social en Costa Rica.
(2017, p. 92)



Asi también, en la Figura 3 Presencia de estrategias de seguridad de la
informacion en la PYME, se puede observar que la mayoria 63% de las Pymes no
cuentan con un sistema de seguridad de la informacion y tan solo el 19% esta en proceso
de desarrollar una. Para TyM S.A. ofrecer una mayor seguridad de la informacion es de
suma importancia, esto para la atraccién de grandes clientes y aumentar asi su

competitividad y confianza.

Presencia de estrategias de seguridad de la informacion en la PYME

Un 18% cuenta con un plan de seguridad de la informacion o ciber seguridad, y el 19% lo esta desarrollando. Un 63% no lo
contempla dentro de su gestion actual ni de sus planes inmediatos.

Figura 3. Presencia de estrategias de seguridad de la informacién en la PYME

Fuente: Estudio Multisectorial del Estado de la Responsabilidad Social en Costa Rica.
(2017, p. 94)



Por otra parte, se entiende que una buena gestion del relacionamiento con las
Partes Interesadas (PI) o Stakeholders es un tema fundamental para el desarrollo 6ptimo
del quehacer productivo de cualquier organizacion. En Figura 4 Existencia de estrategia
de relacionamiento con los grupos de interés, se evidencia que este tema en las Pymes
aun es un reto; ya que, el 56% de estas aun no realizan ningun proceso de
relacionamiento con sus Stakeholders, y las Pymes que si lo hacen no cuentan con

lineamientos formales establecidos para este relacionamiento.

La empresa TyM S.A. forma parte del porcentaje de las empresas que no tienen
una identificacion y valoracion de Partes Interesadas, siendo este tema fundamental para

el desarrollo de la estrategia empresarial.

Existencia de estrategia de relacionamiento con los grupos de interés

Para el sector PYME, la relacion con los grupos de interés es todavia un reto.

El 56%, no realiza en la actualidad didlogos con grupos de interés y de entre las que si lo hacen, el 61% lo hace sin un marco
concreto de trabajo.

Figura 4. Estrategia de relacionamiento con los grupos de interés

Fuente: Estudio Multisectorial del Estado de la Responsabilidad Social en Costa Rica.
(p. 96. 2017).



En la Figura 5 Acciones formativas sobre RS en la PYME, se muestra que el 59%
de estas no realizan sensibilizacién alrededor del tema con sus Partes Interesadas.
También, es importante indicar que uno de los mayores retos a los que se enfrentan
actualmente es lograr que las empresas comprendan qué es en si la responsabilidad
social y como puede generar valor al negocio. Permear de esa idea y ese entendimiento
a los colaboradores es fundamental para fortalecer el sistema de gobernanza de la

empresa.

Acciones formativas sobre
RS en la PYME

Un 41% de las PYME, ofrecen algun tipo de
capacitacion sobre Responsabilidad Social
a sus empleados.

Figura 5. Acciones formativas sobre RS en la PYME

Fuente: Estudio Multisectorial del Estado de la Responsabilidad Social en Costa Rica.
(p. 115. 2017).



Ademas de lo expuesto en las figuras anteriores, se considera pertinente
mencionar otros que se presentan en este estudio. Referente al tema de ética, el 18% de
las PYME no cuenta con un mecanismo de gestion de la ética y el 85% no cuenta con un

sistema integral, pero tiene valores corporativos.

También es importante destacar que el 51% no cuenta con una politica
anticorrupcion y lucha contra el fraude. Con esto, se demuestra que la mayoria de las
PYME no cuentan con procesos estructurados de responsabilidad social, evidenciando

que se debe iniciar con el fortalecimiento del proceso de gobernanza de las mismas.

Iniciar en TyM S.A. con el fortalecimiento del sistema de gobernanza es
estratégico, para asi implementar procesos y estructuras que permitan encaminar a la
empresa hacia una estrategia de Sostenibilidad, ya que, el tema de gobernanza, como
se indica en la ISO 26000 (2010)2, se relaciona con la estrategia, metas y objetivos de
la empresa, con la rendicidon de cuentas, practicar los principios de la responsabilidad
social, asi como también se relaciona con el uso eficiente de los recursos financieros,
naturales y humanos, con el establecimiento de procesos de comunicacion y la toma de

decisiones.

Al carecer TyM de todo lo indicado anteriormente, se puede inferir que a la
microempresa le falta mucho por realizar a nivel estratégico y de ordenamiento de la
gestién, asi como para establecer una estrategia de Sostenibilidad. Como la mayoria de
las companias, esta microempresa se ha enfrentado a situaciones financieras dificiles,

por debilidades de la misma y por las amenazas del entorno.

Para dar pie al alineamiento sostenible del giro de negocio es necesario generar
todos los insumos descritos (objetivos estratégicos, metas e indicadores, mapeo de P,
identificacion de riesgos e impactos, etc.) que a su vez alimentan el ejercicio de
materialidad; la pieza crucial para crear una estrategia de RS pertinente y fructifera al

largo plazo para TyM Predictivo.

2 La ISO 26000 es la norma referente de la responsabilidad social, fue emitida en 2010 por la Organizacién Internacional de
Normalizacién y aunque es solamente una guia, es la base de la gran mayoria de sistemas de gestioén certificables o no en materia de RS.



Es asi como el propésito de este trabajo se basa en aportar los instrumentos
necesarios para que la microempresa pueda desempefnarse de forma sostenible y, por
tanto, se convierta en una compafiia mas competitiva. Se procura construir la columna
vertebral que fundamente las decisiones de TyM S.A y le permita administrarse de forma
menos cortoplacista; asi como también, crear ese progreso desde una perspectiva
holistica que comprenda los tres pilares de la Sostenibilidad: econémico, ambiental y

social.



1.2 Planteamiento de la problematica y situacién a atender

El contexto nacional e internacional esta obligando a las empresas, sin importar su
tamano ni su giro de negocio, a aumentar sus utilidades de una forma responsable y
sostenible, protegiendo el medio ambiente, aportando a la sociedad donde opera y

fortaleciendo a sus colaboradores.

Es decir, hay una presion emergente de las Partes Interesadas que generan los
ingresos, por ello, las organizaciones deben irse alineando a un mercado que esta

cambiando y para mantenerse a flote deben alinearse a la Sostenibilidad.

De esta forma, dentro de un mercado altamente competitivo, las Pymes y
microempresas costarricenses se disputan por captar clientes, brindar un
servicio/producto de calidad y diferenciarse de sus competidores. En Costa Rica, el
panorama para dichas organizaciones es dificil, en su mayoria debido a ingresos
econdmicos fluctuantes, dificultad para acceso a créditos y falta de capacitacién en otras
areas que apoyan el negocio sin tener que ver propiamente con su actividad central, por

ejemplo, mercadeo, habilidades blandas, de negociacién, entre otras.

En el caso de la microempresa TyM Predictivo S.A., esta carece de una estrategia
empresarial desarrollando su actividad productiva al nivel mas basico que impide o
restringe la evolucion de la empresa, ademas, no tiene un analisis de contexto, ni
identificadas las Partes Interesadas, ni tampoco conoce con exactitud cuales son los
temas relevantes para la microempresa. Es por esto que se plantea la interrogante:
¢ Cuadles son los pasos a seguir para desarrollar un analisis de materialidad para la

microempresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo S.A.?
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1.3 Objetivos del estudio

1.3.1 General

Desarrollar un analisis de materialidad para la microempresa Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo S.A. en Birri de Santa Barbara, Heredia, durante el segundo
semestre del 2019.

1.3.2 Especificos

¢ Analizar el contexto de la empresa mediante un diagndstico de responsabilidad
social, benchmarking y un analisis FODA, durante el segundo semestre del
2019.

e Definir la cadena de valor con la que trabaja la organizacién, durante el
segundo semestre del 2019.

e I|dentificar las Partes Interesadas de TyM Predictivo, durante el segundo
semestre del 2019.

e Realizar un ejercicio de analisis de materialidad para la microempresa TyM

Predictivo, en el segundo semestre del 2019.
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1.4 Diseno metodoloégico

En este capitulo se expone la metodologia que se utilizara para el desarrollo del
proyecto, el tipo de investigacion, las fuentes de informacion, los instrumentos a utilizar,
sistematizacion de la informacion y la poblacion con la cual se centrara el proyecto para
la obtencién de informacion clave, que llevara al cumplimiento de los objetivos y asi
desarrollar un analisis de materialidad para la microempresa Tecnologia y Mantenimiento
Predictivo S.A.

1.4.1 Estructura de Trabajo:

La Estructura Detallada de Trabajo (EDT) consiste en un esbozo general de la
manera en la que se conformara el proyecto, es un ejercicio de primer acercamiento a la
logistica de la ejecucion de los objetivos planteados. Se plasma en ella las acciones
académicas, administrativas y todas las que se ejecutaran para generar los insumos
necesarios a fin de conseguir el objetivo ultimo del trabajo, en este caso, el analisis de

materialidad.

Anilisis de materialidad
para la microempresa
Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo

S.A., Heredia, 2019

Formulacion del
anteproyecto

I— Definir la empresa.

| Definir el temay el
alcance.

—Elaborar EDT.
—Seleccionar el tutor.

| Redactar
intreduccion.

| Redactar
justificacion.
Redactar

—planteamiento del
problema.

| Redactar marco
referencial.

Elaborar disefio

| _metodoldgico/matriz
de congruencial/plan
de trabajo.

Analisis del contexto

Realizar un

| diagnostico de la
microempresa- linea
base.

Investigar sobre
empresas

| homélogas a nivel
nacional e
internacional
(Benchmarking).

[— Elaborar el FODA.

Analizar los
resultados del
'— diagnodstico,
benchmarking y
FODA.

Definicion de la Cadena
de Valor

Analizar la Cadena
de Valor.

Definirfmapear la
cadena de valor de
la micro empresa.

Mapear los impactos
y los riesgos.

Identificacion y
valoracién de las partes
interesadas

Analisis de materialidad

Exposicion PFG

Elaborar
herramienta para la
[— identificacion y
prierizacién de las
partes interesadas.

Identificar, valerar y
|— priorizar de las
partes interesadas.

Desarrollar y aplicar
| _herramientas de
censulta para las Pl
pertinentes.

Analizar los
resultados
[—obtenidos de la
consulta a las Pl
pertinentes.

Definir mecanismos
de relacionamiento
—con las partes
interesadas

Figura 6. EDT

Fuente: Elaboracion propia.

Definir y aplicar la
—herramienta de
materialidad.

| Definir temas
materiales.

Validar los temas
[—materiales con
Gerencia.

|_Elaborar informe de
materialidad.

Cumplir con los
| _requisitos

acedémicos y

administrativos.

| Preparar el
documento final.

| _Redactar articulo
técnico

[—Elaborar la PPT.

—Exponer el PFG
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1.4.2 Matriz de congruencia:

Por su parte, la Matriz de Congruencia permite visualizar la forma en la que se
materializara el trabajo. Consiste en un cuadro que presenta los objetivos, los entregables
por objetivo, asi como las actividades y la importancia de cada uno de los elementos
propuestos en el presente proyecto. Por medio de esta matriz, se logran mapear y resumir
los elementos a desarrollar, asi como los productos concretos que se deben obtener.

Esta matriz de congruencia esta completamente alineada con lo establecido en la EDT.



Tabla 2. Matriz de congruencia
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1. Analizar el contexto de|

la empresa mediante un|

diagndstico de
Responsabilidad Social,
benchmarking y un analisis|
FODA, durante el
segundo  semestre  dell
2019.

responsabilidad social en TyM Predictivo.

Objetivos ¢Qué? — Entregables ¢Coémo? - Actividades ¢Para qué? — Importancia
General Andlisis  de  materialdiad ~ para  la| Andlisis de contexto Para identificar los temas materiales|
Desarrollar un andlisis de  |microempresa Tecnologia y|Recabacién de informacién sobre el giro de|prioritarios y orientar su negocio hacia unf
materialidad para la Mantenimiento ~ Predictivo  S.A  (TyM|negocio, comunidad, entrevista confenfoque sostenible que contemple los tres
microempresa Tecnologia |Predictivo) administradora y  gerente de TyM,|pilares esenciales.

y Mantenimiento elaboraciéon/seleccion o adaptacion  de
Predictivo S.A., Birri Santa herramienta para establecer linea base, ejecucion)
Barbara, Heredia durante de la misma.
el segundo semestre del
2019. Definicion de Ia cadena de valor
Proveedores y clientes categorizacién de los
mismos.
Identificacion y valoracion de partes
: J.
Mapeo  de  stakeholders,  categorizacion,
elaboraciéon/seleccion o adaptacion  de
herramienta de priorizacion.
Andlisis de materialidad
Elaboracién/seleccion o adaptacién  de|
hetramienta para  realizar el andlisis de
materialidad, ejecucion de la misma.
Especificos Linea base del estado de la|Ejecucion de un diagndstico Definir una linea base que clarifique el

de|
para sistematizar la informacion|
base del estado de RS en TyM Predictivo.

Elaboracion/ seleccion o adaptacion

herramienta

Benchmarking

Reunién con la administradora de TyM para
definir los principales competidores, anilisis de
redes de dichos competidores, entrevista con el
del
recabacion de informacion.

Gerente competidor més fuerte para

Andlisis FODA

Copilacién de informacién previa (analisis def
contexto), sistematizacién del analisis en un|
cuadro.

estado inicial, permita identificar areas
prioritarias de trabajo y posteriormente]

demuestre el progreso de la empresa.

2. Definir la cadena de
valor con la que trabaja la
organizacion, durante el
segundo semestre del
2019.

Mapa de procesos.

Matriz de riesgos e impactos.

Andlisis de procesos

Reunién con el Gerente de TyM, diagramacion|
del proceso de actividad productiva (desde
cotizacion, hasta servicio post venta)

Riesgos e impactos
dej
hetramienta para generar la matriz de riesgos e

Elaboracién/seleccion o adaptacién
impactos, clasificacién de riesgos e impactos de|
acuerdo a los procesos que se llevan a cabo en la

empresa (ejecucion de la herramienta)

Permite conocer cudles son los efectos|
negativos y positivos de la empresa. Asi]
como también identificar los riesgos en los
cuales la empresa debe elaborar planes de|
accion.

3. Identificar las pattes
interesadas de TyM
Predictivo, durante el

segundo semestre del

Matriz de identificacion y priorizacion de
PL

Identificacion de partes interesadas

1. Elaboracion/seleccion o adaptacion de unal
herramienta de identificacion y priotizacion de
PL

Para gestionar adecuada y estratégicamente|
la comunicacién de la microempresa con|

sus partes interesadas.

para la microempresa
TyM Predictivo, en el
segundo semestre del
2019.

Analisis de matetialidad

2019. Herramienta de consulta a  Partes|2. Elaboracién y ejecucion de la herramienta de
Interesadas (PI). consulta, sistematizacion de los resultados.
3. Definicion de mecanismos de relacionamiento
Mecanismos de Relacionamiento con PI. |con las P1.
4. Realizar un ejercicio de |Matriz de materialidad. 1. Definir y aplicar la herramienta de[Conocer cudles son los temas matetiales
andlisis de materialidad materialidad. sobre todo los prioritatios de la

2. Definir temas materiales para la organizacion.
3. Validar los temas materiales con la gerencia.
4. Elaborar un informe de materialidad

organizacion, es necesario para abarcar la
sostenibilidad desde lo estratégico y
brindara mayor beneficio para TyM
Predictivo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion que se utilizara para este proyecto sera la mixta, la cual es

intersubjetiva. Al respecto se menciona:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2008)

Por tanto, es importante destacar lo que Hernandez et al., (2014) manifiesta: “La

meta de la investigacién mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la

investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,

combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales”. (p. 532)

También, para este proyecto se utilizara la investigacion explicativa, por medio de

esta se pretende establecer las causas del objeto que se estudia, para Hernandez et al.,

(2014)

1.6

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y
en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables.
(Hernandez, 2014, p.95)

Fuentes e Instrumentos

Para este proyecto se utilizaran fuentes de informacion primaria, secundaria, asi

como la aplicacién de instrumentos que ayuden a la recoleccion de informacion como:

encuestas, entrevistas, talleres participativos, software INDICARSE PYME.
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Adicional a esto también se realizara un proceso de sensibilizacion interna por
medio de charlas, se definira el tamafio de muestra para la encuesta y la cantidad de

personas.
1.6.1 Fuentes primarias:

Para Hernandez (2006) las fuentes primarias o directas, “constituyen el objeto de
la investigacién bibliografica o revision de la literatura y proporcionan datos de primera
mano, pues se trata de documentos que contienen los resultados de los estudios

correspondientes” (p.66).

Por tanto, en primera instancia, se realizara un levantamiento de toda la
informacién relacionada con responsabilidad social/sostenibilidad, materialidad vy
microempresas, normas, acuerdos, documentos formales definidos por el Gobierno de

Costa Rica en el tema de estudio, entre otros.

También se tomaran como insumos de fuentes primarias los resultados de las
encuestas y entrevistas que se aplicaran a los clientes, proveedores, empresas

homologas y empleados de la microempresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo.
1.6.2 Fuentes secundarias:

Como segunda parte se analizaran las fuentes secundarias, las cuales segun
Hernandez (2006) es la informacidén que proviene de fuentes primarias. Es decir, estas
interpretan y analizan las fuentes primarias, se basan en informacion ya procesada, en el
analisis, sintesis e interpretacion de la informacién. Se utilizaran libros, revistas, asi como

proyectos de investigacién anteriores sobre este tema.



16

1.6.3 Encuesta:

La encuesta es una manera de recopilar informaciéon. Como lo indica Barrantes
(2012) hay dos tipos principales de encuestas: las que se aplican en forma escrita y que
se denominan cuestionario y las que se aplican oralmente y se les llama entrevista
(p.186). Para efectos del proyecto se aplicara el cuestionario a los clientes y proveedores,
el cual se hara virtual por medio de una plataforma tecnoldgica, esto debido a que la
mayoria de los proveedores de TyM Predictivo S. A. se ubican fuera del pais, en el caso
de los clientes algunos son de la region Centroamericana y otros son nacionales, pero se

ubican en las distintas partes del Gran Area Metropolitana (GAM).

Ademas, de manera virtual hay mayor flexibilidad para el momento en el que se
llene la encuesta, asi como también las plataformas en linea (SurveyMonkey, Google
Forms, entre otras) que grafican y desglosan los resultados de manera automatica
facilitando el proceso de analisis posterior. Esta herramienta se utilizara en la etapa de
identificacion y valoracion de las Partes Interesadas, a las que se identifiquen como
pertinentes; aunque no se descarta la posibilidad de recurrir a esta herramienta en otro

momento de la investigacion que se crea necesario.

En el cuestionario se incluyen preguntas cerradas y abiertas, para el caso de los
clientes y proveedores se utilizan ambas modalidades, es decir, en la encuesta se aplican
preguntas abiertas y cerradas, asi es posible ampliar su respuesta y aportar mas datos a

la investigacion.
1.6.4 Entrevista:

La entrevista es un instrumento de gran importancia dentro de la investigacion,
permite obtener datos amplios y profundos. Barrantes (2012) indica “Es una
conversacion, generalmente oral, entre dos personas, de los cuales uno es el
entrevistador y el otro el entrevistado. El papel de ambos puede variar segun sea el tipo

de entrevista” (p.194).
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Hay diferentes tipos de entrevistas: estructuradas, semiestructuradas y no

estructurada o abiertas. Al respecto se puede afirmar que:

En las primeras, el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de
preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el instrumento
prescribe qué cuestiones se preguntaran y en qué orden). Las entrevistas
semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mayor informacién. Las entrevistas abiertas
se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee

toda la flexibilidad para manejarla (Hernandez et al., 2014, p.403).

Para esta investigacion se aplican entrevistas semiestructuradas al gerente
general de TyM, por su conocimiento especializado del negocio, la forma en la que opera,
fortalezas y debilidades, proceso productivo, cadena de valor; entre otros. Bajo el mismo
formato se entrevista a la administradora para detalles de gestion y del dia a dia del
quehacer productivo, para indagar sobre las oportunidades, alcances y limitantes de la

microempresa.

De igual manera se consulta al técnico de TyM para indagar sobre el trato directo
con el cliente y sobre aspectos de Salud Ocupacional. Por otra parte, en la etapa inicial
(analisis del contexto) se entrevista al gerente de una empresa homoéloga a TyM
Predictivo con el propdsito de (como se indica en la EDT) realizar un ejercicio de

benchmarking.

Este tipo de entrevista que se emplea (semiestructurada), permite ser flexible en
el momento en que se aplica la misma sin perder de vista los asuntos que se deben
abordar, facilita ahondar en puntos relevantes que surjan durante el desarrollo de la
misma y asi enriquecer los datos versus a los que se hubiesen obtenido de una entrevista

estructurada.

Algunas entrevistas se realizan por medio de plataformas virtuales (video llamada

o video conferencia), via telefénica y otras se procura que sean de forma presencial.
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Las entrevistas se incluyen en la etapa de analisis del contexto, se acude a esta
herramienta de consulta las veces que el equipo de trabajo lo crea necesario y pertinente

para recabar la informacion precisa para el desarrollo 6ptimo del proyecto.
1.6.5 Talleres participativos:

Para efectos de este proyecto, se realizan talleres participativos con el gerente
general, la administradora y con el técnico de la microempresa Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo S.A. Los temas que se abordan en estos talleres son:
elaboracion del FODA, definicion de valores, definicion de la cadena de valor,
construccion de Cuadro de Mando Integral (BSC, por sus siglas en inglés)3, definicion de
Partes Interesadas pertinentes, identificaciéon de impactos o temas materiales de la
microempresa y finalmente para la presentacién y validacion de los resultados del

ejercicio de materialidad. Se menciona que:

Participar significa ser parte de, tomar parte en, vivir el proceso, apropiarse de la
informacion, y sobre esta base tomar decisiones para transformar la realidad. La
importancia de que cada persona haga parte y decida sobre un proceso de

capacitacion tiene dos aspectos. (Candelo, Ortiz, Unger, 2003, p.23)

Se anade que: “El enfoque participativo de un taller de capacitacién debe ser
permanente, transversal y dinamico, lo cual puede conseguirse mediante procesos
adecuados Yy eficientes, contextualizados de acuerdo con el perfil y las necesidades de

los participantes”. (Candelo et al., 2003).

Es importante indicar que la dindmica de grupo depende del tamano, los perfiles
personales y profesionales, la procedencia, la homogeneidad o heterogeneidad, la
duracion del taller, el lugar donde se realice, el ambiente bajo el cual se desarrolle, entre

otras caracteristicas mas. Lo que si esta claro, es que los talleres participativos permiten

3 El cuadro de mando integral es una metodologia de administracién y planificacién estratégica, que originalmente se enfoca en cuatro
dimensiones: financiera, clientes, procesos, aprendizaje y crecimiento. Sin embargo, para este trabajo se tomara en cuenta una quinta
dimensién correspondiente a social/ambiental, con el fin de incorporar més explicitamente estos dos pilares de la sostenibilidad a la
estrategia de sostenibilidad.
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obtener una informacion mas rica por la discusion de ideas que se generan. (Candelo et
al., 2003).

Como se infiere de los parrafos anteriores, la principal razén por la que se
seleccion6 este método es para fabricar los insumos, compartir los distintos puntos de
vista y construir informacion de importancia para la microempresa, sus clientes y
proveedores, y asi generar un vinculo de compromiso mas fuerte con el analisis de

materialidad que es el resultado final.

Se pretende elaborar los talleres participativos con el personal de la microempresa
en las instalaciones de la misma, con la totalidad de la planilla y con los miembros del
equipo de trabajo de la presente investigacién. Durante la ejecucion del proyecto, se
determina la cantidad de talleres necesarios, ya que, cabe la posibilidad de que se
puedan abordar dos temas en una misma sesion o que, al contrario, se deba dividir en

dos un mismo toépico.
1.6.6 INDICARSE PYME

Esta herramienta esta homologada a nivel Centroamericano por la Red Integracién
Centroamericana por la Responsabilidad Social Empresarial (INTEGRARSE) y mide el
estado de las Pymes en sus practicas, politicas y procedimientos de responsabilidad
social, mostrando asi los “gaps” o brechas que tienen las empresas en las siete materias
fundamentales que se establecen en la ISO 26000, con la aplicacion periddica de esta
herramienta se genera una cultura de medicion y evaluacion en las empresas, las cuales

buscan una mejora continua en la gestion de RS.

Se justifica la escogencia de esta herramienta por su nivel de credibilidad y porque
hay una entidad en Costa Rica que puede asesorar a las organizaciones en su proceso
de aplicacién; pero especialmente se selecciona porque esta adaptada al tamario de las
pequenas y medianas empresas, lo cual resulta mas practico y brinda resultados mas

certeros para TyM Predictivo S.A.

Como parte del andlisis del contexto de la microempresa Tecnologia y

Mantenimiento Predictivo S.A. se aplica la autoevaluacion INDICARSE PYME, esto bajo
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el software de la Alianza Empresarial para el Desarrollo (AED). Primeramente, se
establece el contacto con la organizacion, se crea un usuario, AED brinda el documento
de la herramienta, se procede a completar la misma por parte de Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo y posteriormente la Alianza Empresarial para el Desarrollo hace

la devolucion de los resultados.

Cabe destacar que esta autoevaluacion se realiza al inicio del proyecto (cuando
ya se haya recabado la informacién fundamental para llenarla) con el objetivo de medir

el estado inicial de la microempresa.
1.6.7 Sensibilizacion interna:

Como parte de las actividades que se requieren hacer previo a los talleres
participativos, esta el proceso de sensibilizacion al personal de Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo. Esto con la finalidad de que cuenten con una base de
conocimiento y asi puedan generar/aportar de una forma mas consiente sobre los temas

estratégicos.

La sensibilizacion tiene como objetivo el formar conciencia en las personas en
diferentes temas, las charlas son una herramienta para sensibilizar y es la que se utiliza
en este caso. Los temas sobre los cuales se sensibiliza por medio de charlas al personal

son:

¢ . Qué es Responsabilidad Social y Sostenibilidad?: Se presentan conceptos clave
como Responsabilidad Social y Sostenibilidad en si, codmo y por qué surgieron, de
qué forma son relevantes en un negocio y como son distintos de otros conceptos
con los que se suelen confundir.

¢ Analisis FODA: Se comienza por aclarar lo que significa, cual es su utilidad, que
elementos contempla y como se construye.

e Valores empresariales: Se aclara qué son, cual es su utilidad y de qué forma se
deben amalgamar con la estrategia empresarial.

e Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard (BSC): El primer paso es

introducir el concepto (una breve resefia), posteriormente se procede a hablar de
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sus caracteristicas (que elementos/dimensiones le componen) y finalmente se
procedera a explicar por qué se toma en cuenta una quinta dimensién (socio
ambiental) para el BSC de TyM Predictivo.

e Partes Interesadas (Pl): El tépico de Partes Interesadas esta presente en muchas
de las actividades por efectuar; se vuelve imprescindible que a nivel interno de la
organizacion exista claridad en qué consiste dicho término, cual es su valor en la
toma estratégica de decisiones y asi sea mas sencillo subsiguientemente mapear
las P1 de TyM Predictivo S.A.

e Materialidad: La materialidad es el tema en el que derivan practicamente todos
los demas esfuerzos del proyecto y es, consecuentemente, uno de los mas
complejos. Se presenta al personal una vez que se haya avanzado y se aborda
en qué consiste y por qué es importante para un enfoque de mejora continua

dentro de la organizacion.
1.6.8 Ejercicio de materialidad

Primero se enlistan una serie de temas que resulten prioritarios para la empresa
(analisis interno) en los tres ejes de la Sostenibilidad y esto se hara a través de un taller
de materialidad con una dinamica que aborde todos los procesos de la organizacion. En
ellos se le solicitara a la alta gerencia que indique cuales pueden ser los impactos

positivos y negativos de su labor.

Una vez depurada la lista de la empresa y junto con los resultados de la consulta
a Partes Interesadas se desarrolla la Matriz de Materialidad de la microempresa TyM
Predictivo S.A. Se utiliza la matriz de materialidad de AED; existen dos versiones de la
misma, una sencilla para empresas pequefias y otra mas exhaustiva. En este caso se
ejecuta la mas exhaustiva, ya que el ejercicio de materialidad es el resultado final de esta

investigacion y se procura profundizar lo mas posible en este.

Una vez se identifiquen los temas materiales, estos se validan con la alta gerencia
y se genera un plan para su intervencién, asi como lineamientos para que la empresa los

incluya en su estrategia empresarial.
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A continuacion, se muestran los pasos a seguir, segun AED para un ejercicio de

materialidad.

Pasos para un Analisis de Materialidad

Asuntos y Temas
(Contexto
Sostenibilidad)

1. Revision de ISO 2600,
GRI, Robeco SAM, SASB

2. Revision de Sust. Topics

3. Revision de Reportes de

. Estrategia de

. Mapeo Cadena de Valor

. Identificacion de Partes

Estrategia de la

Organizacion

Sostenibilidad

Consultay

Validacion por
Partes Interesadas

1. Participacion partes
interesadas internas

2. Focus Groups con
partes interesadas

Sostenibilidad de peers Interesadas externas
u otros 4. Priorizacion interna
temas
| J
! Listado Final de Temas

Listado Inicial de Asuntos Relevantes Materiales

Figura 7. Proceso de materialidad

Fuente: AED

1.6.9 Poblacion y Muestra:

Es la poblacion total de individuos que comparten caracteristicas en comun, en un
lugar y en un momento determinado. Para este estudio se trabajan dos poblaciones: la

interna y la externa.

Para el caso de las entrevistas se realizan tres, de las cuales dos son al personal
de la microempresa, lo cual representa el 99% de los empleados directos de la misma y

una a un gerente de una empresa homologa a TyM Predictivo.
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Para la encuesta se considera aplicar la misma al 100% de los proveedores y
clientes de la microempresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo S.A. La muestra que
se seleccion6 corresponde a los proveedores y clientes actuales que tiene la
microempresa TyM Predictivo S.A., se considera importante aplicarla a todos porque son
proveedores y clientes importantes y hay una alta dependencia de los mismos, ademas
de que son pocos con los que cuenta la microempresa, por lo que, hacerla mas pequena

no seria tan representativa ni enriquecedora.
1.7 Anadlisis de la informacion

La aplicacién de las herramientas es vital para la obtencion de la informacion, pero
todos esos datos recopilados deben ser procesados y analizados para realizar
diagnésticos, efectuar recomendaciones y tomar decisiones que le permitan a la empresa

TyM Predictivo S.A. iniciar el camino hacia la responsabilidad social y sostenibilidad.

Con los datos generados de las encuestas se producen graficos que permiten
visualizar con claridad el estado de la microempresa, los vacios existentes y, por ende,
las acciones con las cuales se puedan solventar las deficiencias actuales para potenciar
a la organizacion ante el mercado, asi como los pasos a efectuar en materia de

responsabilidad social y sostenibilidad.

En el caso de las entrevistas, la informacién recopilada se interpreta y analiza. Las
entrevistas son de suma importancia porque dan materia prima de lo interno de la
compania, por lo que son datos muy confiables para trabajar y para con ellos orientar el

analisis.

Los talleres participativos también arrojan informacién de gran valor y de primera
mano, pero, sobre todo, son un espacio de formacion donde se aprende haciendo junto
a otros.

Todos los datos que se generen a partir de la aplicaciéon de los instrumentos
resultan llana informacién que no cobra significancia alguna hasta que no sea ordenada

e interpretada bajo un contexto y con una finalidad.
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El Centro de Estudios de Opinidn de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

de la Universidad de Antioquia, Colombia, establece que:

El taller lo concebimos como una realidad integradora, compleja, reflexiva,
en que se unen la teoria y la practica como fuerza motriz del proceso
pedagdgico, orientado a una comunicacion constante con la realidad social
y como un equipo de trabajo altamente dialégico formado por docentes y
estudiantes, en el cual cada uno es un miembro mas del equipo y hace sus

aportes especificos. (Universidad de Antioquia, p.2).

Con la herramienta INDICARSE PYME también se obtiene un diagndstico muy
rico, pues es un proceso de evaluacion interna que segun la Alianza Empresarial para el
Desarrollo (AED) permite “la mejora continua en las empresas de manera medible,
dotando de informacion valiosa sobre el desempefio de la RSE en cada uno de las

materias fundamentales a nivel interno y externo”. (s.f.)

Lo que se obtenga de esta evaluacion ayuda, sin duda, a saber, dénde esta la
empresa hoy, su estado y panorama, asimismo, se establecen pautas para re direccionar

los esfuerzos y dar un nuevo norte a la empresa.



25
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Figura 8. Plan de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

Marco referencial

Marco teérico-conceptual de referencia

En este capitulo se desarrollara el marco referencial que contempla el analisis de
la sostenibilidad, la responsabilidad social y otros conceptos vitales para el desarrollo de

un ejercicio de materialidad.

En este apartado se detallara con claridad los temas vertebrales del trabajo para
la absoluta comprension del lector y seran un paso a paso para la construccion del

producto final y el alcance de los objetivos trazados.
2.1 Responsabilidad Social

La responsabilidad social nace de la necesidad de que las corporaciones retornen
a la sociedad y al ambiente parte de lo que toman para producir sus bienes o servicios,
ya que, la desigualdad econdmica-social, el deterioro de la naturaleza y otras fuerzas
sociales como la comunicacion inmediata por medio de Internet y la globalizacion han

creado un cambio en el consumidor y sus exigencias.
Caravedo (2011) lo sintetiza de manera completa cuando explica:

Existen muchas formas de comprender la relacion de la empresa con su entorno.
En el pasado, lo que primo fue lograr que la inversién tuviese el mayor rendimiento
posible sin considerar la situacién de los trabajadores, el medio ambiente o la
comunidad. Las empresas podian lograr enormes utilidades desconociendo la
necesidad de un buen clima laboral, contaminando el medio ambiente o ignorando
los efectos que generaban para las comunidades que las albergaban. En gran
medida, ello se debid a que en la decisidn de compra de los consumidores solo se
consideraba el precio, la calidad y la accesibilidad u oportunidad de adquisicion del

producto, pero no los impactos que su proceso productivo generaba. Asi, un
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producto que tuviera las condiciones de ser barato, de facil acceso y de calidad
relativamente aceptable, independientemente de la forma en que hubiese sido
producido reunia argumentos suficientes para decidir una compra. Mas aun, si el
producto era producido en condiciones de monopolio, el precio podia subir y la
calidad bajar. (p.32)

La situacién descrita en el parrafo anterior resulta insostenible, ya que, si una
organizacién opera sin responsabilizarse de sus impactos llegara el punto en que agote
Sus recursos y no le sea posible continuar produciendo. Asi que, la responsabilidad social
surge como un aliado y una guia para el modelo de negocio de las empresas, en el que
deben integrar los factores internos y externos para garantizar su éxito y sumar valor a

su producto o servicio.

En Costa Rica, la responsabilidad social (RS) ha sido un tema que se ha ido
bordeando, sin necesariamente entrar de lleno en él. Actualmente, aun existe un sesgo
importante entre el nivel de la concientizacion sobre practicas socialmente responsables
y la aplicacion real de las mismas por parte de las organizaciones. En el estudio La
Responsabilidad Social de la Empresa en América Latina, del Fondo Multilateral de

Inversiones del Banco Interamericano de Desarrollo, Vives (2011) explica al respecto:

Afortunadamente se esta logrando un consenso en que el papel de la empresa en
la sociedad esta en hacer negocios que beneficien a los duefios, pero también a la
sociedad. Se esta reconociendo que las Partes Interesadas o afectadas deben ser
parte de las preocupaciones de la empresa. Se esta reconociendo la necesidad de
una vision mas amplia, de largo plazo. Lamentablemente, la practica todavia dista
mucho de esta vision y aun quedan muchas empresas y ejecutivos que tienen una

vision restringida a sus beneficios tangibles y en el corto plazo. (p.52)

A ello también se le debe sumar que la vasta mayoria de publicaciones sobre
responsabilidad social se basan en casos ejecutados por grandes empresas, que son
mas comunes en paises desarrollados de Europa o Estados Unidos, por ejemplo. En los
paises latinoamericanos es mas comun que quienes aporten a la economia sean

emprendimientos de menor tamano; por lo que es de suma importancia adaptar las
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herramientas ya existentes y crear nuevas para que Pymes y microempresas no queden

fuera de la Responsabilidad Social.
2.2 Sostenibilidad

La sostenibilidad se liga directamente con el desarrollo sostenible, este ultimo se
define en la INTE G35 (2012) como:

Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la

capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.

El desarrollo sostenible se refiere a la integracion de las metas de una calidad de
vida elevada, la salud y la prosperidad con justicia social y al mantenimiento de la
capacidad de la tierra para conservar la vida en toda su diversidad. Estas metas
sociales, economicas y ambientales son interdependientes y se refuerzan
mutuamente. El desarrollo sostenible puede considerarse como una via para

expresar las mas amplias expectativas de la sociedad en su conjunto (p. 8).

Tanto la sostenibilidad como el desarrollo sostenible tienen como objetivo no
agotar los recursos de forma indiscriminada buscando garantizar el equilibrio entre
crecimiento economico, calidad de vida o bienestar social y la proteccion del medio
ambiente. Esta responsabilidad es de todos los ciudadanos y de las empresas sin
importar su tamafo o giro de negocio; por esto las Pymes y microempresas también
pueden incursionar y aportar desde sus acciones a la sostenibilidad y alinear sus
estrategias empresariales hacia esto con el objetivo de aumentar sus utilidades

disminuyendo los impactos sociales y ambientales.

Por medio de la sostenibilidad las Pymes y microempresas pueden reducir los
costos operativos y tener un mejoramiento de la imagen, lo cual se convierte en un
elemento diferenciador de la competencia atrayendo mas clientes, ya que, las Partes
Interesadas son mas exigentes y ejercen mas presion sobre las empresas que impactan

el medio ambiente y a la sociedad.
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La sostenibilidad es un gran reto para todas las empresas sin importar su tamafno
0 giro de negocio, es por esto, que se debe alinear con la estrategia de la empresa y
desde ahi generar un planteamiento estratégico, en donde se definan politicas y
lineamientos que van a generar valor en las diferentes Partes Interesadas y en la

empresa.

Para efectos del Trabajo Final de Graduacion (TFG), se entendera sostenibilidad
como el medio para promover de forma estratégica y responsable el desarrollo
economico de las empresas gestionando los impactos negativos sociales y ambientales
que estas pueden ocasionar por sus operaciones, sin importar su tamano o giro de

negocio.

En el caso de TyM Predictivo S.A., desde su giro de negocio ya existe un aporte a
la sostenibilidad, dado que el mantenimiento predictivo permite tomar medidas de
correccion de las maquinas antes de que estas fallen, por lo que les permite a los clientes

ahorrar energia, dinero y funcionar con mayor eficiencia.
2.3 Materialidad

La empresa tiene temas de importancia que requiere gestionar en funcién de su
negocio, también temas para la gestidon de sus impactos. Mientras que las Partes
Interesadas también tienen tdpicos de relevancia que exigen que la empresa atienda,
pero para abordar estos es necesario realizar un cruce entre ambos y asi determinar lo

realmente importante para las Partes Interesadas y estratégico para la microempresa.

Es asi como la materialidad podria definirse como aquellos asuntos especialmente
sustanciales para la sostenibilidad de una organizacion, pues reflejan sus efectos
econdmicos, ambientales y sociales principales y que influyen en las decisiones y
percepciones de sus Partes Interesadas.

El andlisis de materialidad busca que las empresas se enfoquen en los temas que
ponen de manifiesto los impactos econdémicos, ambientales y sociales de la
organizacion o bien que influyen significativamente en las decisiones de los grupos

de interés. Este proceso constituye una herramienta clave para la gestion de la
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sostenibilidad en su empresa y provee informacién critica para la toma de

decisiones. (Sauma, 2018).

El proceso de analisis de materialidad implica varios pasos a seguir, como estudio
del ambiente en el que se esta inmerso, identificacién y priorizacion de Partes
Interesadas, analisis de la cadena de valor, revision de los temas de sostenibilidad,

trabajo que debe realizar el Comité de Sostenibilidad de la organizacion, entre otros.

Todos estos insumos permiten la priorizacion, que consta de una seleccion de
temas vitales para la organizacién y para las Partes Interesadas; proceso que se realiza
a través de una matriz de materialidad. Dicha matriz puede ser una herramienta de
elaboracion propia, o bien, una adaptacion de herramientas ya existentes proporcionadas
por consultoras en el tema; cada matriz sera unica en el sentido de que el contenido del
que se va a nutrir la misma va a variar siempre, ya que, cada empresa; asi pertenezca a
una industria determinada, se encuentra inmersa en un contexto distinto. Luego, sigue la
validacién de dicha matriz y por ultimo la revisién por parte de la gerencia de la

organizacion.

El analisis de materialidad, no solo implica la deteccion de los temas y su
agrupaciéon en el eje social, ambiental y econémico, sino que ademas se requiere
establecer acciones para gestionar esos temas pues, de lo contrario, el riesgo
organizacional es muy alto en su imagen, en la reputacion, en las finanzas, en lo social,

etc.



31

Proceso de Materialidad
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Figura 9. Esquema de proceso de materialidad

Fuente: Alianza Empresarial para el Desarrollo, 2018.

Como primer nivel, la empresa realiza una priorizacion basica de los temas de
sostenibilidad en los que se va a enfocar. El segundo nivel es cuando la empresa realiza
una evaluacién cuantitativa de los temas de alto riesgo e impacto para la empresa y sus
partes interesadas. Para el tercer nivel, la materialidad fue determinada mediante un
proceso de consulta a partes interesadas. Seguidamente, la materialidad es utilizada
como insumo para crear la estrategia de negocio; y finalmente, la materialidad se amplia
considerando los impactos en distintos niveles del ambito de influencia (Maldonado,
2019).

2.4 Estrategia de Sostenibilidad

La estrategia es el camino a seguir que definen las empresas, tomando en cuenta

el contexto, los riesgos, valores, mision y visién. Para buscar cumplir con los objetivos
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organizacionales, la compafia tiene un periodo para alcanzar el cumplimiento de estos,

de las metas e indicadores.

Vives y Peinado (2011) definen estrategia como “la manera como una organizacion
se relaciona con su entorno y garantiza su supervivencia, su viabilidad y su crecimiento
para cumplir con su misién en la sociedad” (p. 233). Por esto, es de suma importancia
que las empresas que buscan alinear su accionar con la sostenibilidad lo hagan
incorporando este factor desde la estrategia empresarial, para asi tener un mejor

desempefio.

Por medio de la estrategia de Sostenibilidad, las empresas alinean la misma a un
balance entre lo econémico ambiental y social, buscando asi la viabilidad de las

operaciones de forma responsable. Como lo indica Vives y Peinado (2011):

“Las estrategias de RSE toman como punto de partida el reconocimiento de las
demandas de los diversos grupos de interés y la busqueda de resultados en lo que
se denomina “la triple linea base”, aludiendo al logro de resultados econémicos,
sociales y medioambientales mediante sistemas de gestion integrales” (Vives y
Peinado, 2011, p. 231).

Para que las empresas logren alinear la estrategia con la sostenibilidad deben
tomar en cuenta la mision, vision, valores, identificacion y valoracién de las partes
interesadas, consulta a estas partes, andlisis de materialidad, analisis de riesgos,
establecer objetivos, metas e indicadores relacionados con las necesidades vy

expectativas de las PI, los temas materiales y los riesgos identificados.
2.5 Microempresa

El micro emprendimiento o microempresa ha sido una categoria de unidad
productiva que se ha adoptado de manera, relativamente, reciente. En algunos casos
inclusive se les incluye en la categoria de pequefia y mediana empresa (PYME); sin
embargo, a pesar de que comparten caracteristicas, las microempresas presentan

particularidades que hacen necesaria su distincidon de las anteriormente mencionadas.
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Especialmente, en Latinoamérica ha sido un segmento de produccion creciente,
ello como el resultado de varias situaciones sociales que asi lo propician. Hoy en dia es
conocida la relevancia que tienen para contribuir a la innovacion, activacion y

diversificacion econémica de cada pais.

Cardozo (2006) en el articulo La conceptualizacion de microempresa, micro

emprendimientos y unidad productiva de pequefia escala; la define como:

(...) unidad productiva de pequefia escala, con capacidad real de generar empleos
a un maximo de diez (10) trabajadores, que posee caracteristicas de flexibilidad
que la hacen capaz de ajustarse a condiciones de mercado y mantener
condiciones de productividad, registradas y con control contable, gerenciadas bajo
la premisa de que la tecnologia es la clave fundamental para la competitividad.
Cuando se trata de hacer su categorizacion se plantean tres criterios: cantidad de
trabajadores, volumen en las ventas y activos, para analizar la observancia de al

menos dos, dado el grado de complejidad de las mismas. (p. 29)

Dentro del panorama costarricense el sector Pymes y micro empresarial ha ido
madurando y dando pasos importantes hacia una gestion mas formal, mas competitiva
(generacion de valor agregado) y mas responsable. Aunque ello representa un reto por
el tamano, el poder adquisitivo, fluctuacion de los ingresos y problemas de acceso a
crédito, se busca que los diferentes organismos gubernamentales competentes pongan
a disposicion de dichos emprendimientos herramientas para facilitar la adopcién de esas

practicas responsables.

De acuerdo al Manual para Personas Emprendedoras de Costa Rica del

Ministerio de Economia, Industria y Comercio (2019):

Las Pymes y las personas emprendedoras son el motor de nuestro pais y la
apuesta de la reactivaciéon econdmica en el Gobierno del Bicentenario. Asi como
la institucionalidad requiere de acciones disruptivas para ver resultados positivos
y diferentes, las empresas necesitan innovar en productos y mercados distintos,

entendiendo que las personas consumidoras cada vez somos mas selectivas con
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los productos que consumimos. De igual forma, se generan oportunidades de
negocio que responden a soluciones a problematicas sociales, comunales y

ambientales. (p.1)

Se infiere entonces, que incorporar la sostenibilidad al giro de negocio se
convierte basicamente en un requisito implicito para mantenerse a flote y poder ser
percibida como una organizacion proactiva y valiosa dentro del mercado; respondiendo

asi a las exigencias de cadenas globales de valor y de compradores y clientes.

2.6 Cadena de valor

Por medio de la cadena de valor se describen los procesos o actividades de la
empresa, es fundamental mapearla para asi determinar los impactos que se generan a
lo largo de esta. En la misma se toman en cuenta proveedores, clientes, contratistas,
distribuidores y consumidores desde donde inicia la materia prima hasta el producto final

incluyendo su disposicién final (ciclo de vida).

En la INTE G35 (2012) se define cadena de valor como: “Secuencia completa de
actividades o partes que proporcionan o reciben valor en forma de productos o servicios”
(p- 8). Este es un proceso economico que al integrar lo ambiental y social en el mismo se

minimizan los riesgos y los impactos de la empresa en toda su cadena de valor.

Las empresas tienen una responsabilidad compartida con los proveedores, por lo
que esta en juego su reputacion, ya que puede entrar en demandas legales que tendrian
implicaciones en la parte econdémica y pondrian en riego las operaciones de la misma. Al
integrar la sostenibilidad en la cadena de valor se toman en cuenta aspectos de buenas
practicas comerciales, transparencia, practicas laborales adecuadas, competencia leal,

entre otros.
2.7 Partes Interesadas

Las Partes Interesadas (Pl), o también llamados Stakeholders, son un individuo,

grupo u organizacién que puede verse afectado, positiva o negativamente, por los
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impactos y decisiones de una empresa, pero también estos pueden afectar, para bien o

para mal, la empresa con sus acciones o actitudes (impacto en doble via).

Siendo tan importantes para una empresa, es vital que esta las identifique,
conozca bien quiénes son, como se desenvuelven, cuales son sus expectativas y sus
necesidades y, posterior a esto, establecer mecanismos de relacionamiento para entablar
relaciones sanas que permitan el fortalecimiento y crecimiento de ambos. Conocerlas,
escucharlas, monitorearlas y tener contacto constante con ellas minimiza los riesgos de

la empresa.

No existe una lista unica de Partes Interesadas, todas varian dependiendo del tipo
de negocio, el entorno u otros elementos, incluso, no son las mismas conforme el tiempo,
es decir, la empresa debe revisarlas y actualizarlas por lo menos una vez al afio o cuando

el contexto asi lo demande.

No hay una lista genérica de Stakeholders de empresas, ni siquiera para una sola
compaifiia (ya que cambian con el tiempo). Los grupos e individuos afectados y
que afectan a las empresas dependen de la industria, la empresa, la ubicacion
geografica y el tema en cuestion. Las nuevas estrategias de negocio y los cambios
contextuales a menudo determinan un nuevo conjunto de Stakeholders. (Krick,

Forstater, Monaghan, Sillanpaa, 2005, p.25).

Para identificar a las diferentes Partes Interesadas es importante tener en cuenta
varios aspectos tales como el nivel de influencia, es decir, qué tanto influye el stakeholder
en la empresa, por cercania, o sea, la interaccion que tiene la empresa con él, y aqui

intervienen los colaboradores, por dependencia y por representacion.

Asi, algunos Stakeholders pueden ser, por ejemplo, clientes, empleados, medios
de comunicacion, colaboradores, sindicatos, ONG's, entre otros, sin embargo, hay que
tener claro, tal y como se indico, que ellos son diferentes en toda organizacion y varian

en el tiempo.

Si para que un Stakeholders sea legitimo debe establecerse un vinculo, entonces

las dos nociones, Stakeholders y vinculo, son indisociables y podemos identificar
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Stakeholders legitimos a partir de los vinculos que entablan con la organizacion.
Asi, de una gestion adecuada de los vinculos, sobre la base de intereses y metas
compartidos, resulta una gestiéon adecuada de los Stakeholders (Ledingham,
2003).

2.8 Priorizacion

Una vez identificadas las Partes Interesadas, la empresa debe establecer una
priorizacion de las mismas para determinar con ellas los mecanismos de relacionamiento
idéneos. Todas son importantes, pero algunas son vitales o definitivas, por eso es
determinante saber cuales son prioritarias y eso solo se consigue a través de un proceso

de jerarquizacion.

El Modelo de Atributos y Prominencia establece que los Stakeholders que posean
uno solo de los atributos tienen poca prominencia y deben ser considerados como
latentes, los que posean dos atributos tienen prominencia media y deben ser
considerados como expectantes, y los que tengan los tres atributos tiene gran

prominencia y deben ser considerados como definitivos. (Baro, 2011, p.144).

Legitimidad

Discreto

Durmiente

Dominante

Peligroso Dependiente

Poder

Demandante

Urgencia

Figura 10. Modelo de atributos y prominencia

Fuente: AA1000.
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Es asi como como Baro (2011) afirma que los Stakeholders que no tengan ninguno

de los tres atributos no son, en realidad, Stakeholders legitimos (p. 145).

Para la jerarquizacion de las Partes Interesadas se utiliza una matriz que permite
ubicarlas segun su importancia para la organizacién. Dicha matriz debe adaptarse a cada
empresa, por ejemplo, el nivel de dependencia puede ser general, o bien, solo puede

haber dependencia a algunos objetivos organizacionales.

Tabla 5. Nivel de influencia de los Stakeholders en la organizacion

Nivel de Influencia de los stakeholders en la organizacién

Tratamiento justo - honrar los compromisos Amenaza u oportunidad estratégica
@ con estos stakeholders segun las politicas - invertir en los procesos de relaciéon para
D o de la companiia, la reglamentacion y las comprender las inquietudes y desarrollar
_-; 9 S normas de la industria; de lo contrario, soluciones.
Q § = tratar de mantener a los stakeholders
ﬁ = satisfechos dentro de los limites de una
g .E’ o relacion costo-beneficio equilibrada.
v2g
S % g Bajo Baja prioridad - ofrecer acceso a los Mantener la participacién e informacion,
'rg: 7] canales generales de informacion y pero asegurar un equilibrio entre las
S retroalimentacion. inquietudes de los stakeholders de alto nivel

de influenciay las personas afectadas por
las decisiones.

Fuente: AA1000

Una vez identificados y priorizados los Stakeholders es necesario detectar los
temas de interés, lo que les preocupa, lo que esperan, entre otros aspectos y eso se
determina a través de una consulta que puede ser mediante una encuesta, focus group

o bien, la herramienta que la empresa asi considere idonea.

Cuando los temas de interés de los Stakeholders estén claros se procede a crear
mecanismos de relacionamiento para poder estrechar relaciones con dichas Partes

Interesadas y asi mantener una comunicacién constante que le permita a la empresa
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satisfacer las necesidades y expectativas, y que estas aporten a la organizacion y le

retroalimenten.
2.9 Indicador

Un indicador es una herramienta que permite verificar el avance en algun proceso,
son parametros que sirven para controlar sistemas, cuantificar y sistematizar informacion.
Sanchez Toledo & Asociados (2017) explica que “Los indicadores tienen por objeto
proporcionar informacion sobre los parametros ligados a las actividades o los procesos

implantados.”

Por su parte el Manual para el Disefio y Construccion de Indicadores del Consejo
Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) de México
establece que un indicador es una “herramienta cuantitativa o cualitativa que permite

mostrar indicios o sefales de una situacién, actividad o resultado.” (2014)

También es importante recalcar que poseen caracteristicas elementales para que
sean verdaderamente utiles dentro de un sistema de gestion, principalmente deben ser
una relacion entre dos o mas variables y debe estar contextualizado (al menos en un
periodo de tiempo y un espacio fisico) (CONEVAL, 2014)

2.10 Meta

Por su parte, las metas son elementos de la planificacion estratégica que permiten,
junto con otras herramientas, establecer un horizonte hacia el cual es necesario avanzar.
Clarifican los pasos a seguir para llegar del lugar en el que se esta al que se quisiera
alcanzar y permiten desglosar en tareas las estrategias y llevarlas mas cerca del plano

de accion.

ElI CONEVAL (2014) explica que una meta “’permite establecer limites o niveles
maximos de logro; comunica el nivel de desempefio esperado por la organizacion vy

permite enfocarla hacia la mejora” (p. 8).
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La Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) define en el
Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desemperio en el Sector Publico 1o

siguiente:

Cuando hablamos de planificacion operativa nos estamos refiriendo a la
determinacion de las metas de corto plazo, las cuales permiten hacer operativas
las estrategias. A partir de esto es posible realizar la programacién de las

actividades y la estimacién del presupuesto que se requiere para llevarlas a cabo.

La planificacion operativa tiene que ver con la generacion de metas y compromisos
internos que son parte de la programacion para lograr los productos en la cantidad

y el tiempo necesario. (2009, p. 10).

Se denota entonces el valor de las metas dentro de los sistemas de gestion, facilitan
llevar control de las operaciones, tomar medidas correctivas pertinentes, asignar
responsabilidades, evaluar procesos y desempeio de colaboradores o departamentos,

entre otros beneficios.
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CAPITULO Il

Analisis del contexto

Tecnologia y Mantenimiento Predictivo es una microempresa fundada en el afio
2007, se dedica al mantenimiento predictivo que consiste en el analisis detallado de
diversas variables para detectar posibles fallos en maquinaria industrial, que de no
tratarse oportunamente pueden provocar enormes pérdidas econémicas y de tiempo que,

en una empresa, significa mucho dinero.

Los clientes de TyM Predictivo S.A. son grandes empresas nacionales y
extranjeras, tales como el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) y la Refinadora
Costarricense de Petréleo (RECOPE), que ya incluyen dentro de sus carteles de licitacion
aspectos de responsabilidad social y sostenibilidad, por lo cual, es imperativo que esta
microempresa comience a adentrarse en el tema. Implementar medidas de gestién
responsables es una tactica para retener dichos clientes, atraer nuevos, mejorar la

competitividad y distinguirse de la competencia a nivel nacional y regional.

Es relevante senalar la firme conviccion que posee la microempresa de contar con
una estrategia sostenible, procurando aportar a la sociedad, minimizar sus posibles

impactos y riesgos, asi como ser sostenible en términos econémicos.

3.1 Diagnéstico

La microempresa TyM Predictivo S.A. es una pequefa empresa familiar, integrada
por el gerente general, una persona a cargo de las labores administrativas y un técnico.
A pesar de su tamano, ha logrado sobrevivir en el mercado por el buen trabajo que realiza
y porque, precisamente por la experiencia y calidad en sus proyectos, ha logrado ser

proveedor de importantes clientes a nivel nacional e internacional.

Sin embargo, llama la atencién que, aun teniendo poco mas de una década en el

mercado y con clientes tan importantes, no cuente con una estrategia de negocio, que le
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permita fortalecerse, crecer y tener objetivos consolidados en aras de competir con

mucha mas agresividad en un mercado tan exigente como el actual.

El momento es oportuno para crear una estrategia empresarial que pueda
contener aspectos de responsabilidad social y sostenibilidad, es decir, la empresa puede

crear su estrategia empresarial alineada a la sostenibilidad.

Para establecer mejor el analisis del contexto se emplearon distintas herramientas;
INDICARSE, analisis FODA y benchmarking. Los resultados obtenidos se analizaron en

conjunto y se decidioé resumir los mas relevantes en un analisis PESTEL.
3.1.1 INDICARSE

Dicho instrumento permite a las empresas autoevaluarse respecto a sus practicas
y politicas de Responsabilidad Social. El cuestionario consta de una serie de preguntas,
que evaluan las siete materias fundamentales de la ISO 26000: Gobernanza de la
Organizacion, Derechos Humanos, Practicas Laborales, Medio Ambiente, Practicas
Justas de Operacion, Asuntos de Consumidores y Participacion Activa y Desarrollo de la

Comunidad.

Las investigadoras en conjunto con el gerente y la administradora completaron el
instrumento en una sesién de trabajo. Posteriormente se envia a AED y se hace la
devolucién con los resultados en un detallado documento que ofrece notas y graficas del

estado de TyM Predictivo, en cada materia evaluada (ver anexo A).

Con esta autoevaluacién la empresa pudo observar que le falta un largo camino
por emprender respecto a la Responsabilidad Social y Sostenibilidad, pero no es
imposible, lo importante es que ya dio el paso a la accién y se tiene el interés para

establecer planes sobre ello.

Se debe aclarar que al concluir dicha autoevaluacion y efectuar el anélisis de los
resultados, las investigadoras realizaron una seleccién de los temas pertinentes y de
mayor relevancia para el primer acercamiento de la empresa a la Sostenibilidad. Debido

a que es un instrumento “genérico” y dirigido a Pymes, no a microempresas como el caso
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de TyM Predictivo, o sea, que no se amolda exactamente con las prioridades y
posibilidades de la misma. Sin embargo, los aportes que se pudieron obtener a partir de
su aplicacién siguen siendo valiosos y fueron significativos para el analisis de contexto

interno.

Como se muestra en la figura 11 Resultados generales INDICARSE TyM
Predictivo, se puede observar que las areas con mayor oportunidad de mejora son las de
medio ambiente y la de participacion activa y desarrollo de la comunidad, esto debido a
que la empresa no realiza casi ninguna accion enfocada a estas materias fundamentales,
otra area con importante oportunidad de mejora es el de practicas justas de operacién en
donde se pueden implementar acciones en la cadena de valor. Por otra parte, el tema de
asuntos de consumidores obtiene la mejor calificacién, seguido por el de practicas

laborales, lo cual se debe mantener o mejorar en el tiempo.
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PRACTICAS LABORALES 57
MEDIO AMBIENTE 5
PRACTICAS JUSTAS DE OPERACION 27
ASUNTOS DE CONSUMIDORES 58
PARTICIPACION ACTIVA Y DESARROLLO DE LA COMUNIDAD 8
Ejes f Areas
wies. (19718/2013
100
&0
60 57 58
42
40 27
20 n 6 8
0- T T T T T
= @ 1 : wo B
2 2 b = = o =
L s — - o =
= = Se E os =
] = = 123 == =
S P E< s 3 23 8
@ = - = s <z <
= = = = 2
(=
w
=

Figura 121. Resultados generales INDICARSE TyM Predictivo.
Fuente: AED, 2019
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3.1.2 FODA

Para conocer a fondo a la empresa y que ella misma pueda identificar sus puntos
fuertes y débiles, se elabord un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas). Este es un instrumento crucial que da luz a las empresas respecto a dénde
y como se encuentra, nunca habia sido utilizado por esta empresa, por lo que se vuelve

aun mas importante desarrollarla.

Este analisis se realiz6 en un primer momento con los integrantes de TyM
Predictivo S.A. y se validé semanas después con el equipo como una medida de rigor y
control para garantizar que la informacion fuese fiable y poder actualizar cambios si este

fuera el caso, a fin de contar con datos actualizados.

Se pudo determinar que como fortalezas la empresa brinda un trabajo de calidad,
tiene capacidad técnica de alto nivel, su experiencia y conocimiento es tal que brinda
cursos con certificaciones internacionales, tiene una alta dedicacion y compromiso,

ademas, mantiene una buena relacion con clientes y proveedores.

Como oportunidades, el FODA permitié establecer que existe un nicho de clientes
potenciales que no cuentan con suficiente conocimiento técnico, lo cual le permitiria a la
empresa darse mas a conocer y capturar mas opciones de negocio, igualmente, se hallo
una gran necesidad del servicio por parte de empresas, pues al haber desconocimiento
del tema, muchas empresas no supervisan sus equipos y descubren la importancia del

mantenimiento hasta que sufren un desperfecto.

En cuanto a las debilidades, es claro que TyM Predictivo S.A. no tiene una
estrategia empresarial definida, no posee un plan de marketing que le de proyeccion para
captar nuevos clientes, desconoce quiénes son sus Partes Interesadas, tiene una enorme
dependencia a un solo cliente (RECOPE), no tiene procesos de certificacion en calidad y

econdémicamente es muy fluctuante, lo que impide su crecimiento y su inversion.

La situacion econdémica del pais y la incertidumbre que impera por las reformas
fiscales, resultan como la principal amenaza de TyM Predictivo S.A. También son

amenazas los extensos plazos establecidos para el pago de los clientes, la inestabilidad
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en el tipo de cambio, cierre de empresas en el pais, corrupcién porque se favorece en las

licitaciones a algunas empresas, los tramites para las microempresas son burocraticos y

Las amenazas parecen ser mas fuertes que las otras variables contempladas en

diferencia importante.

el FODA, por lo que una estrategia de negocio alineada con una estrategia de
responsabilidad social y sostenibilidad le ayudara a la empresa a ser mas fuerte, aun y
cuando el entorno externo pudiera parecer agresivo. Ante la competencia también debe

desmarcarse y sobresalir con acciones responsables y sostenibles estampando una

Se brinda un trabajo de alta
calidad.

Se tiene capacidad técnica de alto
nivel, personal con certificaciones
internacionales.

Se ofrecen cursos con
certificaciones internacionales
para los clientes.

Variedad de servicios
especializados.
Venta de equipos de alta

tecnologia para
destructivos.

ensayos no

Demostracion a los clientes del

servicio con los equipos
especializados.

Buena relacion con los
proveedores.

Gran dedicacién y compromiso
del personal de la empresa.

No pago de impuestos de
personeria juridica (PyMES)

Existe un nicho de clientes
potenciales que no cuentan con
suficiente conocimiento técnico.
Existe un mercado mal atendido
en el campo técnico, el cual se
puede potenciar.

Existe una necesidad del servicio
por parte de las
empresas/clientes.

No se tiene una gobernanza
fuerte ni estructurada (no se tiene
una estrategia empresarial
definida)

No se tiene un plan de marketing
para la empresa (falta
posicionamiento de imagen).

No se tiene un mapeo de las
partes interesadas pertinentes.

La empresa econémicamente es
muy fluctuante, lo cual limita la
inversidn que se pueda hacer en
la misma.

Se tiene mayor dependencia a un
solo cliente grande (RECOPE).

Se debe de mejorar la visién
empresarial y comercial.

No se tienen procesos de
certificacion en calidad.

Situacion economica actual del
pais (déficit fiscal).

El plazo de pagos establecido por
los clientes es extenso.
Inestabilidad del tipo de cambio
del ddlar.

Limitaciones en las condiciones de
crédito para las microempresas.
Paro de produccién de
operaciones de las plantas que
son clientes de la empresa.

Cierre de empresas en el pais,
limita la cartelera de clientes
actuales o de potenciales.
Corrupciéon en los procesos de
contratacién (competencia
desleal).

Muchos procesos burocréticos
para las microempresas.

Aumento de la competencia.
Criterios de seleccién de las
empresas, se escoge por precio y
no por calidad del servicio.

No hay normativa que exija se
cumpla con la parte técnica.

Figura 172. Analisis FODA

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3 Benchmarking

Una vez realizado un analisis interno para saber donde y como esta la empresa,
es necesario conocer como esta respecto a la competencia. No es sano ni inteligente
obviar a los competidores, por el contrario, hay que saber qué estan haciendo, que no

estan haciendo, qué estan haciendo bien y qué estan haciendo de forma regular.

La empresa puede copiar lo bueno, aprender de lo no tan bueno, pero, sobre todo,
buscar e implementar un elemento diferenciador que le lleve a ser unica, a ser la

predilecta de los clientes y a posicionarse como lider de la industria.

En una conversacion con Evelyn Morales (administradora) y Javier Guerrero
(gerente general), se establecié un listado de empresas homdlogas que se consideran
como la competencia principal. De esa lista se realizé un estudio de redes sociales para
indagar sobre sus servicios respecto a los que ofrece TyM Predictivo, cdmo se proyectan
al mercado, con cuanta facilidad se obtiene informacién de dichas empresas, entre otros

aspectos. Se desglosa a continuacion el estudio realizado:

3.1.3.1 Benchmarking nacional:

¢ Electromagnética Oviedo: Esta empresa no cuenta con informacién en internet,
no posee pagina web oficial ni perfil en Facebook, tampoco en LinkedIn; por tanto,

no posee visibilidad ante el publico en general.

¢ Industrial Maintenance Support: Posee una pagina web oficial que incluye
catalogo de productos en linea, servicios (explicado cada uno), galeria, apartado
de “nosotros” y contacto. Cuentan con un perfil en Facebook, con poco
transito/actualizacion. Lo mas similar que tienen a un programa de proyeccion
social es que brindan charlas a sus clientes acerca de como sacar el mejor

provecho del equipo que instalan.
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Termogram: Dicha organizacion cuenta con un sitio web actualizado, amigable
para navegar y agradable en disefio; ofrece informacidn sobre: equipos, servicios,
proyectos, capacitaciones, blog, contacto y soporte. Comunica que Termogram
posee oficinas en Costa Rica y Guatemala, y que atienden también en Panama,
Belice y Honduras. Su perfil en Facebook cuelga contenido constantemente,

cuenta con 4 400 seguidores.

Tecnologias Predictivas: Tiene sitio web que se encuentra en mantenimiento,
unicamente muestra los servicios y la informacién de contacto. En cuanto a su
Facebook, no hay cantidad significativa respecto a trafico y/o contenido. También

estan presentes en la red social especializada LinkedIn.

SCM Predictivo: Representa la empresa competidora de mayor calibre en cuanto
a sostenibilidad, ya que, cuenta con el sello Esencial Costa Rica, su sitio web
presenta disefio actual y fresco, amigable para navegar y desglosa informacién
sobre: “nosotros”, servicios, equipos, capacitaciones, contacto y acceso a clientes.
Respecto a su pagina en la red social Facebook, tienen muy pocos seguidores y
no publican contenido constante por lo tanto no generan transito. También tienen

presencia en LinkedIn.

Benchmarking internacional:

IMSA Panama: Cuenta con un sitio web de disefio sencillo y moderno, facil de
navegar. Las categorias en las que se despliega la informacidn son: inicio, quiénes
somos, servicios, proyectos, contactos y ofrecen la opcién de cambiar el idioma
de la pagina a inglés. Es importante resaltar que el apartado de “proyectos” no se
encuentra en ninguna de las paginas de empresas nacionales y representa de
cierta forma transparencia, ofrece un referente para el cliente; ademas de cierta
manera facilitar a quién contrata el servicio comprender de mejor forma en qué

consiste el mantenimiento predictivo.
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Resaltan en “nosotros” la gama de sus servicios, la calidad de su personal (las
ramas de la ingenieria en las que estan especializados, su formacion técnica), asi
como también mencionan como punto clave de su servicio de excelencia la
implementacién de sistemas de gestion en su empresa. Se despliegan valores
corporativos, la mision y visién, asi como un compromiso de calidad alineado a la
ISO 9001, ya que, se encuentran certificados en dicha norma, asi como con el
sello de Green Building Council - Panama. Poseen una pagina de Facebook con
muy pocos seguidores (123) y en general poca actividad. También cuentan con un
perfil en Instagram en el cual tienen 8165 seguidores y 360 publicaciones, su

actividad es frecuente (cada dos a tres dias, y direcciona a la pagina de internet).

Tecnologias Predictivas TPM México: En el caso de esta empresa su sitio web
es sumamente anticuado en estética, de entrada, despliega mucha cantidad de
texto y pocas imagenes lo cual satura a quien visita el sitio. Despliega la
informacién en las categorias de inicio (breve descripcion de su quehacer y
mantenimiento predictivo en general y servicios), equipos, servicios, sensores y
accesorios, calibracion y reparacién (todos los anteriores son pequefios catalogos
de productos) y contacto. Pareciera que la pagina esta dirigida a un publico mas
experto y no al publico general, ya que brinda informacion muy técnica. No poseen

perfil en LinkedIn, ni en ninguna otra red social.

Hidromecanica Panama: en el caso de esta organizacién tienen también una
pagina web como sitio principal de informacion, es muy saturada a la vista y su
lenguaje grafico (fuentes de texto, colores corporativos, uso del logo, etc.) no es
congruente. La pagina web posee gran numero de animaciones y el “display” de
informacion es complejo para quien visita el portal. Dividen el menu en: acerca de
(informacién general sobre la empresa), proyectos (informacion muy breve de sus
servicios y fotografias del equipo), productos y contacto.

Poseen visibilidad en paginas amarillas de Panama y una pagina en Facebook que

no tiene actividad y cuenta con 4 seguidores.
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¢ Mimex Solutions México: En su pagina oficial de internet despliegan la
informacién en los apartados de quiénes somos (sucinta historia de la empresa,
valores, misidn vision y politica integral), nuestro trabajo (explicacion de la labor
de la empresa, de en qué consiste el mantenimiento predictivo y sus ventajas),
certificaciones, servicios representaciones y contacto. El sitio es sencillo, sobrio y
facil de navegar. Cuentan con una pagina en Facebook que no tiene foto de perfil,

publicaciones o seguidores. No tienen presencia en LinkedIn.

¢ Antech El Salvador: Es dificil de encontrar su sitio, al ingresar el nombre de la
empresa en el buscador aparece la pagina de Antech hasta la cuarta opciéon. Su
sitio web tiene fotografias de equipo que utilizan y los servicios/productos que
ofrecen ademas de la informacion de contacto. Al menos en su pagina carecen de
informacion acerca de su historia, sus valores corporativos, mision, vision, si
poseen 0 no especializaciones, etc. Su perfil en Facebook cuenta con 949
seguidores, el tipo de publicaciones que hacen son videos de cuando realizan su
trabajo y no presentan interaccion significativa (menos de 20 “me gusta” por
publicacion). No cuentan con presencia en LinkedIn; sin embargo, el buscador
arroja resultados en una pagina llamada Central American Data, una empresa que
recopila informacion (banco de datos) acerca de empresas oferentes de este tipo

de servicios.

Es importante recalcar que este benchmarking se basa exclusivamente en
informacién disponible en internet (utilizando el buscador Google Chrome); excepto en el
caso de la PYME SCM Predictivo, ya que, se realizé una entrevista al Gerente General

de la misma (ver anexo B).

Los principales aportes del benchmarking consistieron en encontrar potenciales
mejoras que se pueden hacer al sitio web, como por ejemplo incluir un apartado de
proyectos con informacion de trabajos hechos por la empresa, diversificar el contenido
(incluir videos, por ejemplo), posteriormente comunicar su compromiso con la
sostenibilidad, comunicar respecto a la importancia y ventajas del mantenimiento

predictivo para educar al cliente. También se hace evidente la importancia de ofrecer la
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informacién en un lenguaje comprensible para el publico en general y evitar caer en
tecnicismos.

Este ejercicio permite evidenciar que hay nichos de mercado que no estan siendo
atendidos por la competencia, por lo que es una gran oportunidad para que TyM S.A.
pueda captar esos clientes “abandonados”.

De todo este minucioso analisis se puede concluir que las diversas empresas
contempladas manejan un ritmo distinto, pues algunas tienen una imagen externa solida
que se basa en su proyeccion en redes sociales y paginas web; mientras que otras,
incluida TyM Predictivo S.A, no tienen una presencia fuerte en ese sentido y poseen
canales que deben afinarse en cuanto a su disefio. Ademas, es claro que requieren de

un plan de comunicacién y mercadeo.

Esto ultimo es vital para TyM Predictivo, porque con ello lograria posicionarse aun
mas en el mercado, fortalecer la relacion con sus clientes actuales, darse a conocer ante
clientes potenciales y captar nuevos interesados. La imagen y la comunicacion no deben
ser vistas como un extra para las empresas, deben ser, mas bien, una prioridad, no solo

porque a nivel comercial es basico, sino porque también denota transparencia.

Lo mas valioso del Benchmarking realizado, es que se identifica que es el
momento para que TyM Predictivo inicie acciones responsables y sostenibles, porque
esto le daria una ventaja competitiva fuerte, puesto son muy pocas las empresas

homologas a nivel nacional e internacional que tienen planes en esta materia.

3.1.4 Analisis PESTEL

Para poder cruzar toda la informacién recopilada y establecer asi un panorama
claro de la situacién de TyM Predictivo S.A., se utilizé el analisis PESTEL. EI mismo
consiste en un instrumento de planificacion estratégica para definir el contexto de una
empresa, pues analiza los factores: politicos, econdémicos, sociales, tecnoldgicos,

ambientales y legales de la misma.
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En este caso, se traslaparon los datos de todas las herramientas empleadas, se
analizaron las coincidencias y se pone especial atencion en las variables que parecieran

no tener similitud, pero que, en un proceso como este, no pueden dejarse de lado.

A continuacion, el resultado:



Tabla 9. Resultado analisis PESTEL

Factores identificados que
pueden afectar la actividad de
TyM Predictivo S. A

Impacto

Factor Oportunidad Amenaza
. Reforma fiscal, corrupcion en los X
Politico .

procesos de contratacion.

Plazo de pagos X

Tipo cambio con respecto al X

dolar

Limitacién en las condiciones de X

créditos para las microempresas

Recesidén econdmica X

Aumento de la competencia X

Econémico

No existe una estrategia X

empresarial definida

Marketing X

No existe un mapeo de PI ni X

mecanismos de relacionamiento

Fluctuacién de ingresos X

Dependencia de un cliente X
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Tabla 10. Resultado analisis PESTEL (continuacion)

Factores identificados que

criterios ambientales y éticos

pueden afectar la actividad de Impacto
TyM Predictivo S. A
Factor Oportunidad Amenaza
Necesidad del servicio X
Trabajo y servicio de alta calidad X
Econsmico No implementan debida diligencia X

Identificar los impactos de la X
cadena de valor
Criterios de seleccion de las X
empresas (precio sobre calidad)
Mercado mal atendido en el X
campo técnico
Nicho de clientes potenciales X

Socio-

cultural Compromiso del personal de la X
empresa
No existe una estrategia de X
comunicacion interna ni externa
Incorporar en la politica de compra X
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Tabla 11. Resultado analisis PESTEL (continuacion)
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Factores identificados que
pueden afectar la actividad
de TyM Predictivo S. A

Impacto

Factor

Oportunidad

Factor

Tecnolégico

Uso de plataformas
tecnolodgicas (optimizar el
sitio web, crear
almacenamiento de
informacion de clientes
(sistema dentro del sitio de

internet)

X

Ecolégico

|dentificar y llevar registro de
los impactos ambientales
(consumo de electricidad,
generacién de desecho,
consumo de agua, consumo
de combustible (vehiculo de

la empresa)).

Establecer un protocolo en

caso de emergencia natural




Tabla 12. Resultado analisis PESTEL (continuacion)
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Factores identificados que
pueden afectar la actividad
de TyM Predictivo S. A

Impacto

Factor

Oportunidad Factor

Legal

Competencia desleal

Procesos burocraticos para

las microempresas

Criterios de seleccion de las

empresas

Nueva ley de contrataciéon
publica con lineamientos de la
OCDE

Exoneracién de impuestos de
personeria juridica para

Pymes.

No hay una revision periédica
del cambio o nuevas leyes

que apliquen

Fuente: Elaboracion propia
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Por lo tanto, avanzar, establecer planes, metas y objetivos es necesario para que
una empresa evolucione, se fortalezca y consolide. No se puede avanzar sin una
autoevaluacion certera, el autoconocimiento es vital para establecer hasta donde se

puede llegar y cuales oportunidades de mejora existen.

De la misma forma, es asi como se conocen los puntos fuertes para potenciar los
impactos positivos y lograr un crecimiento sano. Esto representa una linea base para TyM
Predictivo S.A. con la cual puede establecer las acciones a seguir para ejercer una

gestién responsable de su actividad productiva.
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CAPITULO IV

Cadena de valor

Habiendo realizado la recoleccion de datos sobre el entorno, y el analisis
sistematizado de las variables del contexto que inciden sobre el quehacer de TyM

Predictivo es necesario voltear la mirada hacia lo interno y estudiar la cadena de valor.

Como se menciond anteriormente, la cadena de valor es el conjunto de actividades
que componen el sistema operativo, que a su vez da como resultado el servicio o
producto que brinda una empresa. Este comprende desde la materia prima hasta la ultima

actividad que se lleva a cabo para que el producto o servicio llegue al cliente final.

En el caso de TyM Predictivo dicho concepto no era analizado estratégicamente
como tal, aunque es inherente a toda empresa. Para introducir dicho término, y asi
recalcar la relevancia y ventajas de su gestidon se realizdé un taller participativo para
mapear los distintos procesos, revelando asi la cadena de valor y sus componentes. En
la sesion de trabajo se elabord la informacion con el personal de TyM Predictivo y el grupo

de investigadoras.

4.1 Diagrama de procesos

Para comenzar esta identificacion se solicitd al gerente de la empresa que
elaborara un diagrama de procesos, tanto de la relacion con el proveedor, como con el
cliente, ejercicio que no se habia realizado antes. Se solicita que se construya con la
informacién que se recolectd de las conversaciones y sesiones de trabajo previamente
realizado con las investigadoras. Al elaborar dichos diagramas, el gerente estructurd e
internalizo los procesos de su cadena de valor. Este insumo fue de gran importancia para

el segundo paso que fue el esquematizar la misma.



Proveedor

Solicitud de servicio/
producto

Licitacion

Solicitud a un
proveedor

Cotizacion de
servicio/producto

Participacio
nen
licitacion

Pago de finanzas
W , timbres, etc
EICTIVO Retiro de pedido
u orden de

compra

Se brinda el
servicio/product
2 0

v

Figura 243. Diagrama de procesos de TyM Predictivo S.A
Fuente: TyM Predictivo
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4.2 Cadena de valor: esquematizacion

Para la elaboracién del taller participativo con los colaboradores de TyM Predictivo,
se utilizé una herramienta definida por Michel Porter, la cual divide la cadena de valor de

una empresa en:

e Actividades de soporte: aprovisionamiento, desarrollo tecnolégico, recursos
humanos e infraestructura de la empresa.

e Actividades primarias: logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing
y ventas y actividades post.

e Margen: diferencia entre el valor total y los costos totales en los que incurre la

empresa para desarrollar las actividades.

Por medio de esta herramienta se realiza un analisis interno de la cadena de valor
de la empresa, se hace un mapeo de las actividades en cada eslabdn identificando las

ventajas competitivas que se tiene, asi como las debilidades de la misma.

Con los datos recopilados durante el taller se procede a realizar el llenado de la
herramienta de la cadena de valor. Se dividen las mismas de acuerdo a los criterios que
corresponde a las actividades de soporte y a las actividades primarias. Durante el taller
se recalco la utilidad de esta metodologia de analisis y fue significativo el aporte de cada

colaborador de acuerdo al area en la que labora.

Asimismo, se detallé en la parte de oferta del servicio y cdmo funciona en general
el ciclo productivo de la empresa. Ademas, es una manera mas dinamica de comunicar
a los colaboradores, ya que, no solo se les informa del tema, sino que son parte de la
toma de decisiones y se capacita a los mismos sobre como realizar el analisis; punto

fundamental para asegurar la repeticion del ejercicio en el futuro.
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ADENA DE VALOR TECNOLOGIA Y MANTENIMIENTO PREDICTIVO S.A

DESARROLLO TECNOLOGICO: COMPRA O CONTRATACION DE EQUIPOS ESPECIALIZADOS, SOFTWARE, SERVICIOS

ACTIVIDADES
SOPORTE

n
=
- 4
=
"
[+ 4
Q.
wn
]
(=]
<
a
=
=
(&)
<

ESPECIALIZADOS.

RECURSOS HUMANOS: DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL, CONDICIONES LABORALES

INFRAESTRUCT
TOS INTERNOS.

LOGISTICA
INTERNA

- GESTION

DE SOLICITUDES
Proceso:

Se recibe una solicitud de
servicio o compra de
equipo por parte de un
cliente

Subproceso:
La empresa postula una
licitacion

- MAPEO DE CLIENTES
POTENCIALES
Proceso:
Se hace una identificacion
de empresas que puedan
requerir los servicios, se
les ofrece un demo (de-
mostracién(es) gratuita(s)
de alguno o varios de los
servicios que brinda la
microempresa) en casoc de
que la respuesta sea posi-
tiva se fija una cita para la
visita del técnico.

Subproceso:
En caso de que se rechace

la oferta del demo se
vuelve a ofrecer el servicio
un tiempo prudente des-
pués.

Stakeholders:
Gobierno, emprasa priva-
da

- GESTION DE
PROVEEDORES

Proceso:
identificacion, evaluacion
y seleccién de proveedo-
res. Impactos y riesgos de
cada proveedor en [as tres
dimensiones

Stakeholders:

Proveedores

- EQUIPOS
ESPECIALIZADOS

Proceso:

Se debe revisar que la em-
presa cuente con los equi-
pos respectivos para ofre-
cer el servicio

Stakeholders:
Clientes, publico interno,
proveedores

DE LA EMPRESA: ADMINISTRACION, FINANZAS, ASUNTOS LEGALES, POLITICAS/LINEAMIEN-

OPERACIONES

- SERVICIO

Proceso:
Se brinda el servicio de
acuerdo con |a cotizacion
o licitacion establecida

- DEMOS

Proceso:

Se efectia la demostra-
cién gratuita acordada, a
su vez, el técnico ofrece
los demas

servicios que realiza la
empresa. Explica al clien-
te como se complemen-
tan entre si y como
pueden

ser beneficiosos para el
funcionamiento de su
equipo.

Stakeholders:
Cliente, proveedores

LOGISTICA
EXTERNA

- CONTRATACION DE
PROVEEDORES
EXTERNOS

Proceso:

si se requiere un servicio
que la empresa no brinda
o la venta de un equipo
que no se tiene, se con-
tacta un proveedor exter-
no o internacional. Se ve-
rifica que el proveedor
cumpla con las especifi-
caciones del cliente.

Stakeholders:
Proveedor externo, cliente

- CERTIFICACION

Subproceso:
La empresa que contrata
el equipo puede optar por
obtener una capacitacion

Stakeholders:
Cliente, proveedor exter-
no

MARKETING Y
VENTAS

- REDES SOCIALES

Proceso:

Se promociona la empre-
sa (servicios y articulos a
la venta), por medio de
sus canales de comunica-
cién (pagina web, Face-
book, Whatsapp y Linke-
din)

Subproceso:
Creacion de contenido

Stakeholders:

Proveedor externo, cliente

ACTIVIDADES
POST

- FINALIZACION

DEL SERVICIO
Proceso:

Se finaliza la venta o servi-

cio y se da seguimiento.

Se pasa una encuesta de

satisfaccion al cliente

Stakeholders:

Clientes, proveedores

- PAGO

Proceso:

El cliente debe realizar el
pago en los dias posterio-
res al servicio o venta (el
namero de

dias varia dependiendo
de la empresa, nunca es
antes de los 30 dfas)

Stakeholders:
Clientes, proveedores,
empresa

Figura 14. Cadena de Valor TyM Predictivo.

Fuente: Elaboracion propia, basado en Michael Porter
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También este ejercicio del mapeo de la cadena de valor es un insumo de gran
importancia para el proceso de identificacion de las Partes Interesadas. Padilla (2014) lo

expresa de la siguiente manera:

El mapeo es una técnica que ayuda a identificar los diferentes actores de una
cadena de valor, sus funciones y grados de poder, asi como sus
interdependencias. Permite reconocer qué actores y relaciones deben ser
estudiados dentro de los eslabones, asi como cual informacion se necesita reunir

y donde se llevara a cabo el trabajo de campo. (p. 92)
De la misma forma Porter en su libro Estrategia Competitiva explica:

(...) las metas senalan qué pretende lograr una unidad de negocios; la estrategia
responde a cémo lograrlas. El instrumento mas utilizado para realizar un analisis
que permita extraer claras implicaciones estratégicas para el mejoramiento de las

actividades con un enfoque de eficiencia y eficacia es la Cadena de Valor. (p. 379)

Este primer mapeo de Partes Interesadas facilitd el llenado de la matriz de

identificacion y valoracion de P, la cual se detalla en el capitulo V de este documento.
4.3 Impactos en la cadena de valor

Ademas, al completar los ejercicios y obtener el esquema final de la cadena de
valor; se esclarece para la microempresa cuales son sus impactos y delimita los bloques
en los que dividen su operacion. En la figura 13 se detallan los resultados sistematizados
del taller de identificacion de impactos en la cadena de valor de TyM Predictivo, el cual
se realizé con todo el personal de la empresa y se tomaron como base los 14 temas
materiales prioritarios para TyM Predictivo, el personal ubicé los mismos a lo largo de la

cadena de valor considerando en donde impactan estos.

Lo anterior permite en cuanto a los impactos poder gestionarlos, mitigar los
negativos y amplificar los positivos. Mientras que identificar los bloques en los que divide
su operacion, facilita reconocer en cual podria generar un valor agregado a su servicio y

por ende una ventaja competitiva sostenible.



CADENA DE VALOR TECNOLOGIAY MANTENIMIENTO PREDICTIVO S.A

APROVISIONAMIENTO
DESARROLLO TECNOLOGICO: PRIVACIDAD DEL CLIENTE

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA
INTERNA

-PRACTICA DE
CONTRATACION PUBLICA
-DESEM PEﬁO - SALUD Y SEGURIDAD
ECONOMIcO |PEL CLIENTE

-IMPACTOS

ECONOMICOS INDIRECTOS

-CUE%R(&! 6
-ATENCION AL
COBRAR [ ELENTE
-ATENCION AL

CLIENTE

LOGISTICA
EXTERNA

MARKETING Y
VENTAS

ACTIVIDADES
POST

OPERACIONES

- PRESENCIA DEL
- PRACTICAS

DEL CLIENTE

- COMUNICACIONES

- PRACTICAS DE | pE MERCADEO

SST

- TRANSPORTE -ATENCION AL

CLIENTE

Figura 15. Impactos en la Cadena de Valor TyM Predictivo.

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados del taller.
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Entonces se comprende que, ademas de ser un insumo elemental para realizar el
analisis de materialidad de forma mas integral, es en si una herramienta valiosa para la
planificacion estratégica de TyM Predictivo, ya que realizar este tipo de analisis es
fundamental para la sostenibilidad de las empresas, Padilla (2014) lo expresa de la

siguiente manera:

El analisis de las cadenas de valor posibilita investigar en detalle los procesos de
creacion de valor en cada eslabon, la relacion entre estos y la estructura de la
cadena, aunque pertenezcan a distintos sectores. A diferencia del enfoque
sectorial, el estudio de cadenas permite analizar con mayor detenimiento a los
actores, vinculos y procesos, con miras a identificar las restricciones y

oportunidades para su desarrollo, incluyendo su internacionalizacion. (p. 88)
4.4 Riesgos en la cadena de valor

Actualmente las empresas incorporan dentro de su gestion la identificacion y
valoraciéon de los riesgos, los mismos se convierten en un insumo de gran importancia
para la planificacion estratégica de las empresas. Aquellas que ya cuentan con una
gestidén de sostenibilidad comenzaron aplicar la gestién del riesgo en las dimensiones
sociales, ambientales y de gobernanza (SAG). La WBCSD y COSO en el documento

Gestion del Riesgo Empresarial (2018) externan sobre los riesgos SAG lo siguiente:

Son los riesgos, las oportunidades, o ambas cosas, ambientales, sociales y de
gobierno corporativo con capacidad para afectar a una entidad. No existe una
definicion universal o consensuada acerca de ellos, pudiendo incluso ser
calificados como riesgos extra financieros, no financieros o asociados a la

sostenibilidad (p. 1)

El Foro Econdmico Mundial en el Informe de Riesgos Mundiales (2019), en la
imagen IV “Panorama de Riesgos en Evolucién 2009-2019” (p. 8), muestra el gran giro
que ha dado los riesgos mundiales. En el 2009 y en el 2010 los principales riesgos en

términos de probabilidad eran econdmicos, sociales y geopoliticos y por términos de
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impacto eran econdmicos y sociales, en ambos términos los riesgos con mayor presencia

eran los econdmicos.

Ya para el 2011, se comienzan a evidenciar los riesgos ambientales, estos fueron
en aumento y para el 2017 tanto por probabilidad como por impacto desplazan por
completo a los riesgos econdmicos. Para los afios 2018 y 2019 los riesgos en términos
de probabilidad son ambientales y tecnoldgicos; y en términos de impacto son
ambientales, sociales y geopoliticos, se deja fuera del mapa las cuestiones econémicas,
guiando asi el camino que se debe de tomar en la gestion de riesgos mundiales. Sin
embargo, si no se gestionan adecuadamente los riesgos ambientales, sociales y

geopoliticos se puede conllevar a pérdidas econémicas de gran impacto para todos.

Lo anterior demuestra el contexto mundial de riesgos al que se enfrentan los
gobiernos, la sociedad y las empresas tanto publicas como privadas; de ahi, la
importancia de la identificacion de riesgos sociales en las organizaciones, sean estos
ambientales y de gobernanza o econdémicos. También es necesario establecer controles

y el tratamiento de los mismos.

TyM Predictivo no esta exenta de este contexto mundial, por esto se considera
importante se identifiquen los riesgos en las tres dimensiones de la sostenibilidad:
economicos, ambientales y sociales, bajo el entendido que cada empresa es un universo
y se debe ajustar al contexto donde opera, es por esto que los riesgos de de la empresa
en estudio pueden variar de la tendencia mundial, sobre todo por la situacién pais y la

situacion financiera actual de la empresa.

Para identificar los riesgos de TyM Predictivo se tomd como base el analisis del
contexto interno y externo de la misma, asi como los 14 temas materiales definidos por
la empresa (analisis interno) los cuales también se construyeron con base en el estudio
del contexto y los temas GRI. Para evaluar y examinar los riesgos de Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo se disefid una matriz basada en la probabilidad de ocurrencia

y en la consecuencia o impacto.
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Asimismo, la norma INTE/ISO 31000 (2011) en el apartado 5.4.3 Analisis del
riesgo (p. 25) establece algunos lineamientos de como valorar los riesgos o elementos a
considerar en la herramienta que las empresas decidan elaborar. Para TyM Predictivo se
utilizé la causa y la consecuencia del riesgo, origen del riesgo (fuente: externo o interno),

asi como lo mencionado en el parrafo anterior, la probabilidad y la consecuencia.

En el caso de la probabilidad se definieron los criterios de valoracion y se les
asigno un peso del 5 al 1, esto se detalla en la tabla 2. Para la consecuencia o impacto
también se definieron criterios y se les dio un peso, se detalla en la tabla 3, en este caso
se cambid el orden de menor a mayor (del 1 al 5), para poder sumar en la herramienta y

tener asi un resultado de ambos criterios.

Tabla 16. Criterios de probabilidad del riesgo

Criterio de valoracién Detalle del criterio Valoracién
Mucha probabilidad | Es cuando se tiene una certeza de casi el 100% de 5
que ocurra.
Muy probable La ocurrencia se da en la mayoria de las 4
circunstancias.
Probable Ocurre aproximadamente en la mitad de los casos. 3
Poco probable Puede ocurrir alpunas veces. 2
Muy raro Ocurre solo en sitnaciones excepcionales. 1

Fuente: Elaboracion propia, basado en INTE/ISO 31000.



Tabla 25. Criterios de consecuencia del riesgo

Criterio de valoracidén

Detalle del criterio

Valoracion

Muy poco

No representa pérdidas econdmicas ni de imagen
para la empresa, no se da ningun incumplimiento
legal.

1
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Poco

erdidas economicas v de imagen bajas, los
Pérdid y d bajas, 1
procesos cirticos de la empresa no se ven
comprometidos.

Moderado

Puede tener afectacion en los procesos criticos de
la empresa, pérdidas economicas v de imagen a
mediana escala.

Alto

Afecta los procesos criticos de la empresa,
incumplimiento de objetivos, pérdidas economicas
v de imagen importantes.

Muy alto

Afectacion alta en los procesos criticos de la
empresa, pérdidas economicas y de imagen muy
significativas, sanciones legales.

Fuente: Elaboracion propia, basado en INTE/ISO 31000.

El método que se definidé es semi-cuantitativo, ya que se utilizan palabras como

muy alto, alto, poco o muy poco y se combina con la asignacion de valores numéricos,

esto para obtener un resultado.

Por su parte, TyM Predictivo no tenia ninguna herramienta y nunca habia
identificado y analizado los riesgos, debido a ello se elabord una sencilla para que la

puedan seguir utilizando. Como se mencion6é anteriormente se utiliz6 como base el

analisis del contexto y los 14 temas materiales internos para valorarlos en la herramienta.

En resumen, los resultados son: referente al nivel del riesgo el 43% son

moderados, el 21% son altos y el 36% son muy altos. Lo cual indica que todos los riesgos

requieren de un control o un tratamiento, para esto se deben ejecutar planes de accién,

ya que, los riesgos pueden afectar los procesos criticos de la empresa, la imagen y los

ingresos.
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Pertinente al origen o fuente del riesgo: 79% son internos, esto significa que se
pueden establecer controles y abordar de forma directa porque estan dentro del proceso,
el 21% son de externos, es decir no se puede tener el control total, pero de igual manera
se debe de gestionar (plan de mitigacion). Los factores de riesgo se alinearon a las
dimensiones de la sostenibilidad y los resultados fueron los siguientes: el 36%
economicos, el 29% sociales, el 21% es una combinacion entre econdmico y social y el

14% son ambientales (ver anexo C)

Al ser la primera vez que se realiza este analisis de riesgos en la empresa, lo
normal es que no se tenga ningun método de control ni de tratamiento, por lo que es de
gran importancia que se establezcan planes de accion por lo menos para los riesgos que
se ubican en muy altos y altos. Esto como medida inmediata, sin dejar de lado los riesgos
moderados que se pueden convertir en altos o0 muy altos de no ser atendidos. Ademas,
la revision y actualizacion de los riesgos se debe hacer de forma periddica, al menos una

vez al ano.

En relacién al estudio de los riesgos mundiales como se indico en parrafos
anteriores, estos pueden variar en cada empresa segun su contexto, es por esto, que
TyM Predictivo apunta mas a riesgos econdmicos y sociales, lo cual tiene una trazabilidad
con lo que se identifica en el FODA, el PESTEL y en los temas materiales internos que

en su mayoria son econémicos.
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CAPITULO V

Identificacién y valoracién de las Partes Interesadas

5.1 Mapeo general y priorizacion

Para las empresas se vuelve medular el identificar y valorar sus partes
interesadas, pues estas tienen el poder, la capacidad y los medios para impactar positiva
0 negativamente las operaciones, la reputacién e imagen de las companias. Entonces,
establecer mecanismos de relacionamiento se convierte en parte de la gestion de riesgos
de la empresa; que, a su vez, es un insumo estratégico para la planificacion y

comprension impactos ambientales, sociales y econdmicos.

Se entiende por Partes Interesadas a los “Individuos o grupos que pueden verse
afectados de manera significativa por las actividades, productos y/o servicios de la
empresa; o cuyas acciones pueden afectar la capacidad para desarrollar con éxito las
estrategias y alcanzar los objetivos de la empresa” (AED, 2019). Estas cada vez estan
mas informadas, son mas exigentes y conscientes de la importancia de que se actue con
un enfoque sostenible; demandan que los productos y servicios que ofrecen las empresas

sean de manera transparente y responsable-

Por otro lado, las redes sociales y la facilidad de acceso a la informacion generan
que el actuar de las empresas esté cada vez mas expuesto a la opinién publica, No hacer
las cosas de forma transparente o ética podria afectar la imagen de las organizaciones y

esto trae consigo repercusiones econémicas importantes.

La definicion y valoracion de las Pl es una de las etapas mas importantes del
proceso, ya que, brindan informacion elemental para la toma de decisiones; qué hacer,
cémo hacerlo y cuando hacerlo. Dicha tactica de qué, cdmo y cuando, se debe integrar
al modelo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) con la finalidad de que esté en

todas las etapas y sea un proceso de mejora continua en las empresas.
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En el caso de la microempresa TyM Predictivo, no se contaba con una
identificacion ni valoracion de sus Stakeholders. Desde su creacion en el 2007 no se tuvo

la visién de mapearlos, por lo que no se integraron dentro de la gestion empresarial.

Es importante indicar que la microempresa no ha desarrollado una estrategia
empresarial, por lo que, el mapeo, valoracion y la consulta a las Partes Interesadas
pertinentes, se convierte en un insumo importante para elaborar una estrategia

empresarial con un enfoque sostenible.

Para la identificacién y valoracion de ellas de TyM Predictivo, se utilizd la
herramienta de la Alianza Empresarial para el Desarrollo, la cual se llend junto con el
gerente general y la administradora de la microempresa. El proceso fue sumamente
participativo y llevo a un analisis retomando el FODA y la cadena de valor, donde ya

previamente se habian mapeado de forma general algunos Stakeholders.

Como primer ejercicio, se realizo el levantamiento de una lista con todas las PI
consideradas pertinentes; dividiéndolas en categorias y subcategorias, para
posteriormente llenar la matriz de valoracion y priorizacion. Se detalla en la siguiente

figura el listado.



Tabla 33. Mapeo general de Partes Interesadas TyM Predictivo

Grupo de
Stakeholder

Clientes

Categoria dentro del grupo de

Stakeholder

Nacionales

Subcategoria de Stakeholder

Alpla Costa Rica
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Durman Esquivel

Coca Cola Industrias

RECOPE

ICE

Gutis Ltd.

Griffit Laboratorios

IREX de Costa Rica

Smurffit Kappa

Metales Flix

OBERG

CARBOX

Internacionales

Alpla Nicaragua

Belize Sugar Industries

Alpla Panama

Alpla Honduras

Proveedores

Nacionales

UPS

FEDEX

Manager Sofware

PIXEL

Desing Trayma

Internacionales

ADEMINSA

SEMAPI

Easy Laser

Sonatest

Eddyfi

Conco Systems

Flawtech

Técnicos Asociados de Charlotte

Comunidad

Directa

Birri, Santa Barbara de Heredia (Calle Cajdn)

Centro
Educativo

Escuela publica

Alfredo Volio

Colaboradores

Colaboradores

Ivan Centeno (Técnico), Evelyn Morales (Administradora),
Javier Guerrero (Gerente General).

Entes Ministerio de Hacienda
Ministerios (publicos)
Reguladores MEIC
Instituciones - -
Lo Instituciones Publicas CCSS, INS
Publicas
Gobierno Local Municipalidad de Santa Barbara

Fuente: Elaboracion propia, basado en la matriz de AED
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Después se analizé cada subgrupo de Stakeholders y se le dio un puntaje basado
en los criterios de valoracién, donde se mide el nivel de interaccion de la empresa con
estas y el nivel de impacto tanto de la empresa hacia la Parte Interesada, asi como de la
Pl hacia la empresa (analisis de doble via). De esto, se identifica que los Stakeholders
pertinentes para TyM son: clientes nacionales e internacionales, proveedores nacionales

e internacionales y colaboradores (ver anexo D).

12,00

10,00

8,00

0,00

Nacionales

9,00

Directa Instituciones Gobierno local

Publicas

Ministerios
publicos

Internacionales Nacionales Internacionales Escuela Publica  Colaboradores

Clientes Proveedores Comunidad Centro Educative Colaboradores EntesReguladeres  Instituciones

Publicas

Gobierno

Figura 306. Priorizacion de Partes Interesadas TyM Predictivo

Fuente: Elaboracion propia basado en la matriz de AED
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Con los resultados obtenidos y avalados por la gerencia general de TyM Predictivo

se disefa un mapa de Stakeholders para la microempresa, siendo este un producto de

gran utilidad para la gestién de la misma.

INSTITUCIONES PUBLICAS
CIUDADANIA o i —m—
COMUNIDAD DIRECTA \ INS

ESCUELA ®

ENTE REGULATORIO

MEIC
MINISTERIO DE HACIENDA

\ cosiErNo LocaL | 0001

MUNICIPALIDAD SANTA BARBARA

COLABORADORES . .o
STAKEHOLDERS
’ Q!DICTIVO . PROVEEDORES

NACIONALES
INTERNACIONALES

CLIENTES

NACIONALES

Figura 337. Mapa de Stakeholders TyM Predictivo.

Fuente: Elaboracion propia

5.2 Mecanismos de relacionamiento con Partes Interesadas pertinentes

Una vez identificadas y valoradas las Partes Interesadas pertinentes es vital

establecer con ellas mecanismos de relacionamiento, de forma tal que se mantenga un

vinculo importante que permita una sana retroalimentacion, el conocimiento mutuo de las

necesidades y expectativas de cada uno, para asi responder con los productos y servicios

idoneos, a fin de buscar la satisfaccion de los clientes y darles participacion activa.

Las herramientas son muchas y elegir una u otra depende del tipo de Stakeholders,

la relacion que exista o si definitivamente no existe ninguna relacion, el momento en el
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que se encuentra el negocio, las circunstancias que le rodean, entre otras caracteristicas

mas a tomar en cuenta.

En el presente caso, era de suma relevancia disefiar mecanismos que signifiquen
un primer acercamiento sencillo; pues la intencion es no abrumar a los colaboradores de
TyM con planes de comunicacién complejos, sino al contrario, se busca proveerlas de

herramientas utiles y que sea un proceso progresivo.

Al respecto, la AA100 Manual para la Practica de las Relaciones con los Grupos

de Interés menciona:

Existe una amplia gama de métodos y herramientas disponibles, con sus
respectivas ventajas y limitaciones. La clave consiste en elegir la
combinacion correcta de enfoques y técnicas para su situacion, negocio y
Stakeholders particulares. No existe una formula para realizar esta seleccion;
en cada caso, dependera de los factores que se han analizado en las etapas
previas. (Krick et al., 2005, p.87).

Para poder establecer los mecanismos de relacionamiento se analizé el tamano
de la empresa; la cual es una microempresa con un colaborador técnico, una
administrativa y el gerente, no requiere de mecanismos muy elaborados o impersonales,
por el contrario, necesita de herramientas que permitan un trato profesional, pero mas

cercano.

Ser una microempresa también incluye un aspecto importante que no puede
dejarse de lado: el factor econdmico; por ello es que se plantean mecanismos efectivos

y con bajo costo econdmico que permitan generar un vinculo con sus diferentes PI.

Tomando en cuenta todos los aspectos descritos anteriormente, para una eleccidn
de los mejores mecanismos de relacionamiento para cada Parte Interesada de TyM
Predictivo se realizd una reunion con el gerente, la administrativa y el colaborador; en la

que se efectuaron algunas consultas:
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e /La informacion que se obtendra de las Partes Interesadas permitira hacer
cambios en la estrategia del negocio?

e ;Hay tiempo y recursos suficientes para implementar este mecanismo?

e /Este tipo de mecanismo contribuye a forjar la relacion que queremos con esta
Parte Interesada?

e /Es util, amigable y atractivo para esas Partes Interesadas?

e /;Esidoneo para el nivel de madurez de la empresa?

e . Este mecanismo fortalece la relacién existente o ayuda a crear la relaciéon?

La respuesta a la primera pregunta fue un si. Y es que los datos que se obtengan
permitiran guiar a la empresa por el mejor camino, pues es bueno recordar que es hasta
ahora que se esta dando pasos en responsabilidad social y sostenibilidad, por lo cual
saber qué piensan, sienten, dicen o hacen sus Partes Interesadas respecto a ellos es

vital.

Para el momento en que se realizd este trabajo, no se contaba con una persona
en especifico que se encargara de la comunicacion con las Partes Interesadas. No
obstante, esto lejos de ser negativo puede ser positivo, debido a que las tres personas
que integran la empresa pueden ejecutar los mecanismos, por tanto, la atencion sera

mas personalizada, lo que propicia una relacion mas estrecha y de mayor confianza.

A continuacioén, se detallan dichos lineamientos de comunicacién; sugeridos al
mismo tiempo que se tomaba en consideracion las capacidades de la microempresa, es
decir que no hay tanto recurso humano disponible como seria ideal, ni existe la posibilidad

de contratar el servicio especializado en modalidad outsource.



Tabla 41. Mecanismos de relacionamiento con las Partes Interesadas.

Mecanismo de

Stakeholders . . Justificaciéon
Relacionamiento
Permite conocer de primera mano
. expectativas y necesidades, le motiva y
Reunién individual . .
genera compromiso. Es manejable porque
mensual
son muy pocos colaboradores, es una
COLABORADORES practica econdémica.
Mantiene al colaborador informado sobre
Correo informativo aspectos importantes del quehacer de la
semanal empresa. Genera involucramiento y sentido
de pertenencia.
Es un instrumento util para recopilar
. ., |informacién. Permitira evaluar el clima
Encuesta de satisfaccion . . . .,
. organizacional y el nivel de satisfaccion del
trimestral e
colaborador. Se pueden utilizar plataformas
tecnoldgicas gratuitas.
Con ellas se pretende recopilar informacion
. que le permita a la empresa dar a conocer lo
Visitas de p :
" .. que estd haciendo en temas de
retroalimentacion o . o
Responsabilidad Social y Sostenibilidad,
semestrales 82
pero también, conocer de cerca lo que
hacen sus clientes y asf aprender mas.
En el caso de las videoconferencias,
Videoconferencias cumplen el mismo objetivo, pero por
semestrales cuestiones de distancia se prefiere un medio
digital.
Se busca establecer un canal en linea para
CLIENTES N . pd
ue los clientes hagan sus reportes de
NACIONALES E k e 1p
: . |oportunidades de mejora para la empresa
INTERNACIONALES. | Buzén de mejora online | e S

en cuanto a productos y setvicios brindados.
Se le denomina de mejora para darle una

connotacion positiva.

Correo informativo

quincenal

Con un disefio atractivo, poco texto y con
ideas concretas, se quiere mantener al
cliente informado sobre el quehacer de la
microempresa. Es mas impersonal, pues la
visita es la que cubritia las necesidades de

mayor acercamiento.

Chat de atencion al
cliente

El fin es crear un canal de comunicacion|
exclusivo para el cliente. E1 WhatsApp es
una herramienta mas personal, mas cercana
y también mas rapida que otros canales, por|
lo que se pretende resolver inconvenientes

en el menor tiempo posible.
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Tabla 53. Mecanismos de relacionamiento con las Partes Interesadas. (continuacion)

Mecanismo de . .,
Stakeholders . . Justificacion
Relacionamiento
El objetivo es compartir conocimiento en
Talleres sostenibles  |temas de Responsabilidad Social y
semestrales / Sostenibilidad, mantener conocimientos
Videoconferencias actualizados y realizar dindamicas ludicas
educativas.
Con infografias, se compartirin datos
PROVEEDORES Boleti i importantes de Responsabilidad Social y
oletines mensuales i ;
NACIONALES E Sostenibilidad, fechas importantes,
INTERNACIONALES novedades en el tema, entre otros.
Se quiere mantener una relacién con el
.. . proveedor mas alld de la relacién laboral,
Reunion de mejora . L
. por lo que este mecanismo permitira
trimestrales .
) . estrechar los lazos, pero también una
/Videoconferencias . ., }
retroalimentacién sana para la mejora en la
gestién de las dos partes.
Al no existir relaciéon alguna con la
comunidad, es necesario una reunién de
., acercamiento que permita saber quiénes
Reunion de ) .
. son, qué hacen, si conoce la empresa, como
acercamiento ) )
podrian aportar en ambas vias, entre otros
detalles. Se debe ubicar a un representante
de la comunidad.
A fin de conocer necesidades y expectativas
se propone una teunién con la comunidad
COMUNIDAD Reunid . prop el o |
euniéon grupa representante y lidetes) de forma semestral.
DIRECTA grup presentante y
semestral Esta periodicidad es adecuada, puesto que
no satura, pero permite mantener relacion y
comunicacion.
Como un primer paso en temas de
.. Responsabilidad Social y Sostenibilidad se
Charla de educacion . ., i
. sugiere una charla de educacién ambiental
ambiental. Una cada . .
) - para involucrar a los vecinos en el tema y
trimestre del afio. . . . ,
juntos construir una comunidad mas sana y
prospera.

Fuente: Elaboracion propia
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Con los mecanismos de relacionamiento establecidos TyM Predictivo podra
gestionar mas asertivamente su interaccion con los clientes, proveedores vy
colaboradores; con las que ya existia una relacién, pero solo comercial. Ademas, podra
establecer una conexion con otras partes donde la comunicacion es nula, por ejemplo, la

comunidad.

La implementacion de los mecanismos mencionados dara otra imagen a la
microempresa, no llanamente proyeccion ante sus Partes Interesadas, sino que podra
conocer mas acerca de la responsabilidad social y la sostenibilidad. Conocera lo que
hacen en el tema sus clientes y proveedores, tendra mas apertura; se mostrara mas
competitiva y comenzara a construir reputacién; ya que, uno de los primeros pasos en la
construccion de este activo intangible es precisamente el saber qué opinidn le merecen

los Stakeholders al trabajo que efectua determinada empresa.

5.3 Consulta a las Partes Interesadas

Segun se puntualiza en la EDT como parte del capitulo V se busca efectuar una
primera consulta a las Pl de TyM Predictivo, las que fuesen mas relevantes de acuerdo
a la valoracion y priorizacién que se realizo. El equipo de investigadoras disefido una
entrevista con preguntas especificas para cada Stakeholder: una para colaboradores,
otra para proveedores y una para clientes. Se envio el instrumento a dos colaboradores,
12 clientes, 10 proveedores; sin embargo, en el caso de proveedores y clientes pocos

respondieron; de los primeros cinco, y de los segundos solamente tres.

Respecto a la entrevista aplicada a los proveedores (ver anexo E), se revel6 que
la actitud de estos actores hacia TyM Predictivo es muy favorable. Las respuestas
senalaron que existe una buena relacion comercial y que tienen una imagen favorable (la

mayoria indicé que los conocen por recomendacion o por trato personal).

Su principal via de comunicacion con los Stakeholders es la aplicacién de
mensajeria WhatsApp, seguido por el correo electronico y otros métodos mas

tradicionales como reuniones, llamadas telefénicas, entre otros.
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En cuanto a los asuntos materiales que se consideran que TyM Predictivo debe
atender con mayor urgencia son: mejorar su presencia en el mercado, practicas de salud
y seguridad en el trabajo, y criterios de seleccion; en ese orden. El primero y el tercer
asunto son temas que se apoyan en el area de comunicacién/mercadeo de la empresa,
confirmando de nuevo que es necesario para la misma actualizarse, reinventar la forma
en la que quiere distinguirse de sus competidores (mensajes clave) y ser mas proactivos

en general.

Las practicas adecuadas de salud y seguridad en el trabajo son un eje transversal
en la industria del mantenimiento predictivo de maquinaria, es un aspecto basico que

nunca se debe descuidar y por ello los proveedores resaltan su importancia.

Por un lado, las empresas proveedoras y clientes que contestaron el instrumento
contestaron en su totalidad que ya tienen una politica de RS o bien que la misma esta en
proceso. Se deduce entonces que sus Partes Interesadas muestran preocupacion por el
tema y que la sostenibilidad y la gestién adecuada de sus impactos si es un factor que

toman en cuenta a la hora de desarrollar su labor productiva.

Por otro lado, los clientes que llenaron la entrevista (ver anexo F) eran usuarios de
tres servicios distintos de TyM Predictivo; dos se ubicaban en un rango de relacion
comercial de uno a tres afos con la empresa y el restante de seis a nueve afos. Se
confirmé a través de la recopilacién de resultados que la microempresa posee una buena
reputacion entre quienes han sido usuarios, dado que el 100% de los encuestados

conocio de la misma por recomendacion.

Lo anterior puede considerarse como algo enteramente positivo; sin embargo,
indica también que los esfuerzos extra por promocionarse (redes sociales, pagina web,

merlink, etc.) no estan siendo efectivos y que se debe trabajar mas en estos.

La manera de comunicarse con clientes se da principalmente por correo
electrénico y por teléfono; segun las respuestas recabadas. Dejando en blanco otros

medios por los cuales la comunicacion podria ser mas significativa; por ejemplo,



78

reuniones o en el caso de clientes internacionales reuniones por video llamada, con la

intencion de estrechar la relacién y generar un vinculo mas sélido.

En cuanto al listado de temas materiales, los clientes ubicaron cuatro como los
mas importantes. El orden es el siguiente: desempefio econdmico de la empresa, mayor
presencia en el mercado, criterios de seleccion de las empresas y salud y seguridad del
cliente (estos ultimos compartiendo un mismo puntaje). Los temas se entrelazan en un
circulo virtuoso; ya que, al educar respecto a la importancia, ventajas de su servicio y
calidad del mismo, derivaria en mejorar la presencia en el mercado, lo cual aumenta los
ingresos que, al generar mayor margen de ganancias, se puede seguir invirtiendo en
comunicacion, gestion de impactos ambientales, mejora continua, procesos de

capacitacion, entre otros factores que impulsarian el crecimiento de TyM Predictivo.

Asimismo, el publico interno representa una parte interesada protagénica para el
desempefo 6ptimo de una empresa, los consultados de la microempresa fueron la
administrativa y el técnico (ver anexo G). Las respuestas fueron sumamente favorables;
reflejan el compromiso y el sentido de pertenencia que existe. La relacién laboral en
ambos casos es extensa (6 a 10 afos) y significa el medio con el que han logrado generar
un ingreso economico a sus respectivos hogares. De acuerdo a los resultados de la
consulta se manifiesta que estan a gusto con sus condiciones salariales y su clima de

trabajo.

En lo referente a temas materiales los colaboradores asignaron los valores mas
altos a transporte y mantenimiento de los vehiculos, condiciones laborales, marketing de

la empresa, salud y seguridad del cliente.

Con este ejercicio, los integrantes de la microempresa interiorizaron que no estan
solos y que sus decisiones y acciones tienen un impacto, eso les hace mas conscientes

de su operacion y les hace abrirse a un mundo que hasta ahora desconocian.



79

CAPITULO VI

Analisis de materialidad

Al hablar de materialidad en una organizacion, se entiende que son aquellos temas
sensibles en el area econdmica, ambiental y social que impactan positiva y/o
negativamente a las partes interesadas. Todas las empresas, por mas pequefias que
sean, generan un impacto, por esto es importante que la microempresa TyM Predictivo
identificara esos temas para que sean de insumo medular en la elaboracion de una

estrategia de negocio y de responsabilidad social.

Para identificar esos temas fue necesario realizar un analisis de materialidad. Con
respecto a ello, Sauma (2018) manifiesta que “Este proceso constituye una herramienta
clave para la gestion de la sostenibilidad en su empresa y provee informacion critica para

la toma de decisiones”.

El primer paso para este analisis fue la definicion de la herramienta a utilizar. En
este ejercicio se decidié emplear la herramienta exhaustiva de materialidad de la Alianza
Empresarial para el Desarrollo (AED), la cual contiene los asuntos de Global Reporting
Initiative (GRI) e ISO 26000 (ver anexo H). Si bien en un principio se planteé la posibilidad
de utilizar la matriz sencilla de esta organizacién, las investigadoras decidieron usar la

mas extensa para asi calificar con rigor a la microempresa.

Se penso que por ser una empresa pequeia se debia efectuar el analisis de forma
mas basica, sin embargo, si se comienza desde cero con el tema de sostenibilidad y en
miras de tener un producto que sea la base para una estrategia empresarial, era
necesario analizar todos sus temas ampliamente para asi establecer los prioritarios de

una manera mas estricta.

Seguidamente, se utiliz6 como base los temas que define la Guia GRI, la cual
contiene puntos relevantes en el ambito econdmico, social y ambiental que deben ser

gestionados por las organizaciones. Lo rico del analisis es que dichos asuntos sirvieron
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de norte, ya que estos se cruzaron con los puntos relevantes del analisis de contexto y

se analizaron con el personal de la empresa quienes terminaron de darle un sentido.

Es decir, se hizo una depuracién de los temas GRI; los temas relevantes del
analisis de contexto se revisaron minuciosamente a fin de determinar cuales aplicaban o
“calzaban” dentro de los GRI y dentro del giro de negocio de la microempresa, los que no
tuviesen relacion se eliminaron. Asi, quedo una lista de 26 temas materiales en total, de
los cuales 14 son realmente prioritarios para someter a analisis de materialidad, esto se

decidio en conjunto con el gerente general de la empresa.

Es asi, como el analisis de contexto fue un proceso vital para este primer paso de
la materialidad. El aspecto econémico fue el que mas pesd en esta etapa, pues se
concluyd que la empresa atraviesa una inestabilidad econdmica causada por varios
factores. A nivel interno, al no contar con una estrategia de negocio, no existe orden en
las finanzas, por lo que el margen de ganancia es poco o nulo. A nivel externo, la situacién
econdmica apremiante que atraviesa el pais también es determinante en el desarrollo de
TyM Predictivo S.A.; pues hay empresas que han cerrado (limitando la cartera de

clientes), existe mucha competencia y los clientes estan cautos a invertir.

Los temas que resultaron de este primer paso (del analisis de contexto y la
alineacién con los temas GRI) fueron validados por el gerente de la microempresa, quien,

ademas, determind un peso para cada uno.

Lo descrito en los parrafos previos constituye uUnicamente un analisis de
materialidad a nivel interno de la empresa; otra parte importante para finalizar este
analisis es cruzar la priorizacion de los temas materiales de la organizaciéon con la
importancia que le dan sus PI pertinentes a los mismos temas. Esto es posible definirlo a

través de la aplicacion de una herramienta de consulta.

Este proceso se hace a razén de que un tema puede ser relevante a nivel interno,
pero para los Stakeholders puede ser crucial que se aborde. Si no se atendiera
adecuadamente podria causar malestar en las diferentes Partes Interesadas y por ende

afectar el negocio.
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En este caso se aplicd la encuesta mencionada anteriormente a clientes,
proveedores y colaboradores. La antepenultima pregunta esta conformada por una lista
de los 14 temas resultantes de la materialidad interna. A los clientes se les consulté sobre
10 de los 14 temas, a los proveedores 7 de los 14 temas y a los colaboradores se les
consulto sobre los 14 temas materiales, esto segun las relaciones establecida entre las
Pl y la empresa. Se le solicitd a cada parte consultada que le otorgara un numero a cada
tema segun el nivel de importancia que consideraba debe tener TyM Predictivo y se les
asigno un peso, por ejemplo, a los clientes se les solicitd: De la siguiente lista valore de
1 a 10 los siguientes temas, en donde 1 es el de mayor importancia y 10 el de menor
importancia, esto segun lo que usted considera son los temas en los cuales debe de

enfocarse la empresa TyM Predictivo.

Como se indicd precedentemente, una de las limitaciones que se tuvo en el
proceso de consulta es que hubo poca respuesta; solamente tres clientes y cinco
proveedores contestaron la encuesta, se les realizé la consulta a dos colaboradores
(administradora y técnico), la cual ambos contestaron. Es decir, el 50% de los
proveedores y el 25% de los clientes respondieron la entrevista y el 100% de los
colaboradores que se les envio la contestaron. Al no contar con una muestra mas grande

se procedio a realizar el analisis de los resultados que se obtuvieron.

Para incorporar la priorizacion de los temas que realizé las Partes Interesadas
pertinentes o prioritarias en la matriz de materialidad, se debid, en primera instancia,
pasar los resultados a una escala de 10, dado que asi se expone en la herramienta de

AED, por ejemplo, asi se llevo a cabo la escala para los proveedores:
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Tabla 54. Proceso de cambio de escala de nota para la matriz de materialidad

PROVEEDORES NOTAPI PESO MATRIZ MATERIALIDAD
Mayor presencia en el mercado (posicionamiento) 6,6 9,6
Criterios de seleccion 4,6 7,6
Practicas de salud y seguridad en el trabajo (uso del 46 26
equipo de proteccién personal, entre otros) ' '
Marketing de la empresa 4,6 7,6
Desempefio econdmico de la empresa 4 7
Prevencion de la contaminacion (consumo de aguay
electricidad, consumo de combustible, residuos, entre 2,4 54
otros)
Seguridad de la informacién (privacidad de los datos) 1,2 4,2

Fuente: Elaboracion propia.

Este proceso se realizd para los resultados de proveedores y colaboradores, en el

caso de los clientes no fue necesario, debido a que se evaluaron 10 temas materiales.

Después de que se realiz6 este cambio de escala para homologar notas, como
primer paso se escogieron los temas en los que las tres categorias de Partes Interesadas
contestaron y se sacé un promedio, como segundo paso se realizd lo mismo con los
temas donde contestaron dos categorias de Pl y de igual forma se sacé un promedio. Por
ultimo, se tomaron los temas que solo evaluaron los colaboradores con la nota directa
que ellos le asignaron, cuando se finaliza este proceso se incorporan las notas de las

Partes Interesadas a la matriz de materialidad de AED.

En el primer ejercicio de analisis interno se obtuvo 26 temas materiales de los
cuales cinco son econdmicos, nueve ambientales y 12 son sociales, se realizd un proceso
de analisis en conjunto con el gerente general de la empresa y se definié que de esos 26
temas solamente 14 son prioritarios para TyM Predictivo, de los cuales se mantienen los
cinco temas econdmicos, dos ambientales y siete sociales. Para el gerente los temas

econdmicos son los mas prioritarios, esto por la situacion actual del pais y de la empresa.
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Finalmente, con el cruce de los resultados de la consulta a las Partes Interesadas
los resultados variaron en comparacion a los que se tenian inicialmente con sélo la nota
o valoracién interna, los temas que quedaron en el cuadrante superior derecho son
aquellos de importancia para las Partes Interesadas y para la empresa, y comprenden:

uno ambiental, cinco sociales y tres econdmicos.

En la figura 18 se muestra los resultados finales de la materialidad de TyM
Predictivo, este incluye la nota de la empresa y la nota de las Partes Interesadas, se
subraya en color azul, verde y rojo los temas que se ubican en el cuadrante superior
derecho, es decir, los temas mas prioritarios en los cuales la empresa se debe enfocar o
tomar en cuenta cuando elabore su estrategia empresarial alineada a la sostenibilidad.
Este proceso de andlisis de materialidad fue enriquecedor tanto para la empresa como

para las investigadoras.
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6.1 Lineamientos generales para la estrategia de sostenibilidad

Derivado de todo el proceso de analisis de asuntos prioritarios por atender de la

microempresa, se consideré pertinente dejar breves lineamientos generales que

implementar con el proposito de transformar toda la informacién obtenida a herramientas

practicas/estratégicas.

Establecer |la estrategia per sé: es decir, determinar qué procesos fueron
mas valiosos para TyM Predictivo, continuar documentando las variables
relativas a sendos procesos con una metodologia establecida y actualizar
los datos repitiendo los procesos al menos una vez al afio con el fin de
conformar un planeamiento estructurado, hecho a medida de Ia
microempresa. Por lo tanto, si se cree que el analisis de contexto y la
consulta a Partes Interesadas son los de mayor relevancia y los que aportan
mayor cantidad de datos criticos para la toma de decisiones sobre la
estrategia; que sean estos los que se repitan y sobre los que se ponga
énfasis.

Se deja abierta la posibilidad de que la entidad no repita todos los procesos
desarrollados durante esta investigacion, ya que a lo largo de la elaboracién
de la misma se comprobd lo limitado que son los recursos econdmicos y el

tiempo a nivel interno.

Invertir en el mercadeo y comunicacion: renovar la imagen corporativa,
modernizar la marca, el sitio web y diversificar las maneras de
promocionarse, distinguir el diferenciador en el servicio y comunicarlo al

publico.

Ejecutar los planes de relacionamiento con las Pl prioritarias: relacionado
con lo establecido en el punto anterior, mejorar la relacion con los
Stakeholders es primordial.

Crear mas cercania y mas apertura a la hora de comunicarse repercutira en

muchos otros temas de gran significancia. Por ejemplo, poder profundizar
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en el proceso de consulta y obtener resultados mas veraces, lograr que un
mayor numero de clientes y proveedores contesten el instrumento; o
también lograr mayor visibilidad en general, aprovechando la fortaleza que
muchos de los clientes actuales reconocieron de la empresa por medio de

las recomendaciones (se puede amplificar el impacto).

Estrechar vinculos con los clientes: si se crea un lazo mas cercano se
generara también un sentido de consideracion mas profundo; siendo esto
fundamental, especialmente en los clientes y en el tema de los plazos de
pago. A largo plazo acrecentara la confianza y seria pertinente considerar
una politica mas especifica respecto al tiempo que tienen para pagar los

clientes después del servicio brindado.

Crear planes de mitigacion para los riesgos internos y externos: pese a que
parece bastante I6gico, no se puede dejar de mencionar que, idear al menos
una medida por riesgo (especialmente aquellos que son internos) es un
avance. Esto porque a la fecha de la conclusion de esta investigacion no
existe ninguna. Como recomendacion, se puede crear un fondo de ahorro;
aunque el flujo de dinero en la empresa sea fluctuante, esto genera
incertidumbre y, dentro de lo posible, se deberia contemplar la posibilidad

de crear una reserva a la cual recurrir en momentos de emergencia.

Alianza estratégica con algun centro educativo: considerar la posibilidad de
aliarse con alguna universidad para integrar pasantes a la microempresa
que deseen realizar sus practicas profesionales, especialmente en las areas

de ingenieria y comunicacion.
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CAPITULO VII

Conclusiones y recomendaciones

Al finalizar este proyecto se logra responder exitosamente al problema y a los
objetivos planteados en un inicio. Este proceso fue de gran aprendizaje tanto para las
investigadoras como para los colaboradores de la microempresa. Lo que hizo mas
enriquecedor el proceso fue que la empresa participd activamente en todas las etapas y

siempre existid apertura y compromiso.

Gracias a las vivencias derivadas de la ejecucion de este proyecto se extrae que
sin importar el tamano o el tipo de industria en el que se desempefia la empresa, la
responsabilidad social es un proceso de mejora continua, enriquece los procesos y aporta
a la competitividad sana que busca la rentabilidad de los negocios. Es importante recalcar
que el tamano de la empresa facilito el proceso, ya que, fue mas agil y la relacion con la
empresa muy directa enriqueciendo la experiencia y los datos que se pudieron obtener
de ella.

En Tecnologia y Mantenimiento Predictivo los colaboradores dan dia a dia “la milla
extra” en su trabajo, al tener personal y recursos limitados todos desempefian labores
mas alla de su area de experticia o de lo que les corresponderia por su perfil de puesto;
por ejemplo, todos ejercen funciones de mercadeo y ventas de modo empirico. Es por
esto que era necesario dejar herramientas practicas y coherentes con la realidad y

recursos de la empresa.

Para lograr el cumplimiento del objetivo general del proyecto y dar respuesta al
problema planteado, el proceso representd un reto, ya que, la empresa no contaba con
una estrategia empresarial, los colaboradores no conocian nada sobre responsabilidad
social y sostenibilidad, y lo unico que tenia definido la empresa era su mision y vision.
Aunado a esto, el giro de negocio no era conocido por las investigadoras y es de tinte

muy técnico, se inicidé por entender lo que hace la empresa y como funciona la misma,
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para de esta manera proceder con la sensibilizacién del personal de TyM Predictivo en

temas de RS y sostenibilidad.

En relacién con el primer objetivo especifico, la empresa nunca habia realizado un
analisis del contexto interno y externo, no conocia como elaborar uno, no tenia claridad
de como se encontraba su entorno ni sus competidores, por lo tanto, este proceso se

realizé de forma participativa y el personal aprendié haciendo.

Ademas, se logrdé la elaboracidon de un FODA, un Benchmarking nacional e
internacional y una autoevaluacion en responsabilidad social por medio de la herramienta
INDICARSE PYME, con todos estos insumos se plantea un PESTEL para la empresa.
Se logra desarrollar este insumo con éxito, el cual es la columna vertebral para cumplir
con el resto de los objetivos. Se recomienda que la empresa le dé continuidad a este

analisis del contexto, lo revise y actualice por lo menos una vez al aio.

Con respecto al segundo objetivo especifico, la empresa no tenia nada referente
a la cadena de valor, para esto se inicié con sensibilizacidn al personal sobre este tema,
el gerente general con los conocimientos adquiridos en el proceso elaboré un mapa de
procesos, esto fue un logro importante, ya que se empoder6 del tema y plasmo6 en
diagramas de flujo la relacién con proveedores y clientes, también explico a las
investigadoras cdémo eran las operaciones cotidianas de la empresa, estos insumos

ayudaron a un mayor entendimiento de las mismas.

A partir del mapa de procesos se estudié de la cadena de valor de Tecnologia y
Mantenimiento Predictivo y se identificaron los impactos a lo largo de esta. El proceso
anterior se llevo a cabo de forma participativa y se elaboré una herramienta basica para
el andlisis de riesgos. Se recomienda que la empresa le dé continuidad a esta
herramienta y la revise y actualice por lo menos una vez al afo, preferiblemente después
de la revisidon del analisis del contexto. También se recomienda definir planes de accion

para asi establecer controles y tratamiento segun corresponda.

Referente a lo planteado en el tercer objetivo especifico, la empresa nunca habia

realizado una identificacion y valoracion de Partes Interesadas, se les explico la



89

importancia de este paso, el mapeo y la valoracion se realizé en conjunto con el gerente
general de la empresa, lo cual hizo que el proceso fuera mas enriquecedor. TyM
Predictivo actualmente cuenta con una matriz donde se detalla la valoracion que se
realizd, graficos para la comprension y analisis, un mapa o diagrama que resume los
Stakeholders, también se plantedé una propuesta de mecanismos de relacionamiento

ajustado a la realidad econémica de la empresa.

Como recomendacion, la empresa debe revisar y actualizar la matriz de Partes
Interesadas, por lo menos una vez al afo o cuando las circunstancias lo ameriten.
Ademas, se recomienda que TyM Predictivo establezca un plan de trabajo donde
incorpore los mecanismos de relacionamiento propuestos y evalue que tan exitosos o no
son estos y como se pueden mejorar. También, se encomienda que por lo menos una
vez al afno la empresa envie una encuesta virtual a clientes y proveedores para asi medir
la satisfaccion de estos e identifique las oportunidades de mejora, aca se debe excluir la
pregunta de los temas materiales, ya que, esta solo se realiza cuando se quiere actualizar

la matriz de materialidad.

Para el ultimo objetivo especifico planteado, Tecnologia y Mantenimiento
Predictivo tampoco habia realizado un analsis de materialidad, no conocia en que
consistia ni la importancia de este. Debido a esto, el proceso se desarroll6 de forma
participativa sobre todo con el gerente general de la empresa. Se logré definir los temas
materiales prioritarios para TyM Predictivo y se elabor6 una entrevista para la consulta la
cual fue validada por el gerente, este insumo le queda a la empresa como guia para
futuras consultas. Se recomienda que la empresa revise y actualice los temas materiales
por lo menos una vez cada tres afios, asi podra medir el avance que ha tenido y qué

piensan las Partes Interesadas al respecto.

Para todo lo expuesto anteriormente la empresa cuenta el acceso a todas las
herramientas, tiene desarrollada la base para darle seguimiento de los temas y asi,
establecer un proceso de mejora continua y desarrollar una estrategia empresarial que

sea sOlida y ajustada a las demandas del entorno y de sus Partes Interesadas pertinentes.
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En relacién a la pregunta del planteamiento del problema ¢ Cuales son los
pasos a seguir para desarrollar un analisis de materialidad para la microempresa
Tecnologia y Mantenimiento Predictivo S.A.?, la misma se responde con todo lo
expuesto anteriormente, pues todos los pasos llevan una secuencia logica y son
interdependientes unos de otros, por lo que, con el desarrollo del proyecto se logra dar
una respuesta exitosa a esta. Los pasos a seguir son: analisis del contexto, definir la
cadena de valor con la que trabaja la organizacion e identificar las Partes Interesadas de
la empresa, esto para llegar al paso final que es el ejercicio de analisis de materialidad

para la microempresa TyM Predictivo, en el segundo semestre del 2019.

Adicional a lo indicado anteriormente, se recomienda que la empresa trabaje en el
marketing de la misma, modernizando el logo, teniendo mayor presencia en redes
sociales con mensajes claves y desarrollando tacticas que aporten al posicionamiento de
TyM Predictivo con sus Partes Interesadas, como aporte extra a lo establecido en este
Proyecto Final de Graduacion se anexa un Plan de Comunicacién para la microempresa,
el cual es un insumo de gran utilidad para la misma, en donde se proponen mensajes
para publicaciones en redes sociales y tres propuestas de logos para que sean valorados

por la empresa (ver anexo ).

También, durante el proceso se gener¢ adicionalmente un taller participativo con
el gerente general y la administradora de la empresa, esto con el objetivo de definir los
valores de TyM Predictivo. Se recomienda incluyan los mismos en la pagina web y sean

parte de la planificacién de la empresa (ver anexo J).

En cuanto a las limitantes, el poco tiempo disponible hizo que algunos procesos
no se profundizaran tanto como se hubiese deseado. Por ejemplo, la consulta a las Pl se
tuvo que aplicar en un periodo muy corto, incidiendo en la eleccion de la herramienta a
aplicar; es decir, en lugar de hacer un grupo focal, que probablemente hubiese sido lo
mas enriquecedor, se optd por una entrevista en linea. De igual manera, dicho periodo
breve de aplicacion dificultdé que la totalidad de la muestra pudiera responder y afecté la

representatividad de las respuestas.
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Otro desafio que se manifesto fue el hecho de que este fue el primer acercamiento
de la empresa con la sostenibilidad y dentro de la industria es un tema que se ha
comenzado a tratar hasta hace poco. Esto desemboca en que no haya mucha claridad
de ciertos conceptos y su aplicacion, por lo que necesitan interiorizarse mas. Lo anterior
es posible por medio de varias capacitaciones (ademas de las que ya se realizaron) y
difundir, nutrir y ampliar ese conocimiento por medio del relacionamiento mas estrecho

con sus partes interesadas.

Sin embargo, ante las limitantes planteadas el ejercicio fue de gran utilidad para la
empresa y para las investigadoras, fue un proceso en donde ambas partes aprendieron
construyendo y el iniciar de cero fue aun mas enriquecedor y de gran aporte para TyM
Predictivo, ya que, se le entregd una serie de herramientas, resultados, asi como
oportunidades que son claves para la planificacidn estratégica de la misma. Al ser una
microempresa, no solo se puede ver como desafio, sino como una oportunidad para
demostrar que si se puede iniciar estos procesos en empresas de este tamafo y que la
Responsabilidad Social y la Sostenibilidad se pueden desarrollar en cualquier empresa,

sin importar el giro de negocio ni su tamano.



92

BIBLIOGRAFIA

AccountAbility (2005). De las palabras a la accion: EI compromiso con los Stakeholders.

Manual para la practica de las relaciones con los grupos de interés. Canada, UNE.

Alianza Empresarial para el Desarrollo. (2019). Webinar Mapeo y consulta de Partes

Interesadas. Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=zsdEXAMi-NM

Armijo, M. (2009). Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desemperio en
el Sector Publico. Publicaciones. ILPES. Serie Manuales, N°45. Recuperado de:

http://seieqg.iplaneqg.net/pmd/doc/santa catarina/i.insumos/2.planeacion/manual p

lanificacion estrateqica.pdf

Barrantes Echavarria, R. (2012). Investigacion: Un camino al conocimiento, Un enfoque
cualitativo y cuantitativo. San José, Costa Rica: EUNED.

Candelo R., Ortiz R, Unger B. (2003). Hacer talleres. Una guia practica para
capacitadores. Cali, Colombia. WWF Colombia (Fondo Mundial para la

Naturaleza).

Cardozo (2006). La Conceptualizacion de Microempresa, Microemprendimientos y
Unidad Productiva de Pequefia Escala. Revista Copérnico. Guyana, Venezuela.
Universidad  Nacional Experimental de Guyana. Recuperado de:

http://copernico.uneg.edu.ve/numeros/c06/c06 art03.pdf

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. [CONEVAL] (2013).
Manual para el Disefio y Construccion de Indicadores del Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. Ciudad de Meéxico, México.
Recuperado
https://www.coneval.org.mx/Informes/Coordinacion/Publicaciones%200cficiales/M
ANUAL PARA EL DISENO Y CONTRUCCION DE INDICADORES.pdf




93

COSO y WBCSD. (2018). Gestion del Riesgo Empresarial. Aplicar la gestion del riesgo
empresarial a los riesgos ambientales, sociales y de gobierno corporativo

(Resumen Ejecutivo)

Foro Econdmico Mundial. (2019). Informe de Riesgos Mundiales 2019. 14° Edicion.

Ginebra Suiza.

Galante y Mora. (2016). Diagndstico Nacional de la situacion de la Responsabilidad

Social en Costa Rica. Costa Rica.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C. & Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia

de la Investigacion. Sexta edicion, México: McGraw-Hill Interamericana.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C. & Baptista Lucio, P. (2006). Metodologia

de la Investigacion. Cuarta edicion, México: McGraw-Hill Interamericana.

Instituto de Estudios Bursatiles(IEB) .(2018). Clase Magistral de Michel Porter. Espafia.
Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=RI4QJzXiKBc

INTECO. (2012). Sistemas de Gestion de Responsabilidad Social. Requisitos. San Jose,

Costa Rica.

INTECO. (2011). INTE/ISO Gestion del Riesgo. Principios y directrices. San José, Costa

Rica.

Ministerio de Economia, Industria y Comercio de Costa Rica (2019). Manual para las
Personas Emprendedoras de Costa Rica. San José, Costa Rica. Recuperado de:
https://www.meic.go.cr/meic/documentos/08k2mt84w/Manual PersonasEmprend
edorasCR300519.pdf

Padilla Pérez, R. (2014). Fortalecimiento de las cadenas de valor como instrumento de la
politica industrial. Metodologia y experiencia de la CEPAL en Centroamérica.

Santiago de Chile. Comision Econdmica para América Latina y el Caribe.



94

Porter, M. (2004). Cadena de valor. México: Editorial CECSA. Recuperado de:

https://www.estrategiamagazine.com/descargas/Cadena%20de%20Valor.pdf

Sanchez, Toledo & Asociados (2017). Caracteristicas de los Indicadores de un Sistema
de Gestion. Quito, Ecuador. Recuperado de: https://st-

asociados.com/2017/06/caracteristica-los-indicadores-sistema-gestion-ii/

Universidad de Antioquia. Conceptos Basicos de qué es un taller participativo, como
organizarlo y dirigirlo, como evaluarlo. Antioquia, Colombia. Recuperado de

http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/ceo/article/viewFile/1650/1302%20
%5B26

Vives y Pineda. (2011). La Responsabilidad Social de la Empresa en América Latina.

Washington.



ANEXOS

Anexo A. Resultados INDICARSE PYME- Tecnologia y Mantenimiento Predictivo
S.A.

95



96

Anexo B. Entrevista a Pedro Cortez gerente general SCM Predictivo.

El contacto se establece por correo electrénico y se fija una fecha para la entrevista
via telefénica. La integrante del equipo de trabajo que la realiza es Paola Zamora. Se
acordd como grupo realizar una entrevista de modalidad abierta con una guia de
preguntas para dirigir la conversacion hacia los puntos de interés; pero, para permitir
también al entrevistado enriquecer la informacion que se fuera a obtener. Se partié de las

siguientes cuatro preguntas generadoras:

1. ¢ Qué les motivo a iniciar el proceso de licenciarse como marca pais?
2. ¢Como se enteraron de Esencial Costa Rica?

3. ¢Por qué creen que agrega valor a su negocio/marca?

4

Al inicio, ¢ qué retos presentd o en qué areas les ayudo a crecer?

Se comienza la conversacion con un saludo y una breve introduccion por parte de la
entrevistadora. Se menciona que salta a la vista el hecho de que SCM Predictivo sea la
unica empresa nacional de su industria con un licenciamiento en marca pais y con el sello

PYME que evidencian el abordaje sostenible que le dan a su negocio.

El sefor Pedro Cortez comienza aclarando qué es lo que hace SCM Predictivo, una
breve descripcion del mantenimiento predictivo. Que evita la pérdida de recursos,
pretende reducir las vibraciones, por ende, ahorrar energia y costos; generar confiabilidad

en la operacion; concluye que en general “el tema del negocio es verde”.

La motivacion de incorporarse al proceso de licenciamiento nacié de evidenciar ese
elemento de Sostenibilidad impreso en el mantenimiento predictivo, crear atractivo a los
clientes y generar valor. El interés surgié de que el gerente general sigue de cerca el
trabajo de la Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER); varios colaboradores y él
mismo se han capacitado en temas varios con la institucién (cadena de valor, seguimiento

al cliente, negociacion, etc.)
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El proceso en general tardé alrededor de un afio, hubo que hacer una revision
exhaustiva; segun Cortez, de los requisitos (con cuales ya se cumplia y con cuales no, o
transformar insumos que ya existian a un formato que encajara correctamente con lo
solicitado por PROCOMER). De acuerdo a lo que externé el sefior Cortez el
licenciamiento de marca pais y la obtencién del sello PYME Costa Rica, ayudaron a
“ordenar la casa”, a formalizar procedimientos, generar diagndsticos y planes operativos
que antes no se tenian. Principalmente la Promotora de Comercio Exterior brindé gran

soporte en estos temas.

El gerente general de SCM Predictivo considera que la aplicacion de todas esas
mejoras y poner ambas insignias junto con su marca ha abierto muchas puertas para la
empresa, ha ayudado a captar clientes a acceder al mercado internacional con mas
soltura y mejores herramientas para enfrentar las demandas de clientes en el exterior.
Actualmente se han digitalizado procesos a nivel interno de SCM Predictivo y a nivel
externo, por ejemplo, los clientes cuentan con un acceso web (usuario y contrasefa) en
el que pueden consultar sus datos y los reportes generados, en lugar de documentos
impresos. Que ademas de aportar a la Sostenibilidad contribuye proyectarse como una

marca comprometida con la innovacion.
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Anexo E. Resultados de la consulta a Proveedores de TyM Predictivo- Plataforma

Survey Monkey.

¢Desde hace cuantos afios mantiene una relacion comercial con la empresa?

Answered: 5  Skipped: O

TASaﬁus _

3aGafics

629 afios ‘

RS -

0%  10% 20% 309 40845 5% 0% T0%% B0% 0% 100%
¢Queé productos o servicios le brinda a la empresa TyM Predictivo?
Answered:5  Skipped: 0

RESPUESTAS (5) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (D)

Buscar respuestas
Mostrando 5 respuestas

Ultrasonido Espesores

1411/201910:31 er las raspuestas del encuestado
Legaies
14/11/2019 10:12 Ver las respuestas del encuestado

Hospedaje y alimentacion. Servicio para eventos especiales

1411/2019 9:59 Wer las respuestas del encuestado

Mecdnica de precision v soldadura

W/2019 8:36 Ver las respuestas del encuestado

Q

€
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¢Cémo conocid a la empresa TyM Predictivo? (Puede marcar varias opciones)

Answered: 5 Skipped: 0

Pt -

Merlink
(aplica solo..

Facebook
Instagram
YouTube

Linkedin

Por
recomendacion

Otro
(ezpecifigue)

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 20% 100%

¢Por que medios/canales se comunica con TyM Predictivo? (Puede marcar
varias opciones)

Answered: 5 Skipped: 0

Teléfono

Correo
electrdnico

Fax

WhatsApp

Reuniones

Cartas/ notas

Otro
(especifique)

0% 10% 20% 30% 40% B0%  60% 70%  80%  90% 100%
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¢Como califica la relacion con la empresa?

Answered: 5 Skipped: 0

(sin etigueta)

0% 0% 20% 30% 4059 50% B60% T0% 80% S0% 100%

. Muy mala . Mala . Regular . Buena . Muy buena

¢De qué manera o en qué aspectos cree que la relacion con TyM Predictivo
puede mejorar?

Answered: 5  Skippad: 0

RESPUESTAS (5)  NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (D)

licar a las sele X cHRueta ¥ Buscar respuestas Qi
Mostrando 5 respuestas
Mi relacién ha side muy positiva,
14/11/2019 10:31 Ver las respuestas del encuestado uetag v

| Estan haclendo muy buen trabajo

14/11/2019 1002 Ver las respuestas del encuestado

Brindandales mas servicios y realizando todas sus capacitacionss en la.zona

14/11/20719 9.59 Ver las respuestas del encuestado

| Buscar la manera para fortalecer la relacion entre empresas

14172018 8:26 Ver las respuestas del encuestado
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De la siguiente lista valore de 1a 7 los siguientes temas, en donde 1 es el de
mayor importancia y 7 el de menor importancia, esto segun lo que usted
considera son los temas en los cuales debe de enfocarse la empresa TyM
Predictivo.

Answered: 5 Skipped: 0

Mayor
presencia .

Criterios de
seleccidn

Dezempefio
econgmico de...

Pricticas de
salud y...

Marketing de
la empresa

Prevencion de

Seguridad de
la infarmaci...

¢Adicional a lo indicado en el cuadro anterior, considera que TyM Predictivo
debe de contemplar algin otro tema?

Answered: 5  Skipped: 0
No
S0

£Cwal? aplica
Sl contesto..

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 0% 100%
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¢En la empresa en la que usted labora cuentan con una politica de
Responsabilidad Social o Sostenibilidad?

Answered: 5  Skipped: 0

sf

Mo

En proceseo

0%  10% 20% 30% 4005 50% &0% 70% 80% 20% 100%
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Anexo F. Resultados de la consulta a Clientes de TyM Predictivo- Plataforma

Survey Monkey.

¢Desde hace cuantos afos mantiene una relacion comercial con la empresa?

3a6Gafios

Answered: 3 Skipped: 0

629 afios

mzs de 2 afios

0% 10% 20% 30% 40% 50%  80%: 70% 20%  90% 100%

¢Que productos o servicios le brinda TyM Predictivo?

Answerad: 3 Skipped: 0

Mantenimisnto
predictivo
Mantenimisnto

correctivo

Ensayos no
destructivos

Ingenieria y
disefio

Condensadores
de...

Venta de
equUipos para..

Venta de
tintes...

‘Venta de
particulas...

Servicio de
capacitacicn...

0% 105 20% 30% 4055 50% a0 T0% 50%: 20% 100%
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¢Como conocio a la empresa?

Answered: 3  Skipped: 0

Pagina web

ferlink
(aplica solo...

Facebook
Instagram
YouTube

Linkedin

Por
recomendacion

0% 70% 209 3090 40% B0% 0% TO% 80% 90% 100%

¢Cuales medios/canales utiliza para comunicarse con TyM Predictivo?

Answered: 3 Skipped: 0
electronico
Fax
WhatsApp
Reuniones

Cartas/ notas

0%  10% 20% 30% 40% 50% 6098 T0% B80% 20% 100%
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¢Como califica el servicio brindado por la empresa?

Answered: 3 Skipped: 0

(sin etiguata)

0%  10% 20% 30% 405 50% &0% T0% &0% 0% 100%

. Muy maio . Malo . Regular . Bueng . Muy buenag

¢De qué manera o en qué aspectos cree que TyM Predictivo puede mejorar su
servicio?

Answersd: 3 Skipped: 0

RESPUESTAS (3) NUBE DE PALABRAS ETIQUETAS (0)

et Busear respuestas Q| @
Mostrando 3 respuestas
Solo los he tratado una vez, aln no me genero un criterio
N/201915:44 Ver las respuestas del encuestadd Agregaretiguetas ¥
| Ampliar su cartera de servicios
11/11/2019 11:38 Ver lasrespusstas del encusstado  Agregar etiguetas ¥

Por el momento nada en especifico

06/11/20719 15:21 Ver las respuestas del encuastadd
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De la siguiente lista valore de 1a 10 los siguientes temas, en donde 1 es el de
mayor importancia y 10 el de menor importancia, esto seglin lo que usted
considera son los temas en los cuales debe de enfocarse la empresa TyM
Predictivo.

Mayor
presencia en...

Criterios de
seleccion de...

Desempefio
economico de...

Salud ¥
seguridad de...

Privacidad del
clienta...

Practicas de
salud ...

Marketing de
la empresa

Plazos de
pagos/cuenta...

Atencion al
cliente/serv...

Prevencicn de
la...

=]
—h
ra
m
=
o
5]
|
o]
=]

10

Adicional a lo indicado en el cuadro anterior éconsidera que TyM Predictivo
debe de contemplar algun otro tema?

Answered: 3  Skipped: 0

NG_

0%  10% 209 30% 40% 50% G0% 70% B0% S0% 100%
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¢En la empresa en la que usted labora cuentan con una politica de
Responsabilidad Social o Sostenibilidad?

Answered: 3 Skipped: 0

s

Mo

En proceso

0%  T0% 20% 30%% 405 50% 6% T0% 80% 90% 100%
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Anexo G. Resultados de la consulta a Colaboradores de TyM Predictivo-
Plataforma Survey Monkey.

¢Desde hace cuantos afos trabaja para TyM?

Answered: 2 Skipped: 0

123 afios
326 afios

Ba9afios

T _

0%  10%t 20% 30% 4089 B03%% [0 TO0% 805% 20% 100%

¢Considera usted que las condiciones salariales actuales van acorde con las
actividades que realiza?

Answered: 2 Skipped: 0

G  10% 20% 30% 40% 50% 50% T0% 80% 90% 100%



111

¢La empresa le brinda todo el equipo de proteccion personal requerido para
realizar las labores?

Answered:2  Skipped: 0

Mo

0%  10% 20% 30% 0% 0%  60%  70% 80% 20% 100%

Califique del 1 al 5 las condiciones laborales actuales que le brinda TyM.

Answered: 2 Skipped: 0

{sin etigueta)

0%  10% 209% 30% 40% B0% 0% T0% 80% 20% J00%

. Muy mala . Mala . Regular . Busnza . Muy buena
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¢De que manera 0 en que aspectos considera usted que TyM predictivo
puede mejorar?

Answered: 2 Skipped: 0
RESPUESTAS (2) MNUBE DE PALABRAS ETIQOUETAS (0)

Buscar respuestas

Mostrando 2 respuestas

La emprasa es Innovadora mejora constantements

12/11/2019 20:56 Ver las respuestas del encusstado

Mejorando el marketing v buscando presentar servicios innovadores,

TM201918:15 Ver las respusastas del encuestado
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De la siguiente lista valore del 1 al 14 los siguientes temas, en donde 1 es el de
mayor importancia y 14 es el de menor importancia, esto segun lo que usted

considera son los temas en los cuales debe de enfocarse la empresa TyM

Predictivo.

Answerad: 2 Skipped: 0

Mayor
presenciz en..

Criterios de
seleccidn...

Desempefio
econdmice de...

Salud y
seguridad de...

Privacidad del
cliente...

Practicas de
salud Y.

Emplec
(condiciones...

Gestidn de
relacidn...

Marketing de
lz empresa

Plazos de
pagos/ocuenta..

Atencidn al
cliente

Recesidn
econdmica/dé...

Pravencidn de
la...

Transporte
(mantenimien...

(=]
[E]
£
@
[=:]
5]
5]

14

18

18

20
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¢Adicional a lo indicado en el cuadro anterior, considera que TyM Predictivo
debe de contemplar algun otro tema?

Answered: 2 Skipped: 0

s

Mo

£Cudl? (esto
solo si...

0% 0% 20% 30% 40% 50% &0% T0% 80% 0% 100%
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Anexo H. Herramienta materialidad TyM Predictivo S.A.
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Anexo I. Plan de comunicacion para TyM Predictivo S.A.
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Anexo J. Resultados taller definicion de valores TyM Predictivo S.A.

Para las empresas es de suma importancia la definicion de sus valores, estos les
dan identidad y son una base muy importante para la misma, representan la forma como

hacen las cosas y son importantes para la toma de decisiones.

La empresa Tecnologia y Mantenimiento Predictivo no contaba con una definicion
de valores, para esto se desarroll6 un taller participativo con el Gerente y la
administradora (ver foto #1 y #2), en donde se les facilito una pequefia introduccion sobre
qué son los valores empresariales, los beneficios de tenerlos y como se definen. Se
trabajé por medio de fichas donde se les solicitd que cada uno escribiera de tres a cinco
valores, con los cuales se identificaran como persona y que se identificaran con la
empresa. Después de las propuestas de cada uno se procedio a realizar un analisis y

definieron tres valores, los cuales son:

o
m HONESTIDAD

' T“ CONFIANZA

Oy
B

3

g

H PROFESIONALISMO
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