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Resumen

Esta propuesta pretende crear una estrategia de mercadeo que genere una oportunidad
de mejora para la empresa Grupo STT, al buscar de forma estratégica canalizar y vincular
los recursos en el departamento comercial y en el de mercadeo. La estrategia de
marketing se forma a partir de las metas estratégicas del negocio y ambas deben de

manejarse de manera conjunta.

El objetivo principal, es la elaborar una propuesta estratégica de mercadeo para la
empresa Grupo STT, mediante un analisis situacional interno y externo y asi determinar la

mezcla de mercadeo de servicios mas adecuada para la empresa.

Se utilizara el método de observacion, para describir la situacion actual de la empresay el
mercado en el que participa; servira para identificar tendencias de consumo y analizar el
comportamiento del consumidor acerca de la oferta del servicio de la empresa Grupo
STT. Seguidamente, en el segundo capitulo se expone una descripcion general de la

empresa Grupo STT.

En el tercer capitulo se realizara una investigaciéon de mercado, donde se utilizé un
instrumento de enfoque cuantitativo como las encuestas 0 cuestionarios estructurados,
para luego, en el cuarto capitulo, desarrollar la propuesta del plan estratégico de

mercadeo, con base en la informacién recolectada previamente

Para culminar, en el quinto capitulo, se incluyen las conclusiones y recomendaciones para
la empresa Grupo STT, en el que se propone una estrategia de mezcla de marketing de
servicios mas adecuada para la empresa, para lograr asi canalizar de mejor forma los

recursos en el Departamento de Mercadeo.
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Introduccién

Hoy en dia las empresas en general y los altos ejecutivos se enfrentan a un mercado muy
dindmico, con grandes cambios. Entre los muchos cambios se incluye la necesidad de ser
globales, expandir fronteras y crecer sin usar mas capital, ademas de responder a las
amenazas Y oportunidades de la economia, y factores inevitables como el envejecimiento
de la fuerza laboral, la reduccibn de costos y conocer mas sobre el pensar del

consumidor, sus gustos y preferencias, decisiébn de compra, entre otros.

Una de las soluciones a estos cambios es el Outsourcing o tercerizacion de personal, que
es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un
suplidor. Se basa en el desprendimiento de alguna actividad, que no forme parte de las
habilidades principales de una organizaciéon, a un tercero especializado. Hacemos
referencia a las habilidades principales o centrales como todas las actividades que forman
el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con

respecto a la competencia.

El Outsourcing es una practica que data desde el inicio de la era moderna. Este concepto
no es nuevo, ya que muchas compafiias competitivas lo realizaban como una estrategia
de negocios. Al inicio de la era post-industrial se inicia la competencia en los mercados

globales.

Grupo STT es una organizacion especializada en proveer servicios tercerizacion de
personal a nivel regional, con soluciones adaptadas a las necesidades de los clientes, con
un servicio estandar y herramientas de punta. Los principales servicios son la
administraciéon de nomina, administracion de personal, reclutamiento y seleccién de

personal y administracion de procesos.

El presente proyecto pretende dar una propuesta de estrategia de mercado a la gerencia
de Grupo STT para mejorar el posicionamiento y rendimiento de la empresa en el

mercado nacional.



Capitulo I. Contextualizar la industria de servicios de tercerizacion de personal y
exponer los conceptos tedricos que permitan fundamentar las bases para la

elaboracién de una propuesta de estrategia de mercadeo en la empresa Grupo STT.

La empresa Grupo STT es una empresa costarricense especializada en los servicios de
Outsourcing, tanto a nivel nacional como internacional. En el presente proyecto, se hara
énfasis en los servicios de tercerizacion de personal ofrecidos por la empresa en Costa
Rica, para lo cual se contextualiza la industria del Outsourcing de forma general desde

sus origenes hasta nuestros dias.
1.1 Industria de la tercerizaciéon de personal.
1.1.1 Contextualizacion.

El Outsourcing se define como la transferencia de una funcién o funciones comerciales
internas, mas cualquier activo asociado, a un proveedor externo o proveedor de servicios
que ofrece un servicio definido durante un periodo especifico a un precio acordado, si

bien, probablemente limitado. (Heywood, 2002)

Otra definiciéon del Outsourcing traducido al castellano es internalizacion o tercerizacion de
determinadas areas funcionales, esta practica se ha ido generalizando exitosamente para
actividades periféricas como limpieza, mantenimiento, transporte, pero actualmente, han
pasado crecientemente por aplicarse a actividades mas importantes para la empresa
como manufactura, disefio, marketing, sistemas de informacion y distribucion. (Solano,
Herrera, & Méndez, 2013)

Este no es un concepto nuevo, responde al acto mediante el cual una organizacion
contrata a un tercero para que realice un trabajo en el que esta especializado, con el
objetivo de reducir costos, reducir riego y / o evitar a la organizacién la adquisicion de una

infraestructura propia que le permita la correcta ejecucion del trabajo.

Segun la Asociaciéon Mexicana de Empresas de Capital Humano, la tercerizacién de
personal es un proceso mediante el cual una persona fisica o moral, sin importar su giro ni
su tamafio, delega los procesos de la administracion de personal a un tercero experto en

la materia. (Humano, 2014)



El Outsourcing de Personal o tercerizacion de personal, es un procedimiento alternativo
por el cual una empresa puede ser suministrada por otra de los recursos humanos
necesarios para la realizacion de su objeto social, eliminando cargas administrativas y
sociales inherentes al ejercicio de una actividad laboral, ya que la transmision del personal
se ejecuta a traves de un contrato de Prestacion de Servicios. (Personal, 2014).

La tercerizacién de personal es una forma de organizacion empresarial por la que una
empresa denominada Principal, encarga o delegada el desarrollo de una o0 méas partes de
su actividad principal, a una o0 mas empresas denominadas tercerizadoras, para que éstas
lleven a cabo un servicio u obra a través de sus propios trabajadores, quienes se
encuentran bajo su exclusiva subordinacion, considerdndose como empresas

tercerizadoras, tanto las empresas contratistas, como las subcontratistas.

La empresa principal suscribe un contrato con la empresa tercerizadora para que ésta se
haga cargo de una parte integral (o varias partes) de su proceso productivo. Por otro lado,
la empresa tercerizadora se hace cargo bajo su cuenta y riesgo; deberd contar ademas,
con sus propios recursos financieros, técnicos o materiales, debiendo ser responsable por
los resultados de sus actividades y sus trabajadores que estén bajo su exclusiva
subordinacién. Es decir, la empresa tercerizadora mantendrd siempre su autonomia en

todos los aspectos.
1.1.2 Resefa Histérica.

Delegar responsabilidades y compromisos que no es algo nuevo dentro de la esencia de
los negocio, sino ha sido una constante en las organizaciones. Desde inicios de la era
post — industrial, se inicia la competencia en los mercados globales, y es entonces cuando
las empresas deciden que otros asuman responsabilidades, porque no parecia suficiente

su capacidad de servicios para acompafar las estrategias de crecimiento.

Desde fines de la Segunda Guerra Mundial hasta fines de los afios sesentas, el comercio
y las finanzas internacionales tuvieron una expansion importante. Sin embargo, las
economias centrales (o del Norte industrializado) y las de algunos paises
subdesarrollados (o periféricos o del Sur) se desenvolvieron protegiendo sus
producciones internas, el mercado interno era lo més importante para las empresas. La
produccion industrial se organizd6, segun el modelo llamado taylorista-fordista de

organizacion y gestion del trabajo y la produccion. Las empresas trabajaban para un



mercado que crecia regularmente y era previsible. Los crecimientos de la productividad se
obtenian no s6lo por la introduccién de nuevas tecnologias, sino también, en parte,
operando a escalas de produccidon cada vez mas grandes. Las empresas tendian a
transformarse en gigantes. (Stolovich)

Luego surge la estrategia de verticalizacion (a la que también se llama integracion
vertical) puede ser hacia atras, hacia las materias primas e insumos, sustituyendo
proveedores por produccion propia. O hacia adelante, procesando materias primas y
materiales producidos por la empresa, y que anteriormente vendia a otros
industrializadores. La integracion vertical, también, puede ser lateral, hacia la manufactura
de componentes utilizados en el proceso de produccion principal de la empresa.
(Thompson & Strickland, 2004)

Pero las empresas no sélo tendieron a verticalizarse, sino también, a autoabastecerse de
todo tipo de servicios relacionados con sus actividades productivas principales o
necesarios para el funcionamiento de la produccién y la administracién. Transporte,
almacenamiento, mantenimiento, etc. Las empresas se constituyeron asi en grandes
organizaciones, autosuficientes en mudltiples aspectos, realizando a su interior una

diversidad de actividades, ademas de su linea principal de produccién. (Stolovich)

En algunos casos, esta autosuficiencia se vinculé al hecho de que las empresas no
encontraban en su mercado interno otras empresas que le aseguraran el abastecimiento
en condiciones de calidad, plazos y cantidades adecuadas a sus necesidades. La
existencia de economias relativamente cerradas y las dificultades del transporte y las
comunicaciones no favorecian la busqueda de abastecimientos en otros paises. En el
caso de los servicios, mediante la internalizacién de actividades se podia tener bajo un
control directo la realizacién de todo aquello que era importante para que la empresa

funcionara.

Luego empezaron por haber cambios. El tipo de empresa que asi se constituyé empezé
ser cuestionado cuando las condiciones econdémicas se transformaron. Las grandes
empresas, los gigantes, mas pronto o mas tarde se encontraron con que los mercados
internos eran insuficientes para absorber la produccion propia de sus grandes escalas
productivas. El mercado internacional se torné el objetivo de la produccion. Pero en ese
mercado no operan las mismas reglas que en los mercados domeésticos. Las crisis

capitalistas de superproduccién modificaron los mercados: estos dejaron de ser estables,



crecientes y previsibles -como en las décadas precedentes- para tornarse inciertos y
erraticos. A la vez, cambiaron las caracteristicas de los consumidores, de aquellos
consumidores con alto poder adquisitivo, que se tornaron cada vez mas exigentes de

calidad, de variedad y de productos nuevos. (Stolovich)

Las viejas estructuras productivas de inspiracion taylorista/fordista y las organizaciones
empresariales gigantes demostraron ser demasiado rigidas, y de reaccion lenta, para
enfrentar las nuevas condiciones de los mercados. Ademas, se fue agotando la capacidad
de incrementar incesantemente la productividad con las viejas formas de organizar la
produccion. Estos cambios se dieron con la revolucion cientifico-tecnolégica. En estas
condiciones emergié un nuevo modelo de empresa, que demostré ser mas exitosa para
las luchas competitivas donde debian enfrentar un ambiente econdémico incierto, con

mercados impredecibles y cada vez mas competitivos.

Es cuando las organizaciones comienzan a especializarse y concentrarse en las
actividades principales del negocio, el secreto del negocio de la empresa, aquello que
hacen bien, lo que los diferencia de los competidores. Lo que esta fuera de ese foco
principal puede ser, en principio, tercerizado. La idea basica que esta detrds de esta
estrategia es el maximo aprovechamiento de las ventajas que surgen de la
especializacion. La especializacion y, como contrapartida la tercerizacion, le aportan a las
empresas un conjunto de ventajas desde el punto de vista técnico-productivo, que se

traducen en una mayor rentabilidad. (Stolovich)
1.1.3 Tendencias de la industria.

El Outsourcing es una tendencia que se esta imponiendo en todo el mundo. Tiempo atras
el Outsourcing se consideraba como una manera de reducir de manera considerable los
costos, pero en este Ultimo tiempo ha demostrado ser una herramienta importantisima

para el desarrollo, crecimiento y expansion de las organizaciones.

Actualmente, las empresas estdn dandole mucha importancia al factor humano en sus
procesos de negocio, y en mejorar la administracion del personal. Por ello, es de suma
importancia que las organizaciones tengan muy claro el perfil del candidato que deben
contratar, hasta especificar las actividades que van a desarrollar para formar a la persona

que se integra a la organizacion.



De tal forma que las empresas para poder enfocarse de lleno a su negocio principal estan
encomendando a terceros el reclutamiento y seleccion del capital humano, asi como
administracion de este personal, tercerizando a compafiias especializadas que se

encargan de dar el servicio al igual que Grupo STT.

Segun Alexandre Rodel, Presidente del Comité de Comunicacion de la Asociacion
Mexicana de Empresas de Capital Humano, la tercerizacién de personal, por actividades,
permite la contratacion de compafiias expertas y especializadas en las diversas
actividades de recursos humanos para satisfacer puntualmente las necesidades de la
fuerza laboral, con el fin de que la empresa pueda concentrarse de lleno en alcanzar sus
metas. (AMECH, 2014)

Rodel recomienda a las empresas que pretenden tercerizar sus servicios, que se apoyen
en una empresa especializada en el area; que sea una sociedad mercantil legalmente
constituida, que cuente con registros en instancias gubernamentales, que tenga

experiencia en la industria, y que mantenga una ética laboral.

La industria de Outsourcing en Latinoamérica representa el 4% del mercado mundial y
esta creciendo mas rapido que la de cualquier otra region en el mundo. Este mercado,
actualmente, se encuentra en expansion en AL y, segun pronostica la firma KMPG,

representara $450,000 millones de dolares anuales a partir de 2012. (Suarez, 2011)

Como puede verse, América del Sur y mas recientemente Centroamérica, se estan
convirtiendo en destinos muy populares para la externalizacién. De acuerdo con la opinion
de Mark Minevich, asesor estratégico internacional de las principales empresas mundiales
y de una firma consultora que se dedica a estudiar la contratacion externa en Nueva York:
"Centroamérica y los paises de América del Sur estdn mejorando la competitividad sobre

la contratacion externa”. (Suarez, 2011)

La tercerizacion de personal es un servicio que va creciendo mucho, y el nivel de su
penetracion es muy variado. En el mundo existen 71,000 agencias privadas de empleo
con mas de 171,000 sucursales y 819,000 empleados directos, para administrar mas de
9.5 millones de trabajadores. En Latinoamérica mas de 2,500 agencias privadas, de
empleo, con méas de 8,600 sucursales y 190,000 empleados directos que administran 1.9

millones de trabajadores, integran una ecuacion que combina flexibilidad, seguridad y



profesionalismo. Otros datos por destacar: el nimero de trabajadores temporales se ha

duplicado en el mundo en los ultimos 10 afios. (AMECH, 2014)

La industria de la tercerizacion facilita la transicion en el mercado laboral, creando
empleos que no existirian sin la presencia de una agencia privada. Se trata de una
actividad que aporta una gran contribucion para garantizar un mejor funcionamiento del

mercado laboral.
1.2 La Industria de la tercerizacidn de personal en Costa Rica.
1.2.1 Historia e evolucién de la tercerizacion de personal en Costa Rica.

En Costa Rica, se conoce el modelo de Outsourcing desde hace varios afios v,
actualmente, ha incrementado su funcionamiento en diversas empresas e instituciones,
tanto en el sector privado como en el publico, entre las areas mas comunes son las de
limpieza, seguridad, informética y mantenimiento en general, siendo estos los campos con

mas auge en el pais, pero no las Unicas.

El modelo ha tenido un desarrollo bastante considerable, y desde sus inicios en los afos
1920, fue empleado por empresas norteamericanas y se fue incrementando con el pasar
de los afios y hasta la fecha ha logrado considerarse en el ambito comercial del mundo

entero.

Uno de los factores importantes que ha contribuido con el empleo del Outsourcing a nivel
nacional, es la exigencia de los mercados nacionales e internacionales, obligando a las
empresas a buscar mecanismos mas competitivos, para poder mejorar su eficiencia a
nivel de productivo, asi como reforzar el ambito de las ventas y la produccion en el

mercado.

La modalidad de los contratos de Outsourcing ha venido de la mano de los grandes
avances tecnologicos e insercion de las diferentes economias en la apertura comercial y
globalizacién econémica que se ha venido gestando en la actualidad. Se ha producido,
por tanto, una intensa oferta y demanda por parte de los consumidores usuarios y
proveedores en la circulacion de bienes y servicios. (Campos Madrigal & Monge Alpizar,
2003)



Por lo que se ha dado un incremento significativo en las empresas proveedoras de bienes
y servicios, dispuestos a proporcionar todo tipo de servicios especializados en ramas
especificas, con el fin de agilizar labores de las empresas productoras o en las

instituciones de servicio para un mejor funcionamiento.

El Outsourcing empez6 a ser significativo durante finales de los ochentas, proviene de la
voluntad de varios entes corporativos de entregar a terceros algunos procesos de su
negocio con la finalidad de obtener diferentes ganancias: efectividad, rendimiento, calidad

0 economia.

Es asi como esta forma de contratacion cada vez se hace mas atractiva para los
empresarios, debido a que estos se enfrentan a un esquema laboral que mermaba las
utiidades de sus empresas y ha encontrado en el Outsourcing una salida a esa

problematica.

El Outsourcing, en la actualidad, es un medio estratégico en los procesos de
modernizacion tecnoldgica, tanto a nivel mundial como nacional, dentro de un mercado
gque se torna cada vez mas competitivos, agresivo y exigente de calidad y de respuesta
agil a las demandas que plantea la globalizacion econ6mica y la apertura comercial.

(Campos Madrigal & Monge Alpizar, 2003).

La practica de la tercerizacion de personal se ha incrementado por factores como la
existencia de necesidades comunes, la demanda de satisfaccion de esas necesidades por
parte de los usuarios y el incremento de empresas dedicadas a satisfacer esas
necesidades. Asi se ha logrado expandir en todo el territorio nacional e incrementandose
dia a dia logrando satisfacer esas necesidades o servicios de forma profesional y

especializada en el campo especifico.

Es asi, como surge la corriente del Outsourcing que propone gue las organizaciones se
dediguen a los procesos claves de fuerte valor agregado y no desvien sus recursos en

procesos que no aportan valor al producto o servicio final al cual se dedica la empresa.



1.2.2 Tendencias de la industria en Costa Rica.

Desde hace algunos afos, la tendencia de los servicios de tercerizacion se ha vuelto cada
vez mas frecuente en Costa Rica y el mundo. Las empresas recurren a compafias
terceras especializadas con el “expertise” y los recursos adecuados para cubrir diferentes

necesidades contables, tecnolégicas, entre otras tendencias. (Alvarado, 2014)

Semejanzas culturales con las empresas contratistas, convierten a Costa Rica en un
destino favorito para el Outsourcing de empresas estadounidenses. Este pais figura en el
radar de los principales destinos de Outsourcing tecnolégico desde hace varios afios.
Segun el reporte mas reciente de la firma investigadora de tecnologia Gartner, en el 2008
Costa Rica se ubicé entre los 30 destinos de subcontratacién o tercerizacion tecnolégica
mas destacados del mundo y se encuentra como uno de los siete principales destinos de
Outsourcing de América, junto a Argentina, Brasil, Canad4, Chile, México y Panama.
(Suérez, 2011)

Segun las investigacion hecha por las propias corporaciones promotoras de la
tercerizaciéon, sefiala que, a pesar de que solo siete paises de América aparecen en la
lista final de los 30 destinos de Outsourcing mas importantes, Costa Rica y los otros seis
paises se han convertido en propuesta cada vez mas atractiva para el mercado de los
servicios de offshore o inversiones en el exterior para empresas instaladas en Estados

Unidos.

Ademas de su manejo del Idioma Inglés, los paises de América Latina tienen la ventaja de
gue cada vez mas empresas y organizaciones necesitan servicios de Outsourcing en

Idioma Espafiol y parte de su fuerza laboral lo tiene como primera lengua.

Su creciente estabilidad econdmica y su localizacion geografica (ubicados en la misma
franja horaria), han llevado a muchas compafias multinacionales a expandir sus

operaciones y ubicarse estratégicamente en paises latinoamericanos como Costa Rica.

En el andlisis de 2008, Gartner, también, cita el indice de localizacion global de servicios
de la firma consultora A.T. Kearny, en el cual se indica que Costa Rica cuenta con una
alta calificacién a nivel regional y global en el tema de servicios. El indice de A.T. Kearny
destaca que Costa Rica ofrece muy buenas habilidades bilingles, asi como una fuerte

presencia de grandes vendedores y centros de servicios internacionales. (Suarez, 2011)
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Costa Rica, también, aparece como un destino mas atractivo para Estados Unidos y
Europa en cuanto a costos, si se le compara con paises como México y Chile, ademas,

como una alternativa interesante debido a su ambiente de negocios favorable.

Costa Rica se ha convertido en un importante destino para las empresas estadounidenses
gue necesitan subcontratar servicios, especialmente, centros de llamadas o call centers y

centros de servicios compartidos.

Una de las empresas mas destacadas, entre otras presentes en este pais, es la
Multinacional IBM, que brinda servicios de recursos humanos a 13 paises en

Latinoameérica y busca profesionales en administracién, economia e ingenieria.

IBM lleg6 al pais en 2004 y labora bajo subcontratacién (Outsourcing) para empresas de
13 paises en Latinoamérica, EE. UU., y Canada. En 2004, la compafia establece en el
pais su centro de servicios especializado en recursos humanos. Alli laboran 800 personas
realizando pago de néminas, administracién de beneficios, seleccion y contratacion de
personal, entre otros. La transnacional incrementara en 1,200 la cantidad de empleados

que tiene en Heredia, al pasar de 800 a 2,000 personas. (Suarez, 2011)

Desde sus sedes en la zona franca Global Park y Ultralag en Heredia, la compafiia
efectia pago de noéminas, apoyo a expatriados, aprendizaje en linea, seleccion y
contratacion de personal, y respaldo para pensionados. Esas gestiones se realizan en
cuatro idiomas (espafiol, portugués, inglés y francés) y dan respaldo a mas de 325,000

empleados en América Latina, Estados Unidos y Canada. (Suarez, 2011)
1.3 Aspectos conceptuales.

Para una mejor compresion del presente trabajo, se definiran los principales conceptos

utilizados a lo largo de la investigacion.
1.3.1 Mercadeo.

El mercado es realmente de lo que se trata todo el marketing, como llegar éste y servirle

con ganancias y de manera socialmente razonable.
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El mercado se puede definir como un lugar donde se relinen compradores y vendedores,
donde se ofrecen en ventas bienes y servicios y donde tienen lugar las transferencias de
propiedad. (Stanton, Etzel, & Walter, 2004)

Una vez identificado el mercado, es necesario saber cOmo se atacara ese mercado, un
concepto erréneo es pensar que el marketing se trata de solo como vender y anunciar,

donde no es solo buscar una venta, sino satisfacer las necesidades del cliente.

El marketing se ocupa de los clientes mas que cualquier otra funcién de negocios.
Marketing es la gestion de relaciones redituales con los clientes. La doble meta del
marketing es atraer nuevos clientes mediante la promesa de un valor superior y conservar

a los actuales mediante la entrega de satisfaccion. (Armstrong & Kotler, 2013).

El mercadeo es la forma como las empresas se relacionan con y hacia los clientes, son
las actividades que las organizaciones llevan a cabo para facilitar intercambios

mutuamente beneficiosos.

Mercadeo es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precios, promoverlos y distribuirlos a los
mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién. (Stanton, Etzel, & Walter,
2004).

El proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y genera fuertes
relaciones con ellos para en reciprocidad, captar valor de los clientes. (Armstrong &
Kotler, 2013).

Segun Philip Kotler, el mercadeo consiste en un proceso administrativo y social gracias al
cual determinados grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean a través del

intercambio de productos o servicios.

En este intercambio se hace referencia al producto como la combinacién de bienes y

servicios que la empresa ofrece en el mercado meta. (Armstrong & Kotler, 2013)

Al hacer referencia a la venta de bienes y servicios, en términos generales los bienes son
objetos, aparatos o articulos, mientras que los servicios son hechos, actividades o
rendimientos. En este caso, la investigacion sera dirigida a un servicio, el servicio de

administracion de personal.
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1.3.2 Mercadeo de servicios.

El mercadeo de servicios es una disciplina que busca estudiar los fenémenos y hechos
que se presentan en la venta de servicios. Se entiende como servicio, una mercancia
comercializable aisladamente; o sea, un producto intangible que no se toca, no se coge,
no se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes. (Nogueira & Zwarg, 1992).

Todas las actividades de marketing tienen algo en comun, estan disefiadas para dar a los
clientes una razén para comprar el producto o servicio de la organizaciéon, si una
organizacion quiere tener la oportunidad de alcanzar sus metas y objetivos, debe contar

con un plan de juego o mapear para llegar hasta ellos.
1.3.3 Plan de mercadeo.

El plan de marketing proporciona una guia para la forma como la organizacion va a
combinar las decisiones sobre productos, precios, distribucién y promocién para crear una

oferta que los clientes consideran atractivos. (Ferrell & Hartline, 2006)
1.3.4 Estrategia de mercadeo.

En contraparte, la funcion principal de la estrategia de marketing es asignar y coordinar en
forma efectiva los recursos y actividades de marketing para alcanzar los objetivos de la

empresa dentro de un mercado especifico.

La funcion principal es orientar la empresa hacia las oportunidades econémicas atractivas
para ella, es decir, completamente adaptadas a sus cursos y a su saber-hacer, y que

ofrecen un potencial de crecimiento y rentabilidad.

La estrategia de marketing implica identificar los mercados metas, preparar la mezcla de
marketing que satisfaga las necesidades y las carencias de cada uno de esos mercados y
preparar la mezcla de marketing que refuercen la estrategia deseada para posicionar el

producto o servicio en el mercado. (Hoffman & et al, 2007)

La empresa ofrece a sus clientes el servicio de tercerizacion de personal, con diferentes

modalidades, segun sea la necesidad del cliente, desde un estandar de calidad y
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responsabilidad generando un valor agregado para el servicio como elemento

diferenciador.

Por esta razon, la importancia de tener claro conceptos como el mercadeo de servicio y la
mezcla de marketing, donde no solo se habla del Precio, Plaza, Producto y Promocion,
sino que se ampliard la mezcla al afiadir cuatro elementos asociados a la entrega del
servicio, entorno fisico, proceso, personal y productividad y calidad, segun lo indica
Armstrong & Kotler en el libro Marketing de servicios.

1.3.5 Mezcla de mercadotecnia.

Mezcla de marketing es la combinacién de los elementos de marketing que se utiliza para
satisfacer las necesidades de uno o mas mercados meta de una organizacion y, al mismo

tiempo, lograr sus objetivos de marketing. (Stanton, Etzel, & Walter, 2004)

En el caso de los servicios, son ocho elementos en conjunto a los que se llaman las “8 Ps”
del marketing de servicios, representan los elementos necesarios para crear estrategias
viables que cubran de manera redituables las necesidades de los clientes en un mercado

competitivo.

Para una breve revision de cada una de las 8 Ps, de las cuales se profundizan mas
adelante, se menciona segun Christopher Lovelock y Jochen Wirtz en su libro Marketing

de servicios;
1.3.6 Producto.

El producto, el cual constituye el nlcleo de la estrategia de marketing de una empresa, si
el producto esta mal disefiado, no creara valor significativo para los clientes, incluso si los

restantes elementos estan bien ejecutados.

Por otro lado, esta la entrega del elemento de producto a los clientes, lo que implica la

decision sobre dénde y cuando deben entregarse, asi como los canales empleados.
1.3.7 Precio.

El precio que es el que aborda las perspectivas afines de la empresa de servicio y sus

clientes
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1.3.8 Promocion.

Promocién y educacion, este elemento tiene tres papeles fundamentales, proporcionar la
informacion y consejo necesarios, persuadir a los clientes meta de los méritos de una

marca o producto de servicio en particular y animarlos actuar en momentos especificos.
1.3.9 Proceso.

El proceso se refiere a la manera como una empresa hace el trabajo, es tan importante
como lo hace, especialmente, si se trata de un producto muy comun y ofrecido por

muchos competidores.
1.3.10 Entorno fisico.

Entorno fisico, las empresas de servicios deben manejar la evidencia fisica con mucho

cuidado, porque ejerce un fuerte impacto en la impresion que reciben los clientes.
1.3.11 Personal.

Personal, se refiere a la interaccién directa que hay entre los clientes y el personal de
contacto. La naturaleza de estas interacciones influye de manera importante en la forma

como los clientes perciben la calidad del servicio.
1.3.12 Productividad.

Productividad y calidad, el mejoramiento de la productividad y mejoramiento de la calidad
debe definirse desde la perspectiva del cliente, en esencia para la diferenciacion el

producto y para fomentar la satisfaccion y lealtad del consumidor.

Después de definir su estrategia de marketing, la empresa debera tratar de diferenciar su
servicio, la oferta de producto o servicio en relacidon con la de sus competidores y buscar

posicionarse dentro de la mente de su publico meta.

Para ello, la empresa debe primero decidir a quién va a servir. Esto se lleva a cabo
dividiendo el mercado en segmentos de clientes y eligiendo cuales segmentos se van a
dirigir. Los gerentes de marketing deben decidir a cudles clientes desean dirigirse y a qué

nivel, en qué tiempo y la naturaleza de su demanda.
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1.3.13 Segmentacién de mercado.

La segmentacibn de mercado es la divisibn del mercado en distintos grupos de
compradores con diferentes necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, y que, por lo
tanto, podrian requerir productos o programas de marketing especificos. (Armstrong &
Kotler, 2013)

El éxito de un servicio en el mercado depende de qué tan bien este posicionado dentro de
ese segmento de mercado, se busca disefiar programas de marketing para posicionar y

mejorar la imagen de un servicio en la mente de los clientes meta.
1.3.14 Posicionamiento.

El posicionamiento consiste en organizar una oferta de mercado para ocupar un lugar
claro, distintivo y deseable en relaciébn con productos y servicios competidores en las

mentes de los consumidores meta. (Armstrong & Kotler, 2013)

La mayoria de casos los clientes eligen los servicios entre varias opciones que ofrece el
mercado, estos eligen lo que compran por dos razones; lo que eligen es mejor en algin
sentido o es mas barato, en todo caso el servicio que eligen es casi siempre diferente de

lo que el otro podria haber ofrecido.
1.3.15 Ventaja competitiva y diferenciacion.

El concepto de marketing establece que, para tener éxito, la empresa debe proveer mayor
valor y satisfaccion al cliente que sus competidores. Las empresas deben hacer mas que
solo adaptarse a las necesidades de sus consumidores metas. Deben ganar ventajas
estratégicas mediante el fuerte posicionamiento de sus ofertas contra las ofertas de sus

competidores en la mente de los consumidores. (Armstrong & Kotler, 2013)

La diferenciacion es uno de los componentes importantes de cualquier estrategia de
marketing. Las percepciones de los clientes tienen gran importancia en este proceso, por
que las diferencias entre los productos o servicios competidores se pueden basar en

cualidades reales o psicolégicas.

La diferenciacion implica en realidad diferenciar la oferta de mercado para crear un mayor

valor para el cliente. (Armstrong & Kotler, 2013)
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Cuando una empresa posee capacidades que le permiten cubrir las necesidades del
cliente mejor que la competencia, diversificando y posicionandose dentro de la mente de

los clientes, se dice que se tiene una ventaja competitiva o diferencial.

Una ventaja diferencial es cualquier caracteristica de una organizacién o marca que se
percibe como algo deseable y diferente de lo de la competencia. (Stanton, Etzel, &
Walter, 2004).

La empresa decide lanzar un producto o servicio al mercado, se hace referencia al
término comercializacion, para ello la empresa debe decidir el momento cuando lanza al
mercado e incluso definir donde lanzaré el producto, esto con el fin de poder llegar al

cliente meta.
1.3.16 Comercializacion.

Por comercializacion se refiere al conjunto de actividades desarrolladas con el objetivo de
facilitar la venta de una determinada mercancia, producto o servicio, es decir, la

comercializacién se ocupa de aquello que los clientes desean. (Armstrong & Kotler, 2013)

Es importante tener claro la relacion que existe entre la empresa y sus clientes, para lo
cual se requiere entender lo que significa un cliente no solo para la empresa en estudio,

sino para cualquier empresa que ofrezca productos y servicios.

Es importante tomar en cuenta el gran cambio que han sufrido los clientes con la Internet
ya que en lugar de que las empresas tengan la habilidad de manipular a los clientes a
través de la tecnologia, a menudo los clientes manipulan a las empresas debido al acceso

que tiene a la informacién y su habilidad de comprar por comparacion.

Actualmente, los clientes pueden comparar los precios y las especificaciones de los
productos y servicios en cuestion de minutos e incluso hasta puede interactuar entre ellos
permitiéndoles compartir opiniones sobre la calidad de los productos o servicios e incluso

la confiabilidad de los proveedores.
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1.3.17 Cliente y consumo.

Cliente es el eje en torno al cual giran marketing, ventas, contactos, productos, servicios,
tiempo, rentabilidad y asignacion de recursos, asi como el crecimiento a largo plazo y la
solidez de las organizaciones. (Swift, 2002)

Los clientes son parte esencial en el crecimiento de cualquier organizacién, no solamente
porque aseguran el nivel de ventas, sino también, como parte de una oportunidad de que

se conviertan en un elemento del negocio.

El consumo de cualquier tipo de producto implica su compra y uso, para poder desarrollar
una estrategia de marketing es necesario entender cémo las personas toman decisiones
sobre la compra y uso de un servicio, la experiencia de la entrega y el consumo del

servicio, ademas de la evaluacion de la experiencia de ésta.

Es determinante tener claro cuales son las necesidades, deseos y demandas del

consumidor, para ello se define el comportamiento del consumidor, como;

El comportamiento que los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y
desechar productos y servicios que ellos esperan satisfagan sus necesidades. (Shiffman
& Kanuk, 2010).

El entorno cambiante de comunicacion afecta la manera como las empresas se relacionan
con los clientes. Los nuevos enfoques permiten crear una participacion mas profunda del

cliente y un sentido de comunidad.
1.3.18 Administracion de las relaciones con el cliente (CRM).

Uno de estos enfoques importantes en la estrategia de mercado y que permite conocer
mas a fondo la relacion que se da entre el cliente y la empresa, es la Administracion de
las relaciones con el cliente o CRM (Customer Relationship Management, por sus siglas
en inglés) la cual se enfoca cuidadosamente en cliente leales y deseables, dentro de los
segmentos elegidos y luego hacer un esfuerzo para fortalecer su lealtad a través de

estrategias adecuadas para la administrar la relacion. Se define como;

Proceso general de la creacion y mantenimiento de relaciones redituables con los clientes

al entregarles un valor y satisfaccién superiores. (Lovelock & Wirtz, 2009).
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1.3.19 Satisfaccion al cliente.

La satisfaccion al cliente es la perspectiva que tiene el consumidor individual acerca el
desempefio del producto o servicio en relacibn con sus propias expectativas; La
satisfaccion al cliente juega un papel determinate en mantener las relaciones a largo

plazo con los clientes. Se entiende por satisfaccion al cliente:

El grado en que el producto o servicio cubre o supera las expectativas del cliente acerca

del producto o servicio. (Ferrell & Hartline, 2006)

El objetivo de todos los esfuerzos de marketing deberia ser maximizar la satisfaccion del
cliente. Las empresas deben cerciorarse de provee el mejor servicio posible por el dinero
recibido y evitar inducir al consumidor por forjarse expectativas acerca del desempefio del

servicio mas alla de lo que en realidad se le puede ofrecer.

La satisfaccion del cliente es la clave para retener los clientes y lograr fidelizacién de
estos. Mantener la fidelizacién del cliente es vital para la utilidad del negocio. Esto es
mucho mas importante en la medida que los mercados maduran, porque los clientes

leales se vuelven mas redituables con el tiempo.
1.3.20 Fidelizacion del cliente.

De esta forma las empresas no solo evitan los costos incurridos por tratar de adquirir
clientes de reemplazo en un mercado creciente y competitivo, sino que ademas, los
clientes leales o fieles tienden a concentrar sus compras, proporcionar recomendaciones
e incluso pagar precios adicionales por el valor que reciben. Entiéndase por fidelizacion

como:

La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un cliente (un consumidor que ya ha
adquirido nuestro producto o servicio) se convierta en un cliente fiel a nuestro producto,

servicio o0 marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente. (Kume, 2014)

La fidelizacion de clientes no solo permite lograr que el cliente vuelva a comprar o a
visitar, sino que también, permite lograr que recomiende el producto o servicio a otros

consumidores.



19

Para lograr llegar a estos clientes, es importante definir la mezcla promocional necesaria y
mas adecuada para poder llegar, tanto a los clientes actuales como a los potenciales,

incluso aquellos nacionales o internacionales.
1.3.21 Publicidad.

La publicidad es un componte clave de la promocion y casi siempre es uno de los

elementos mas visibles de un programa de comunicacion de marketing integral.

La publicidad es una forma de llegar a las masas de compradores dispersos
geograficamente a un bajo costo por exposicion y permite al vendedor repetir un mensaje

muchas veces. (Armstrong & Kotler, 2013).
1.3.22 Promocidn de ventas.

La promocién de ventas incluye una amplia variedad de herramientas con muchas
cualidades unicas. Con la promocién de ventas se logra atraer la atencion del consumidor,
ofrecen fuertes incentivos de compras y pueden utilizarse para realzar ofertas de
productos o servicios similares y de esta forma poder aumentar las ventas en productos

gue caen.
1.3.23 Ventas personales.

La forma mas directa de llegar a estos clientes potenciales para ofrecer nuestro servicio o
productos es mediante las ventas personal, es la herramienta mas eficaz en ciertas

etapas del proceso de compra, es definida como

Las ventas personales consisten en la comunicacion personal pagada que trata de
informar a los clientes acerca de los productos y servicios, con el objetivo de convencerlos

de que los compren. (Ferrell & Hartline, 2006).

Segun Kotler las ventas personales se tratan de la interaccidn personal entre dos 0 mas
persona, para que cada persona pueda observar las necesidades y caracteristicas de la
otra y realizar ajustes rapidos. La venta personal, también, permite que surjan todo tipo de

relaciones con el cliente.

Las ventas personales son la forma de comunicacion méas precisa porque garantiza a las

empresas que estan en contacto directo con un excelente prospecto
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1.3.24 Valor agregado.

Toda esta relacion con el cliente debe ser impulsada ademas, por el valor orientado al

cliente definido como;

La proporcion entre los beneficios percibidos por los clientes (econdmicos, funcionales y
psicolégicos) y los recursos (dinero, tiempo, esfuerzo, psicolégicos) que se utilizan para
obtener tales beneficios. (Shiffman & Kanuk, 2010)

El valor percibido por el cliente es la evaluacion del cliente de la diferencia entre todos los
beneficios y todos los costos de una oferta de mercado en relacién con las ofertas de la
competencia. (Armstrong & Kotler, 2013)

Este valor que sera percibido por el cliente tiene una relaciéon directa con la calidad del
producto o del servicio, los consumidores a menudo evallan la calidad de un producto o
servicio tomando como base las diferentes sefiales de informacién que asocian con dicho
producto o servicio. Entre esas sefiales se puede mencionar las caracteristicas

intrinsecas del producto o servicio y a las caracteristicas extrinsecas.
1.3.25 Calidad de servicio.

La calidad del producto es una de las principales herramientas de posicionamiento, la
calidad afecta el rendimiento del producto o servicio, por lo tanto, esta estrechamente

vinculado con la satisfaccion del cliente y el valor para el cliente.

Calidad del servicio o productos son las caracteristicas de un producto o servicio que
dependen de sus habilidad de satisfacer las necesidades expresadas e implicitas de los

consumidores. (Armstrong & Kotler, 2013)

Segun Cristofer Lovelock y Jochen Wirtz, en su libro Marketing de servicios, el término

calidad tiene diferentes significados para las personas, dependiendo mucho del contexto.
1.3.26 Analisis FODA.

Como modelo de diagndstico de la empresa y para la eleccion de la estrategia de
marketing se considerara un analisis FODA (Fortaleza, oportunidades, debilidades y
Amenazas). El objetivo de este método es establecer las estrategias mas adecuadas para

cada producto o servicio.
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Se entiende por matriz FODA,

La estructura conceptual que facilita la comparacién de las amenazas y oportunidades

con las fuerzas y debilidades internas de la organizacion. (Munuera & Rodriguez, 2006)

La oportunidad en la posibilidad de aprovechar el atractivo de un mercado especifico, una
amenaza es un reto procedente de una tendencia desfavorable del entorno que pueda

conducir, en ausencia de las acciones adecuadas.

Una Fortaleza o punto fuerte es una competencia distintiva de la empresa en relacién con
sus rivales que significa significativamente estimada por los consumidores. Una debilidad

0 punto débil es una carencia de la empresa con base en sus competidores.

Todos esos conceptos mencionados seran utilizados en el presente trabajo, tanto para la
descripcion de la empresa y como de su entorno, ademas de su recurrente uso en el

analisis y propuestas finales para la empresa Grupo STT.

Teniendo claro la contextualizacién de la industria y los términos conceptuales, se
procedera con la descripcion de la empresa Grupo STT, desde su situacion actual hasta
la estrategia de mercadeo y comercializacion. Para luego poder realizar un analisis mas

profundo de la empresa con mayor criterio y conocimiento.
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Capitulo Il. Descripcion la empresa Grupo STT, situacién actual y estrategia de

mercadeo y comercializacion.

Con base en la informacion suministrada por la empresa Grupo STT, tanto de parte del
coordinador de mercadeo regional, el Lic. Erick Kofoed, asi como otros medios como
pagina web de la empresa, el perfil empresarial actualizado 2015 y el diagndstico y plan
de comunicacion y mercadeo 2015; en este apartado, se describen generalidades,
antecedentes y la situacion actual de la empresa Grupo STT en Costa Rica. Incluyendo
otros aspectos que apoyen el alcance y fortalecimiento del estudio.

2.1 Generalidades de la empresa.
2.1.1 Resefia Historica.

La empresa Grupo STT, inicié en San José, Costa Rica, el 1 de Agosto de 1999, en ese
entonces, se contaba con cinco empleados y dos contratistas, la empresa empezé con el
nombre de TTS, ofreciendo Unicamente servicios contables y de administracién de
personal “Outsourcing”, poco a poco se fueron introduciendo otros servicios, segln las
necesidades de nuevos clientes y del mercado. Para el afio 2002 y ante la necesidad de
uno de los clientes, la empresa se lanza al mercado internacional, abre su primera oficina
fuera de Costa Rica en Nicaragua. Tres afios mas tarde, en el 2005, grupo STT se
expande en el resto de Centro América, abriendo oficinas desde Guatemala hasta

Panama, asi como México y Colombia.

Para el aflo 2007, dos de los tres socios fundadores se retiran de la sociedad, de manera
que, tanto la casa matriz de Costa Rica como las demas filiales abiertas quedan en
manos de un solo socio, el sefior Jeffrey Mora Monge. Esta importante decision por parte
del sefior Mora, permiti6 centralizar los esfuerzos de la compafia y darle una mayor
profundidad a los servicios ofrecidos en aquel momento y lograr materializar grandes
contratos, los cuales se han solidificado a través del tiempo y continan en constante

expansion.

Dos afios mas tarde, en el afio 2009, la empresa contaba con mas de 100 empleados y
1500 contratistas, teniendo claro el objetivo de la empresa por continuar su expansion, se
decide abrir oficinas en Estados Unidos, Jamaica y Republica Dominicana. Entre el 2012

y 2013 se abren oficinas en Peru y Chile.
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A finales del 2014 la empresa abre oficinas en Uruguay, Paraguay, Ecuador y Argentina,
con el objetivo claro de que para el 2020, Grupo STT, cuente con presencia en todo el

continente Americano.
2.1.2 Cultura Organizacional.

Grupo STT es una empresa multilatina de capital costarricense, enfocada en servicios de
tercerizacién, cuenta con operaciones propias en gran parte del continente Americano.
Este modelo regional ha sido la clave del éxito de Grupo STT, ya que le ha permitido
mantener los mismos estandares de calidad en todos los paises donde opera.

El modelo por seguir de la empresa Grupo STT, es de subsidiarias y no un modelo de
franquicias. Lo que le ha permitido darle al holding presencia internacional. Esto ayuda a
la organizacion a que se expanda hacia un mercado y establecer una presencia regional.
Otra ventaja del modelo que le ha permitido expandirse en un corto plazo, es que la
inversion necesaria para adquirir una subsidiaria es menor que la que se debe hacer

para establecer una unidad de la compafiia en otro pais.

Grupo STT se especializa en funcionar como agente catalizador encargado de enlazar
las diversas oportunidades de empleo que ofrecen sus clientes, con el talento humano de
quienes aspiran por un trabajo digno, retador y gratificante; que les permita magnificar y

desarrollar todo su potencial.

La estrecha relacion y excelencia en el servicio que brinda a grandes empresas y marcas
nacionales e internacionales, respaldan las bases de la empresa y amplia la proyeccion

hacia el mercado.

A través de los afios, Grupo STT, se ha logrado posicionar con firmeza, como una de las
organizaciones mas importantes en los diferentes mercados donde tiene operaciones;

siendo el servicio, trabajo y talento de su gente la que ha permitido su expansion.
2.1.3 Mision de la empresa.
La empresa Grupo STT tiene como mision;

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, por medio de procesos en una constante

busqueda del mejoramiento continuo.
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2.1.4 Vision de la empresa.
A futuro la empresa se visualiza,

Paosicionarnos como aliados de preferencia de nuestros clientes, agregando valor a sus

procesos e innovando servicios.
2.1.5 Valores Organizacionales.
Los valores de la organizacion son:

e Servicio: Vocacion de servicio para atender las necesidades de nuestros clientes,
tanto internos como externos.

e Talento: Reconocer la necesidad de un trabajo desafiante brindando
oportunidades de desarrollar el talento potencial.

e Trabajo: Creemos en la sinergia. Es un compromiso de ser eficaces y eficientes

trabajando juntos

2.1.6 Objetivos de la empresa.

La empresa tiene bien definidos sus objetivos por alcanzar, los cuales son compartidos y
conocidos por toda la organizacion, tiene cuatro objetivos bien claros y que forman parte

importante de las politicas de calidad de la empresa, los objetivos son:

Incrementar en un 15% anual los resultados operativos del negocio, EBITDA

(Utilidad Antes de Intereses, Impuestos, Depreciaciones y Amortizaciones).

e Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, mediante evaluacion de
indicadores de calidad de nuestros procesos, a un 90% como minimo.

e Mejorar la calidad de los productos y servicios, disminuir los costos y disminuir los
tiempos de trabajo de todo el proceso, a un minimo de 80%.

e Contar con talento comprometido, motivado y formado en busca del desarrollo de

sus competencias y habilidades alineadas con los objetivos de la organizacion en

un 75% como minimo.
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2.1.7 Organigrama de la empresa.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la Licda. Alina Guerrero, coordinadora
de talento humano regional, la empresa esta estructurada por un equipo regional, el cual
da soporte a todos los paises que forman parte de la organizacioén. Por otra parte, cada
pais tiene su propia estructura, dependiendo del tamafio de las operaciones de cada pais,
asi sera la estructura de esta. En este caso que el estudio esta enfocado a Costa Rica, la
estructura de la subsidiaria es grande en comparacién a otras subsidiarias, por esta
razén, se hace mencion de los dos organigramas (dejando de lado el resto de
subsidiarias) los cuales se presentan a continuacion, el organigrama regional (Figura #1) y
el organigrama de STT Costa Rica (Anexo #2).

Figura 1 Parte del organigrama Grupo STT Regional

- 4
«h

Jrar T

En Grupo STT, el 6rgano superior de autoridad es la Junta Directiva, la cual esta a cargo
del MBA Jeffrey Mora Monge (Presidente corporativo y CEO), en segundo lugar est4 el
Corporativo conformado por: la sefiora Kattya Esquivel (Directora corporativa de
finanzas), la sefiora Gessica Pinto (Directora corporativa de Operaciones), el Lic. Johanny

Mora (Director corporativa de legal), y el sefior Roberto Alvarado (Gerente Comercial
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Regional). Ademas de otras areas importantes dentro de la organizacion y que

colaboraron con la informacion del presente trabajo.

En el caso de la oficina de Costa Rica, la autoridad superior es el Gerente General, el
Sefior Ricardo Zamora, otras areas claves de la subsidiaria son el departamento Contable
encabezado por el sefior Alvaro Zamora, el departamento de Finanzas por la sefiora
Kattia Campos, el departamento Legal. Lic. Alonso Ramirez y el departamento Talento
Humano, la sefiora Rebeca Lépez. (Anexo #2)

Ademas, hay otros tres departamentos de gran importancia para la operatividad de la
empresa, que son los encargados, junto con los departamentos antes mencionados, de
dar soporte a los servicios que Grupo STT ofrece. Estos departamentos son:

Reclutamiento y Seleccion, departamento Operaciones y departamento Comercial.

En el &rea de Reclutamiento y Seleccién, se encarga de buscar y filtrar candidatos para
nueva plazas o remplazos para vacantes de clientes actuales. Se apoya de evaluaciones
y de estudios de los posibles candidatos para garantizar a los clientes que el o las
personas que se seleccionan son los que mas cumplen con los requerimientos

previamente definidos por el cliente.

Por otra parte, esta el departamento de Operaciones, conformado por los ejecutivos de
cuenta, que son los encargados de darles seguimiento a los diferentes proyectos, son
responsables de verificar las ndminas, hacer solicitudes de gasto, llevar las incidencias de

los proyectos (vacaciones, incapacidades, dias libres del trabajador, permisos de trabajo).

Luego esta el departamento Comercial, conformado por 5 Asesores comerciales quienes
son los encargados de buscar nuevas oportunidades de negocio, este departamento es
apoyado por el departamento de Tele prospeccion, los cuales en conjunto trabajan para
estar generando nuevas y constantes visitas de los asesores a diferentes empresas a

nivel nacional para ofrecer los servicios de la empresa.
2.2 Situacion actual de la empresa Grupo STT.
2.2.1 Servicios que comercializan.

La empresa grupo STT se especializada en proveer servicios Outsourcing a nivel

nacional, con soluciones adaptadas a las necesidades de sus clientes, con un servicio
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estandar y apoyo de herramientas de punta, permitiendo a los usuarios de los servicios,

concentrarse en el giro principal de su negocio.
Los principales servicios que ofrece la empresa Grupo STT son:

- RPO o Servicios de Reclutamiento y Seleccién de Personal, el servicio se ofrece a
todas aquellas empresas que desean contar con un equipo de expertos para poder
localizar y contratar los candidatos 6ptimos. Grupo STT cuenta con la capacidad instalada
y equipo de especialista en la atracciobn del talento, el servicio contempla varias
herramientas y técnica de seleccion de candidatos como entrevistas estructuradas,
Pruebas de Habilidad Mental General, Pruebas Psicomotoras de percepcion y habilidad,
Pruebas de conocimiento del trabajo, Chequeo de Referencias, entre otras que les
permite garantizar que las personas que seran seleccionadas cumplan con los

requerimientos previamente definidos por el cliente.

- BPO o Administracion de Procesos, en este servicio, el cliente le delega a Grupo STT
la gestion completa de un proceso especifico, estableciendo negociaciones por
entregables y Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA por sus siglas en Inglés Service
Level Agreements) bien determinados y sujetos a medicién constante. Grupo STT como
proveedor, no solamente aporta el personal mas calificado, sino que se convierte en
experto en el proceso por delegar, asignando sus propios supervisores que velan por la
productividad y calidad diaria, asignando el equipo necesario, la estacion de trabajo, las

aplicaciones, e instalaciones necesarias para realizar las labores.

- PPO o Administracién de Nomina, Grupo STT maquila la némina del cliente, donde los
empleados contindan siendo empleados directos del cliente, con la salvedad de que
Grupo STT se encarga de preparar y hacer los calculos correspondientes a la némina de
los empleados. Se encarga de las distribucién del pago a los empleados, llevar el control
de las vacaciones de los empleados, presenta y realiza todos los pagos ante las
instituciones gubernamentales, como la Caja Costarricense de Seguro Social, todo esto

dependiendo de las necesidades del cliente y el alcance definido por las partes.

- FAO o Finanzas y Contabilidad: aprovechando el talento y aplicaciones propias de
Grupo STT, se ofrecen servicios contables y auditoria fiscal, el servicio incluye la

contabilidad general, auditorias, disefios de catdlogos de cuentas, emision de estados
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financieras, presentacion tributaria, entre otros. Todo de acuerdo con las necesidades del

cliente.

- GAO o Servicios generales administrativos: este servicio tiene como objetivo apoyar
a la empresa (cliente) por operar en paises donde no se tiene presencia, empresas que
no estén registradas o cuenten con entidad legal dentro del pais donde operan, y desean
aprovechar el posicionamiento de Grupo STT en la region, buscando reducir
significativamente los costos administrativos para el cliente, los servicios son de
facturacion, mensajeria, administracion de proveedores, lo que también le permite a la

empresa consolidar las facturas de proveedores, entre otros.

- HRO o Administracion de personal: este es el principal servicio que ofrece la empresa
STT y sobre el cual se enfoca el presente trabajo, dentro de la empresa se llama por sus
siglas en inglés HRO (Human Resources Outsourcing). En este servicio la empresa Grupo
STT es el empleador, responsable de contrata personal de acuerdo con las necesidades
especificas de cada uno de los clientes. Segun sea el perfil que la empresa necesita,
Grupo STT, busca el mejor candidato, lo contrata y lo capacita para que se involucre

dentro de las tareas diarias del cliente.

El tipo de contrato laboral es, segun la necesidad del cliente, puede hacerse por destajo,
que es aquel tipo de contrato en el que la remuneracion se pacta con base en la cantidad
de unidades, obras o labores que el trabajador realice en una jornada determinada; o

hasta contratos por horas, por dias, por semana, por meses o indefinida.

Grupo STT asume el rol de patrono y con ello todas las responsabilidades laborales y
administrativas de sus empleados. Pero, es el cliente quien tiene la potestad de
establecer las politicas, directrices, procedimientos, asignar el material y equipo
necesarios para el desempefio de las tareas sub-contratadas. Este modelo de servicio es
un mecanismo de apoyo para las empresas, por ejemplo, en los picos de produccion. Hay
casos en los que Grupo STT con fin de mantener los estandares de calidad del servicio,
asigna un supervisor en el sitio de trabajo, segun lo amerite la operacion y asi garantizar
el buen servicio al cliente. El servicio de administracién de personal tiene diferentes
niveles, como se muestra en la figura a continuacién, en las columnas llamadas

“Outrsourcing” y “True Sourcing”
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Tabla 1. Alcances del servicio administracién de personal

Insumo Outsourcing True Sourcing
Administracion de Néminas X X
Contrato Trabajo STT /CW X X
Cargas Sociales de Ley X X
Boletin Virtual "Ser STT" X X
Desvinculacién/ Liquidacion X X
Reclutamiento y seleccién X X
Induccidn al contratista X (Genérica) X (Adaptada)
Supervision X (Genérica) X (On site)
Evaluacion de Desempefio X X
Tramite Vac. Incapac. Const. X X
Provisibn Aumento Ley X
Provision Feriados Back-up X
Prov. Incapacidad / Maternidad X
Entrenamiento / Motivacion X
1 ON 1 Feedback / Coaching X

Fuente: Departamento mercadeo Grupo STT

El servicio mas béasico es el modelo de Outsourcing, incluye el reclutamiento de los
recursos, acorde con los requisitos y perfiles definidos para cada puesto. El proceso de
Seleccidbn esta compuesto por herramientas de entrevista conductual, pruebas
psicométricas, inventario de personalidad, chequeo de referencias y reportes
crediticio/judicial, entre otros. Lo anterior, permite elegir al personal mas idéneo y de

acuerdo con los requisitos y cultura empresarial del cliente.

Se brinda una induccién al trabajador a su nuevo puesto , se da una supervision y
seguimiento del cumplimiento de éste, mediante evaluaciones de desempefio, ademas de
todas las labores administrativas y de ley que forman parte de la contratacion de personal,
tales como, tramites de vacaciones, incapacidades, constancias salariales, tramites

seguro social, entre otras.

El otro tipo de modelo, es llamado True Sourcing, es mas completo, donde incluso Grupo
STT es responsable de capacitar el trabajador para que cumpla con los niveles de
conocimiento que el cliente requiere, se imparten capacitaciones de motivacion,

entrenamiento, entre otras; esto con el fin de mejorar el desempefio del trabajador.
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Ademas, en este caso se hacen las provisiones por incapacidad y maternidad de manera
que Grupo STT es incluso responsable de cubrir el puesto de la personas mientras estén

fuera por alguna de las dos razones antes mencionadas.

La Administracion de Personal de Grupo STT incluye ademas, convenios especiales para
los contratistas, el manejo administrativo de planilla, pagos, retenciones, impuestos,
cargas sociales, reportes a la seguridad social, incapacidades, terminacion laboral,
liquidaciones, etc.

2.2.2 Proveedores.

La empresa Grupo STT cuenta con la ayuda y colaboracion de una amplia lista de
proveedores, los cuales ayudan a satisfacer las necesidades de los clientes, asi como las
internas en tiempos cortos de respuesta y con una excelente calidad de servicio. Todos
estos proveedores son fundamentales y claves para los servicios de la empresa, muchos
son parte del valor agregado que la empresa puede ofrecer a los trabajadores como
patrono, esta serie de beneficios son, tanto para los contratistas como para el Staff de
Grupo STT.

Entre algunos de los principales proveedores se pueden mencionar:

Instituto Nacional De Seguro (INS): es el proveedor de todos los planes de seguro
médico y de vida que cubre, tanto al staff como a los contratistas, donde el cliente puede
solicitar cualquier otro tipo de pdliza, con el fin de mejorar las condiciones laborales de los

empleados y ser mas competitivos en el mercado.

Hospital Metropolitano: ofrece diferentes planes de atencion médica para todos los
trabajadores de Grupo STT, mejorando los precios y desarrollando campafias de salud de
las cuales todos los trabajadores pueden formar parte y aprovechar, tanto a nivel personal

como de la familia.

Alamo Rent a Car: tanto a nivel nacional como internacional la empresa Grupo STT se
apoya de Alamo para el alquiler de vehiculos para todos sus trabajadores en caso de que
asi lo requiera. En muchos casos, los proyectos requieren de que los empleados se les
alquile vehiculo para poder realizar las tareas diarias por lo que este proveedor tiene
condiciones especiales con la empresa, lo que les permite disponer de vehiculos en el

momento cuando sea necesario.
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Ricoh Company, Office Depot: son los principales proveedores en lo que son los
equipos de impresion de las diferentes oficinas y la parte de los suministros de oficina,
tanto para las oficinas de STT como para los diferentes proyectos.

DHL: Importante aliado de la empresa para todo lo que es mensajeria, al tener la
empresa oficinas fuera del territorio nacional, el servicio rdpido y oportuno de este
proveedor es de suma importancia para la empresa, tanto para el envio de

documentacion como de paquetes.

La cantidad de proveedores que apoyan a Grupo STT es muy amplia y variada, en Costa
Rica hay aproximadamente 210 proveedores, son muchos y muy diferentes los proyectos
con los que se trabaja, donde, ademas de los antes mencionados se cuenta con
proveedores a menor escala que son importantes para el suministro de materiales de
seguridad para los trabajadores por ejemplo, como chalecos de seguridad, zapatos
especiales, entre muchos otros productos que dadas las caracteristicas de los proyectos,
Grupo STT, debe tener para poder suplir todo lo que los trabajadores necesitan para

realizar sus tareas diarias.
2.2.3 Clientes.

En Costa Rica STT, cuenta con una cantidad y calidad de clientes importantes, muchos
de ellos son transnacionales, y son atendidos practicamente en todos los paises donde se
tiene presencia. El perfil de nuestros clientes es bastante variado, se cuenta con clientes
en las areas de telecomunicaciones, administracion, informéatica, contabilidad y finanzas,

puestos operativos como call center, servicio al cliente, entre otras.

Segun informacién proporcionada por el sefior Roberto Alvarado, gerente comercial
regional, la cartera de clientes en Costa Rica para el servicio de administracion de
personal es amplia y variada. En total se cuenta con 2502 contratistas, de quienes 1750
son hombre y 752 mujeres. Estos trabajadores estan distribuidos entre una cartera de 52

clientes.

A continuacion se presenta una descripcion de los principales 10 clientes en Costa Rica
para Grupo STT, con base en la informacién proporcionada por el Gerente comercial
regional y a traves de los datos obtenidos en sus correspondientes paginas Internet. Entre

estas empresas estan:
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Hewlett Packard; mas conocida como HP, es una de las mayores empresas de
tecnologias de la informacion del mundo, el personal de Grupo STT dentro de esta
empresa es principalmente en el area de centro de servicios de la empresa, asi

como del &rea de Ingenieria en sistemas y telecomunicaciones.

VMware Inc.; es una empresa que proporciona software de vitalizacién disponible
para ordenadores, el personal de Grupo STT es, principalmente, de Ingenieros en

sistemas, servicio al cliente y algunas areas administrativas.

Covidien; es una de las empresas mas importantes a nivel mundial en el 4rea de
tecnologia médica y servicios, en esta empresa se da el servicio principalmente en

el area del servicio al cliente asi como de ingenieros.

Autopistas del sol; Es la sociedad concesionaria a quien el Gobierno de Costa
Rica, encomendé la construccién, reparacién, conservacion y explotacién de la
“Concesion Ruta 27, Carretera San José - Caldera”, donde Grupo STT administra

todo el personal de servicio al cliente (Todas las estaciones de cobro o peajes).

Wal-Mart; es una corporacion multinacional de minoristas de origen
estadounidense, que opera cadenas de grandes almacenes de descuento y clubes
de almacenes, el personal de Grupo STT es, principalmente, del area de

contabilidad y finanzas para el centro de servicio regional de la empresa.

Citibank; es la division para clientes de servicios financieros de la corporacion
multinacional Citigroup, el personal administrado es, principalmente, para el area

de cobro de tarjetas de crédito y recuperacién de cuentas por cobrar.

Mondelez; Es un conglomerado multinacional estadounidense dedicado a las
industrias de la confiteria, alimentacién y bebidas, que emplea a unas 100.000
personas en todo el mundo, en el caso Grupo STT administra personal de servicio

al cliente y operativo.

Ericsson; es una compafiia multinacional de Suecia dedicada a ofrecer equipos y
soluciones de telecomunicaciones, principalmente, en los campos de la telefonia,
la telefonia movil las comunicaciones multimedia e Internet, los principales

empleados son del area de Ingenieria en sistemas y telecomunicaciones.



33

e Siman; el almacén por departamentos mas grande de la regidon centroamericana,

el personal administrado por Grupo STT es, principalmente, de servicio al cliente.

e Laboratorios Stein; una empresa farmacéutica costarricense que se desarroll6 a
nivel mundial, Grupo STT administra personal en el area operativa dentro de sus
plantas de produccién.

Son muchas las areas en la que Grupo STT ha incursionado y creado enlaces con
empresas, tanto de alto nivel como las trasnacionales, hasta empresas mas pequefias y
de caracter nacional, de igual forma hay clientes gubernamentales en los cuales grupo

STT da soporte en la administracién de personal.
2.2.4 Competencia.

La competencia directa de STT est4 compuesta por todas aquellas empresas que prestan
servicios de Outsourcing en recursos humanos y seleccion de personal, actualmente son
muchas las empresas que con el pasar del tiempo y producto de la aceptacion de los
empresarios en el modelo de tercerizacion de personal, han ido surgiendo, haciendo de
este mercado, un mercado mas competitivo donde diferenciadores como la capacidad de
ofrecer beneficios adicionales a los trabajadores, capacidad de ofrecer financiamiento a
los clientes y garantias de calidad en el cumplimiento de los servicios, son cada vez mas

determinantes para posicionarse dentro del mercado nacional.

Hay otros competidores secundarios para Grupo STT, son todas aquellas empresas que
ofrecen alternativas de Outsourcing, pero en otras areas como la tecnologia, las finanzas
y la contabilidad. Incluso empresas que se dedican exclusivamente a uno de los servicios,

como por ejemplo, los servicios de reclutamiento.

Dentro de los principales competidores que se destacan en el perfil empresarial 2015 y
con base en la informacion proporcionada por la compafia, asi como de los datos
obtenidos en sus correspondientes paginas Internet, los principales competidores de

Grupo STT son:

Factor Humano: empresa dedicada a la consultoria, reclutamiento y administracién de
recursos humanos o de personal. La empresa esta ubicada en San Rafael de Escazu, con

6 afios de experiencia en el mercado nacional.



34

PWC: es una firma de servicios profesionales importantes a nivel mundial, ofrece
servicios de auditoria, consultoria y asesoramiento legal y fiscal a las principales
compafias, instituciones y gobiernos a nivel global. Estd ubicada en San Pedro de
Montes de Oca.

Pantera Negra Global: ofrece un portafolio amplio de servicios, incluyendo contratacion
de personal temporal y por contrato, contrataciones de personal permanente y
contrataciones directas de personal, administracion de némina, entre otras. Esta ubicada
en Barrio Cérdoba, San José, ademés de Estados Unidos,

Igenter: empresa de Tecnologia creada con el objetivo de generar soluciones que
mejoren la administracién y control de los recursos humanos en las empresas. Empresa
que ofrece los servicios de reclutamiento, calculo de némina y portal de empleo, cuenta
con 13 afios de experiencia. Ubicada en la Sabana, San José, ademas de México y

Colombia.

Outsource by GEPAE: empresa con servicio de Administracion de ndmina,
Administracion de procesos, Reclutamiento y seleccion; enfocados en proveer a
empresas nacionales e internacionales una oferta de servicios para administracion de
procesos de negocios. Empresa ubicada en la Sabana, San José, ademas de oficinas en
Estados Unidos, México, Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,

Panama, Republica Dominicana, Peru.

Cyprosa: empresa con 15 afios de experiencia en el mercado, ofrece servicios en el area
de Recursos Humanos, servicios Outsourcing de Personal, Payroll, Administracion de
Planillas, Reclutamiento, Seleccion de Personal y Consultorias en Recursos Humanos.

Esta ubicada en Guadalupe, San José.

ARQCO: es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de Outsourcing de
personal, para diversos sectores del mercado laboral en Centroamérica. Empresa con 18

afos de experiencia ubicada en Costa Rica, Nicaragua, Honduras, El Salvador y México.

Manpower: es una empresa estadounidense y con presencia a nivel mundial, ofrece
servicios de reclutamiento y tercerizacion de personal para puestos temporales y/o
permanentes. Ubicada en Pavas, San José. Ademas de oficinas en El Salvador,

Guatemala, Honduras, Panama, Nicaragua.
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DO Gestion de Talento: ofrece soluciones integrales para atender recursos humanos.
Brinda Personal temporal y administracion de ndémina, seleccion de personal y head
hunter y consultoria en recursos humanos. DO Gestion de Talento inici6 en Costa Rica en
el aflo 2000 bajo el amparo del Grupo ADECCO. Esta ubicada en Barrio Turnén en San
Joseé.

Grupo Eulen: empresa internacional que ofrece servicios de trabajos temporales,
reclutamiento y seleccion, agencias de colocacion, mediante la cual ayudan a personas
desempleadas a buscar trabajo, y capacitacion en general. Estdn ubicados en Zapote,
San José, ademas de Espafia, Portugal, Estados Unidos, Colombia, Chile, Jamaica,
México, Panam@, Pera, Republica Dominicana.

2.2.5 Proceso de ventas.

Con base en el procedimiento establecido por el Gerente Comercial regional y, segun se
detalla en el documento interno, Procedimiento Proceso de Ventas, del sistema de gestidn
de calidad 1SO 9001-2008, en la gestion de ventas de Grupo STT intervienen dos area
importantes, el departamento de Teleprospecciéon y el departamento de Ventas o

Comercial.

El 4rea de Teleprospeccion se encarga de estar verificando bases de datos con
informacién de clientes potenciales, con el objetivo de solicitar una cita para que los
asesores de ventas puedan ir a la empresa y ofrecer los servicios, para ello se hace una
serie de preguntas necesarias para poder determinar las necesidades del cliente y saber
como abordar la reunion, entre las preguntas basicas que realiza el equipo, son si la
empresa tiene personal terciarizado, cantidad de empleados desde este modelo. Toda
esta informacién es comunicada de forma inmediata al asesor comercial para agendar y
confirmar la asistencia a la empresa. Toda esta informacion, base datos, y ciclo de ventas
es registrado en el CRM de ventas, lo que permite ir identificando los clientes potenciales

y darles el seguimiento necesatrio.

Una vez el asesor comercial confirma la cita, se procede a la visita del cliente, con el
apoyo de una presentacion y con todo el conocimiento con el que cuentan, todos estan
suficientemente capacitados para poder identificar y ofrecer los servicios que ofrece
Grupo STT, que mas se ajuste a las necesidades del cliente potencial. Los asesores

comerciales son capacitados en todos los servicios, de manera que puedan evacuar todas
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las dudas de los clientes potenciales en la reunién, luego de la cita, el objetivo es
presentar una propuesta formal al cliente potencial, tomando en cuenta todos los
requerimientos del posible Cliente. El asesor debe ingresar esta informacion al sistema
CRM para darle el seguimiento correspondiente a la propuesta. Es importante destacar
gue este tipo de propuesta, generalmente, llevan su tiempo para ser aprobadas o
rechazadas, debido a que son decisiones que dentro de las empresas deben ser

sometidas a andlisis, al ser una decision de importancia dentro de la organizacion.

Es muy comun y usual que el asesor deba seguir contactando al cliente para verificar el
estado de la propuesta, de igual forma es comun que se soliciten ajustes, ajustes que van
desde detalles propios de la contratacion hasta detalles financieros como el precio, dias

de crédito entre otros, con el objetivo principal que se logre cerrar ganado el proceso.

En el momento cuando el asesor recibe el visto bueno del cliente termina el proceso de
ventas dando paso a otros procedimientos de caracter legal y de operaciones. De esta
forma en el Departamento Legal se procede con la revision y elaboracién de los contratos,

tanto comerciales como contratos laborales y verificacion del estado de los trabajadores.

Por otra parte, en el area de reclutamiento y seleccion de personal se inicia con la
busqueda de los candidatos que se ajusten a las necesidades del cliente, es importante
hacer la salvedad que en muchos cosas este procedimiento no es necesario, porque el
cliente ya cuenta con sus empleados solo que desea terciarizar ese personal, por lo que

Nno es necesario sustituirlos o buscar nuevos.

Paralelo a los procedimiento anteriores en el Departamento de Operaciones se procede
con todo el levantamiento de informacion de los nuevos empleados de Grupo STT, para
tener los histéricos de afios laborados, incidencias reportadas, obligaciones crediticias,
etc., ya que a partir de este momento Grupo STT, el nuevo patrén, sera el responsable de
continuar con la nébmina, legalmente esto se denomina como un modelo de sustitucion
patronal. Es posible de igual forma que no se le dé continuidad al trabajador y que se
desee recontratarlo, por lo que el actual empleador debe liquidarlos y asi Grupo STT inicia

como nuevo patrono sin necesidad de respetar los afios laborados.

Dentro del Departamento Comercial los asesores deben cumplir con un indicador de

visitas de 20 visitas por mes, éste es parte de unos de los indicadores que se verifican de
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formar mensual, asi como las propuestas entregadas y las propuesta cerradas ganadas

por mes.
2.2.6 Volumen de ventas.

Segun datos suministrados por el Gerente Comercial Regional, histéricamente en la
empresa, Costa Rica es el pais con mayor volumen de ventas durante todos los afios. La
empresa ha tenido un crecimiento importante en el volumen de ventas en los ultimos
afios, pasando de vender en afio 2012, 36 millones de dolares en toda la region, a 55
millones de ddlares que fueron las ventas logradas en el 2014.

Esta tendencia creciente en las ventas, tiene el mismo comportamiento para Costa Rica,
las ventas para el 2012 fueron de 15 millones de dolares aproximadamente un 42% de las
ventas de la empresa, mientras que para el 2014 las ventas aumentaron a 40 millones de
ddlares, lo que significa un 72% de las ventas de la compafia. Esto se explica por
proyectos de gran magnitud que fueron ganados en el 2013 y 2014 con clientes de Costa

Rica, de manera que no involucré los otros paises de la region.

Es importante, ademas hacer la salvedad de que el 95% de la ventas corresponde al
servicio de administracién de personal, el otro 5% de las ventas esta repartido entre los

demas servicios de le empresa.
2.3 Estrategia de mercadeo y comercializacién de la empresa Grupo STT.

Con apoyo del Lic. Erick Kofoed, coordinador regional de mercadeo de la empresa Grupo
STT, se realiz6 una revision del plan de mercadeo, tanto del 2014 como del 2015, con fin

de poder identificar las estrategias de mercadeo planteadas para la empresa.
Dentro de los objetivos propuestos en el 2014, se habia establecido:

I.  Apoyar al Departamento Comercial en la consecucién del objetivo de ventas
mediante las estrategias de Marketing contempladas en el plan;

II.  Aumentar el posicionamiento de la empresa, en aquellos paises donde se tiene
presencia y es urgente aumentar la cartera de clientes, debido al potencial de
negocios que tiene ese pais para el Outsourcing, o por problemas de presupuesto

gue crean dependencia econémica de la casa matriz.
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lll.  Trabajar en conjunto con el Departamento de Recursos Humanos en temas de
comunicacion interna, con el objetivo de posicionar la marca dentro de la mente

de todo el personal ya sea staff u Outsourcing.

Para el 2015, se determina como objetivo general de mercado y comunicacion externa, el
colaborar en la fidelizacion de los clientes, posicionar la marca y mantener canales de
comunicacion eficientes y efectivos con publicos externos de interés. Ademas se plantea
un objetivo adicional para la comunicacion interna, como lo es el mantener a los
colaboradores informados acerca de los asuntos de interés de la organizacion y mantener

canales de comunicacion efectivos con el publico interno.
2.3.1 Estrategia de producto.

Segun informacién suministrada por el coordinador regional de mercadeo, en el plan de
mercadeo 2015, no se hace mencidn sobre las estrategias de producto, se destacan los
servicios que se dan, actualmente, en el pais, Adicional se menciona, sobre el desarrollo

de un nuevo servicio para el segmento de mercado de Pymes.
2.3.2 Estrategia de Precio.

En el plan de mercadeo 2014 y, segun informacién suministrada el Gerente Comercial,
para el servicio de administracién de personal se plantea una estrategia de ajuste de
precios en el FEE del servicio, donde se aplican descuentos, segin volumen del proyecto,
dependiendo de la cantidad de contratistas, se aplicaran descuentos en el FEE del

servicio.

La otra opcién es descuentos dependiendo de la forma de pago, los servicios pre pagados
tendrdn mayor descuento que los servicios que requieren financiamiento. Se utiliza la
siguiente tabla a manera de ejemplo para los diferentes proyectos del servicio de

administracion de personal.
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Tabla 2. Descuentos en el Fee de servicio, segun medio de pago

Ventas Anuales ($) Forma de Pago
Monto Prepago 5dias 30dias 45 dias 60 dias

Menos de $500 000 9% 10% 11% 13% 15%
$500 001- $1 000 000 8% 9% 10% 12% 14%
$1 000 001-$1 500 000 7% 8% 9% 11% 13%
$1 500 001-$2 000 000 6% 7% 8% 10% 12%
$2 000 001-$2 500 000 5% 6% % 9% 11%

Mas de $ 2 5000 000 4% 5% 6% 8% 10%

Fuente: Elaboracién propia con informacion Grupo STT.

2.3.3 Estrategia de Distribucion.

Segun el plan de mercadeo, suministrado por el Coordinador Regional de Mercadeo, la
empresa Grupo STT, como estrategia de distribucién, utilizaran canales directos de venta,

segln se mencionan a continuacion:

- los asesores de ventas, que realizaran visitas a los diferentes clientes y clientes
potenciales para ofrecer los servicios de la empresa.

- Agentes de Teleprospeccion, mediante una constante investigacion de posibles
clientes potenciales, este departamento se encargara de realizar citas para que los
asesores comerciales puedan visitar clientes para ofrecer los servicios.

- Convenios con socios estratégicos, la vinculacion con otras empresas del
mismo giro de negocio como socios estratégicos, ayudara a aumentar la cobertura
del mercado, de forma que estos socios sean referencia para futuros negocios e
incluso abre la posibilidad a que se realicen trabajos de forma conjunta, en donde
ambas partes aportan personal para el cumplir con las requisiciones del cliente.

- Afiliacion con céamaras y organizaciones, para fomentar el intercambio de

negocios entre empresas locales e internacionales
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2.3.4 Estrategia de comunicacion.

El Coordinador Regional de Mercadeo indicé que la empresa tiene definidas estrategias
de comunicacion, tanto externa como interna. Como estrategias de comunicacion externa

se plantea lo siguiente;

Fortalecer el Facebook Institucional: lograr alcanzar 26.000 fans al finalizar el 2015,
mediante la publicacion de post mensuales, Campafas de publicidad, Concurso del fan
del mes, publicaciones de empleo todos los miércoles a primera hora, sorteos en el cual
se ofrece una serie de premios a todos aquellos que den “like” a la pagina y la compartan

con sus amistades e ingrese su informacion al sitio web Grupo STT.

Pagina Web: posicionar la pagina web en los motores de busqueda, para lograr al
finalizar el 2015 ubicarla dentro de los primeros 10 resultados, Actualizacion mensual de
la configuracion y las palabras claves para mejorar el posicionamiento organico (SEO por
sus siglas en Inglés, Search Engine Optimization), ademas de realizar publicaciones

mensuales de noticias de interés.

Medios de comunicacion: fortalecer la presencia en medios de Grupo STT, mediante al
menos una aparicion no pagada al cuatrimestre. Creacién y envio de notas relevantes a
nuestro giro de negocio, que puedan ser de interés para los medios. Preparar a la

organizacion para afrontar exitosamente situaciones de crisis.

Linkedin: explorar qué alternativas se pueden utilizar para fortalecer la presencia de
Grupo STT en Linkedin. Potencializarlo como una herramienta para sufragar las
necesidades de reclutamiento, especialmente, en aquellos puestos en los que se requiere

un grado de especializacion profesional o incluso puestos gerenciales o altas direcciones
Como estrategia de comunicacion interna, se planteo;

Lograr que al menos un 75% de los colaboradores afirme sentirse informados acerca de
las noticias de la organizacibn en la encuesta de comunicacion interna. Envio de
comunicados mediante el correo interno de la empresa, la realizacion de campafas de
comunicacion y la edicion y envio de la revista ser STT (Revista del Grupo STT) al

cuatrimestre.
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2.3.5 Estrategia de posicionamiento.

El Coordinador Regional de Mercadeo indicé en el plan de mercadeo 2015, que el objetivo
es posicionar a Grupo STT como una de las principales organizaciones en atraccion de
talento y lider en nuestro giro de negocio, mediante la realizacion de una feria de empleo
por cuatrimestre, la participacion en al menos 3 eventos afines al finalizar el 2015.
Ademas, mantener a nuestros clientes informados acerca de las noticias de STT,
mediante el envio de al menos 8 comunicados al cuatrimestre y un boletin cuatrimestral,

recordarles sobre estos servicios.
2.3.6 Estrategia de comercializacion.

Segun informacion suministrada por el Coordinador Regional de Mercadeo, Grupo STT
pretende lograr un crecimiento en el mercado al establecer nuevas y mejores relaciones
con las diferentes cdmaras, tanto con el objetivo de generar contactos, asi como para
aprovechar la participacion como trampolin para llegar a nuevas empresas o incluso
nuevas industrias, asi como la posibilidad de generar alianzas, que de igual forma facilite

la incursién en nuevos negocios.

Fortalecer los lazos con clientes actuales y acercarse a clientes potenciales mediante la
realizacion de al menos un evento por cuatrimestre, organizar diversos eventos para
clientes actuales y potenciales, eventos en los que se realicen charlas de interés nacional
y que sean una excelente oportunidad para generar nuevos clientes. La idea es buscar la

forma de invitar a clientes potenciales para que asistan a estas actividades.
2.3.7 Medicién del desempefio y crecimiento.

Segun las métricas establecidas por el Coordinador, todas las mediciones del desempefio
y crecimiento estan dirigidas al plan de comunicacién que cuenta la empresa, se haran
revisiones cada cuatrimestre de los diferentes objetivos planteados en el diagndstico y

plan de comunicacién y mercadeo 2015, que la empresa desea cumplir.

A continuacién, en la tabla # 3 se muestran las metas por cumplir por cuatrimestre de
cada uno de los objetivos planteados dentro del plan de comunicaciéon y mercadeo del

2015 de la empresa Grupo STT.
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Tabla 3. Medicion de plan de comunicacion Grupo STT.

Facebook

- Publicacion 75 post

- Llegar a 18 mil fans

- Realizar al menos un

concurso del fan del mes.

- Publicacion 75 post

- Llegar a 23 mil fans

- Realizar al menos un

concurso del fan del mes.

- Publicacion 75 post
- Llegar a 26 mil fans
- Realizar al menos un
concurso del fan del
mes.

- Realizar al menos una
campafia de publicidad al

mes.

- Realizar al menos una
campafia de publicidad al

mes

- Realizar al menos una
campafia de publicidad

al mes

Pagina Internet

- Posicionar la pagina en

los primeros 30 motores

de busqueda de Internet,
segun las palabras

claves seleccionadas.

- Posicionar la pagina en

los primeros 20 motores

de busqueda de Internet,
segun las palabras

claves seleccionadas.

- Posicionar la pagina en

los primeros 10 motores

de basqueda de Internet,
segun las palabras

claves seleccionadas

- Realizar 4 notas para el

Blog de la pagina web

- Realizar 4 notas para el

Blog de la pagina web

- Realizar 4 notas para el

Blog de la pagina web

Medios de

Comunicacion

- Una pauta pagada

- Una pauta pagada

- Una pauta pagada

- Envio de al menos 4

notas o gestiones

- Envio de al menos 4

notas o gestiones

- Envio de al menos 4

notas o gestiones

- Lograr al menos una

presencia en medios.

-Lograr al menos una

presencia en medios.

- Lograr al menos una

presencia en medios.

- Realizacion de 2
talleres de voceria y
relaciones con los

medios.

Fuente: Elaboracién propia informacion Plan Mercado y Comunicacién 2015, Grupo
STT.

El conocimiento de las generalidades y los aspectos especificos relevantes de las
diversas actividades de Grupo STT, permitira abordar con mayor efectividad, en el
siguiente capitulo, el desarrollo de la investigacion de mercado, en torno al servicio de
tercerizacion de personal en Costa Rica. De manera, que se lleve a cabo el mas profundo
andlisis, de la situacion actual de la empresa; con el fin de obtener los resultados y las
conclusiones que apoyaran la definicibn posterior de la propuesta de estrategia de

mercadeo para la empresa Grupo STT.
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Capitulo Ill. Analisis de la estrategia y gestion de mercadeo de Grupo STT, a través
de una investigacion de mercado, que con sus resultados permita determinar la
mezcla de mercadeo de servicios mas adecuada para platear la estrategia de

mercadeo para la empresa.

Para que una empresa pueda determinar la mezcla de mercadeo mas adecuada y asi
poder plantear la estrategia de mercadeo para la empresa, se debe investigar, tanto
clientes potenciales como los clientes actuales, con el fin de conocer el perfil y entender
sus necesidades y asi ofrecerles el servicio que mejor se ajuste sus necesidades y/o
deseos.

Mediante la investigacién de mercados se pueden identificar oportunidades de negocio,
asi como mejoras que existen para un producto o servicio. El identificar las necesidades
de los consumidores, permite a las compafiias planificar y desarrollar una estrategia que
le permita no sélo reforzar su portafolio, sino que a su vez, garantice un nivel de

crecimiento en el mercado.

En este capitulo, se describe el disefio y el método de la investigacion realizado para
responder a los objetivos planteados, el procedimiento y el instrumento elegido para
recabar los datos provenientes del mercado. En la Ultima seccion, se realizara el analisis
de lo descubierto mediante la investigacion, para obtener los resultados que serviran de
base que permita determinar la mezcla de mercadeo de servicios mas adecuada para

platear la estrategia de mercadeo para la empresa Grupo STT.

Para concluir la etapa de diagndstico, se realizé un analisis FODA de la empresa Grupo
STT.

3.1 Justificacion del estudio.

Grupo STT ha tenido un importante crecimiento en el mercado nacional, un mercado cada
vez mas competitivo y exigente en cuanto a la calidad de servicios de tercerizacion de
personal, por lo que es indispensable entender qué es lo que realmente desea el
consumidor, poder identificar las necesidades o deseos por satisfacer, que actualmente,

otras empresas no estan atendiendo.
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A partir de los datos de esta investigacion, se pretende crear una estrategia de mercado,
lo que seria una importante oportunidad de mejora para la empresa, al buscar de forma
estratégica canalizar los recursos, tanto del Departamento de Mercadeo como el de
Ventas de Grupo STT.

3.2 Objetivo del estudio.

El objetivo general de la presente investigacion es el desarrollo de una herramienta que
permita conocer los aspectos fundamentales del mercado de servicios de tercerizacion de
personal en Costa Rica, realizando un andlisis de la mezcla de mercadeo, con el fin de
obtener la informacién necesaria para plantear una serie de propuestas que permitan

crear una estrategia de mercadeo para la empresa Grupo STT.

Dentro de los objetivos especificos de la investigacion, se pretende averiguar con la

ayuda del instrumento los siguientes aspectos:

e Analizar la mezcla de mercadotecnia de la empresa de servicios de tercerizacion
Grupo STT en Costa Rica.

e Analizar el mercado de servicios de tercerizacion en Costa Rica.

e Estudiar el consumidor de servicios de tercerizacion en Costa Rica.

e Identificar los tipos de clientes que utilizan los servicios de tercerizacion de
personal en Costa Rica.

¢ Identificar el perfil de los clientes del servicio de tercerizacién de personal en Costa
Rica.

e Analizar el comportamiento de los clientes que utilizan el servicio de tercerizacion

de personal en Costa Rica.
3.3 Metodologia de la investigacion.

La investigacion por desarrollar sera, tanto cuantitativa como cualitativa. Se realiz6 una
investigacion del mercado de servicios de tercerizacibn en Costa Rica, mediante
encuestas estructuradas, con el fin de obtener informacion primaria de los clientes de la
empresa. Adicionalmente, se utilizaron datos secundarios del mercado nacional de

servicios de tercerizacion en Costa Rica, para complementar el analisis de del mercado.



45

3.3.1 Poblacion.

La poblacion de estudio estuvo conformada por los clientes actuales de la empresa Grupo
STT en Costa Rica, conformada por 52 clientes, tanto de empresas nacionales como

transnacionales.

No se consider6 sacar una muestra ya que el tamafio de la poblacion es muy pequefio,

por lo que se decidié encuestar a todos los clientes.
3.3.2 Instrumentos utilizados.

El método de investigacion elegido para realizar el presente estudio de mercado fue el
cuestionario, esto por ser el método popular mas eficiente para conseguir respuestas a
preguntas simples. Este instrumento facilita la recoleccién de informacion sobre hechos,
opiniones y actitudes de una manera rapida y confiable, por lo que es de gran utilidad
para conocer los aspectos fundamentales del mercadeo. Ademas, este método presenta
muchas facilidades a la hora de organizar y tabular los datos recolectados, lo que a su

vez, representa una ventaja para su posterior analisis.

Como informacién primaria se encuest6 a todos los clientes de Grupo STT, solo se logré
tener respuesta de 44 de los 52 clientes. Por lo que todo el analisis de los datos y
resultados estan realizados a partir de una poblacibn n=44. Las entrevistas fueron
efectuadas mediante correo electrénico, con la base de datos proporcionada por el

Departamento de Mercadeo de la empresa Grupo STT de los clientes de le empresa.

Como informacion secundaria y con el fin de poder dar mayor profundidad a la
investigacion, se utilizé6 una encuesta realizada por la empresa Dichter & Neira para la
revista Mercados y Tendencias en septiembre del 2014. La entrevista fue realizada bajo la
modalidad de llamadas telefonicas, mediante llamadas telefénicas a 122 empresas en
Costa Rica, tanto nacionales como trasnacionales escogidos de un muestras aleatoria
simple, con un error muestral de £8,90% al 95% de confianza. Las entrevistas fueron

realizadas con los gerentes financieros, gerentes de recursos humanos.
3.4 Resultados y andlisis de los datos.

En esta seccion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta realizada a las 122

empresas a nivel nacional y a los 52 clientes de la empresa Grupo STT. Esto permitio
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acercarse al mercado meta y determinar las necesidades de los clientes potenciales y
clientes en la tercerizacion de servicios de personal en Costa Rica, asi como posibles
areas de mejora que puedan ser aplicables a la propuesta de estrategia de mercadeo
para Grupo STT.

3.4.1 Andlisis de producto.

Uno de los objetivos de la presente investigacion es poder analizar el servicio de
tercerizacién de Grupo STT, asi como el proceso, su productividad y personal como areas
claves de identificar y analizar de la mezcla de mercadeo, para poder definir una
estrategia de mercadeo. Por este motivo se adjuntaron en el cuestionario una serie de

preguntas que permitié descubrir dicho objetivo.

En el grafico 1, se muestra como el 43% de los clientes, de Grupo STT, menciona estar
totalmente de acuerdo con el servicio brindado por la empresa, ademas del 27% que dice
estar de acuerdo, se determina que un 70% de los clientes de la empresa considera el
servicio ofrecido por STT es bueno, mientras el 40% restante muestra cierto grado de
desacuerdo con el servicio recibido. Tomando en cuenta que la poblacién encuestada es
de 44 clientes activos, serian 18 los clientes que no manifiestan una referencia positiva
del servicio recibido, porcentaje que idealmente la empresa deberia procurar reducir

significativamente.

Grafico 1. Cumplimiento del servicio Grupo STT

43%

27%

11% 14%

. . 5%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ Ni  En Desacuerdo Totalmente En
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)



47

Como parte del servicio de tercerizacion de personal, la empresa es responsable del
reclutamiento y seleccidn del personal, segun las necesidades del cliente, previamente se
hace una revision de los perfiles solicitados por el cliente y se acuerda cuales seran los
candidatos que seran entregados, asi como los tiempos de entrega del personal, por esta
razon, se les consulto a los clientes sobre si los candidatos que Grupo STT contrataba
para sus proyectos, eran entregados en el tiempo acordado y ademas, si estos cumplian
con las expectativas y requisitos previamente acordados, identificar si este personal
contratado por Grupo STT era lo que realmente la empresa estaba necesitando.

En el gréfico 2, se muestra que el 66% de los clientes menciona estar totalmente de
acuerdo o de acuerdo con la entrega a tiempo de los candidatos acordados y un 61%
indica estar totalmente de acuerdo o de acuerdo con las expectativas de los candidatos,
los cuales estan, segun los perfiles solicitados y de acuerdo con lo que ellos necesitan, el
resto de clientes manifiesta estar en desacuerdo con los candidatos que ha recibido,
siendo estos entregados fuera de los tiempos acordados o incluso que no cumplen con
las necesidades previamente manifestadas por ellos, los perfiles no se adecuan a las
necesidades de ellos o simplemente no cumplen con los requisitos minimos que ellos

solicitaron a la hora de contratar el servicio.

Grafico 2. Reclutamiento y seleccion personal en el servicio de tercerizacion en
Grupo STT

Totalmente En desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo
De acuerdo 559%

Totalmente de acuerdo

B Expectativas candidato ~ ® Entrega Candidatos

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Se identifica una estrecha relaciéon entre el cumplimiento del servicio, con el porcentaje de

clientes que mencionaron previamente estar en desacuerdo con el servicio recibido por
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parte de la empresa Grupo STT, en donde el tiempo de entrega y la expectativa de los
candidatos coincide en un 40% con el descontento del servicio entregado.La
productividad y calidad se definen desde la perspectiva del cliente, en esencia para la
diferenciacion del servicio y para fomentar la satisfaccion y lealtad del consumidor.

En un mercado tan competitivo y creciente como el de los servicios de tercerizacion, las
empresas estan en una constante investigacion de la competencia para lograr diferenciar
los servicios y tener ventaja en el mercado, es por esta razon, que las empresas deben
estar en una constante innovando de los servicios; Por esta razon, se les consult6é a los
clientes de Grupo STT, si consideraban que los servicios de la empresa se diferenciaban
del resto del mercado por su calidad y la mejora continua.

En el gréfico 3, se identifica que los clientes no perciben alguna diferenciacion del servicio
de Grupo STT, el 43% indica estar en desacuerdo con que existe alguna diferenciacién en
el servicio en comparacién con el resto del mercado, mientras que un 46 % menciona que
hay algun esfuerzo por parte de la empresa en buscar diferenciar el servicio, el resto de

clientes no sefalan no estar de acuerdo ni en desacuerdo.

En la actualidad, es necesario que las empresas logren transmitir a los clientes los
esfuerzos que se realizan con fin de mejorar y diferenciar el servicio ya que en un
mercado tan competitivo los clientes estard muy expuestos a nuevas empresas con
servicio similares y que al menor sentimiento de mejora podrian quedarse con los clientes

actuales.

Grafico 3. Diferenciacién del servicio de tercerizacion de personal Grupo STT

B En Desacuerdo
B De acuerdo
Totalmente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)
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Como parte de la productividad y de la mejora continua, uno de los factores claves dentro
del servicio de tercerizacién de personal, es lograr la reduccién de la rotacion de personal
dentro de las empresas, méas en el caso de estos servicios, que no solo afecta al cliente
por la estabilidad de los proyectos, sino también, al proveedor por los costos en el que se
incurre, como empresa administradores del personal, es necesario en caso de salida de

personal realizar una nueva bisqueda de remplazos.

Por esta razén, se consulté a los clientes, si los margenes de rotacion de personal se han
mantenido dentro de lo que se acordo inicialmente o si se han logrado disminuir y en los
casos en los que se ha necesitado algun reemplazo, cual ha sido la respuesta de la
empresa Grupo STT como proveedora del servicio.

En el gréfico 4, se identifico que los clientes han mejorado en cuanto a la rotacién de
personal, reduciendo los margenes, el 80% de los clientes manifiesta estar totalmente de
acuerdo o de acuerdo con que los margenes de rotacion de personal se han mantenido
dentro de lo acordado, de manera que el servicio ha logrado cumplir con las expectativas
de este desde este punto de vista, en cuanto a los tiempos en que la empresa ha logrado
responder a la busqueda de reemplazos por diferentes circunstancias, 84% manifiesta
estar conforme con el servicio brindado. Por otra parte, el 20% de los clientes menciona
que los margenes de rotacién no estan dentro de lo acordado pero solo el 2% indic6é que
el tiempo de respuesta de la empresa no ha estado dentro de lo esperado. El 14%
restante sefiala no estar de acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo de entrega del
personal en caso de reemplazo, por lo que es de esperar que en esos casos no se ha
presentado la necesidad dentro del proyecto de hacer alguna sustitucién o remplazo de

personal.
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Grafico 4. Margen de rotacion y busqueda de reemplazos de personal.

Totalmente En desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo
70%

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

23%

M Reemplazo personal M Rotacion personal

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Otra de las variables importantes dentro de la mezcla de mercado en las empresas de
servicios es la de personal, se refiere a la interaccion directa que hay entre los clientes y
el personal de contacto. La naturaleza de estas interacciones influye de manera
importante en la forma como los clientes perciben la calidad del servicio, para ello se
quiso profundizar en cuanto a la atencién que reciben los clientes de parte de la empresa,
especificamente, de quienes atienden los proyectos y se les consultd sobre los tiempos
de respuesta de los ejecutivos de cuenta ante las consultas realizadas, asi como el
profesionalismo y compromiso con el que son atendidos y resueltas sus consultas o
problemas, como parte de los compromisos de la empresa en el servicio de tercerizacion

de personal.

Los ejecutivos de cuenta son los responsables de atender las consultas de los clientes en
el servicio de tercerizacion de personal, ademas de todo el seguimiento necesario en
cada uno de los proyectos de los clientes, al ser esto parte importante del servicio ofrecido
por Grupo STT, se les consult6é a los clientes si el tiempo de respuesta de los ejecutivos
de cuenta era inferior a las 24 horas, ya que como politica de empresa éste es el tiempo

en el cual se debe responder las consultas de los clientes.

Segun las respuestas de los clientes, en el grafico 5, de identifica que el tiempo de
respuesta cumple con la politica de la empresa, un 77% de los clientes dice recibir de los
ejecutivos de cuenta las respuestas a sus consultas en un tiempo menor a las 24 horas,

mientras que el 23% de los clientes indican no estar de acuerdo o totalmente desacuerdo
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con el cumplimiento de esta politica interna de la empresa. Es importante tener claro que
con esta pregunta se esta haciendo referencia principalmente a tiempo de respuesta a

consultas, las cuales son realizadas mediante correo electrénico.

Grafico 5. Tiempos de respuesta menor a 24 horas de los Ejecutivos de cuenta.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
En Desacuerdo

B Totalmente En desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Como parte de la relacién que existe entre el cliente y la empresa, el personal de Grupo
STT, es determinante para la percepcion que pueda tener, tanto los clientes potenciales
como los clientes, de la calidad del servicio que la empresa brinda y de la calidad de
atencién que podria recibir de parte de la empresa.

Para ello, se pregunt0 a los clientes, si los ejecutivos de cuenta resuelven las consultas y
requerimientos de manera efectiva, asi como la percepcion de los clientes del
profesionalismo y servicio al cliente con el que son atendidos.

En el grafico 6, se muestra como el 68% de los clientes indica que los ejecutivos de
cuenta logran resolver las dudas y atender sus requerimientos con toda propiedad y
conocimiento, mientras que el restante 32% indica que sus consultas no son resueltas de

forma eficiente.
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Grafico 6. Capacidad de respuesta de los ejecutivos de cuenta de Grupo STT.

41%

De acuerdo Totalmente de acuerdo En Desacuerdo Totalmente En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Con respecto de la consulta de si el personal que atiende los proyectos se caracteriza por
su profesionalismo y excelente servicio al cliente, en el grafico 7, se muestra que el 57%
de los clientes indica que el personal de Grupo STT se caracteriza por el profesionalismo
y excelente servicio de atencién al cliente, el restante 43% de los clientes, menciona no
estar de acuerdo, ni en desacuerdo, lo que se podria interpretar como una insatisfacciéon
de la atencion que estan recibiendo de parte del personal de Grupo STT, el porcentaje de
respuestas puede ser considerado como alto, ya que es de esperar que de un servicio de
calidad la perspectiva que se tenga del personal esté de acuerdo con la perspectiva que

se tiene del servicio.

Gréfico 7. Profesionalismo y Excelente servicio al cliente del personal Grupo STT

B De acuerdo m Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)
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3.4.2 Analisis de precio.

Como parte de los objetivos de la presente investigacion, se pretende analizar el precio
del servicio de tercerizacion de personal de Grupo STT, &rea clave dentro de la mezcla de
mercadeo. Para ello, se realizaron preguntas referentes a la percepcion de la relacion
Costo/Beneficio, el porcentaje de ganancia que las empresas de tercerizacion de servicios
cobran por los servicios y al nivel de importancia de los diferentes factores que influyen en

el precio de los servicios.

Se consulté a los clientes de Grupo STT sobre la percepcion que tiene del costo en el que
estan incurriendo al contratar los servicios de tercerizacién en relacidon con los beneficios

gue estan percibiendo del servicio ofrecido por Grupo STT.

En el gréafico 8, el 96% de los clientes dice estar de acuerdo con los beneficios que estan
recibiendo de la empresa con respecto del costo que significa para ellos el servicio de
tercerizacién de personal, otro 2% considera que el costo del servicio es superior a los
beneficios que estan recibiendo, mientras que el otro 2% restante dice no estar de

acuerdo ni en desacuerdo con ese costo/beneficio.

Gréfico 8. Percepcion de larelacion Costo/Beneficio servicio Grupo STT

2%-\2%

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo

M En Desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

En cuanto al porcentaje de servicio que cobra la empresa a los clientes o Fee de servicio,
como se le conoce en el mercado de los servicios de tercerizacion, se consultdé a los
clientes, como calificarian el porcentaje que estan pagando por el servicio de tercerizacion

de personal.
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En el grafico 9, se muestra que el 73% de los clientes considera que el porcentaje de
servicio que estan pagando por el servicio de tercerizacion de personal es adecuado,
mientras que el restante 27% de los clientes estima que el porcentaje de servicio es alto
en comparacion con otros proveedores en el mercado. Ninguno de los clientes mencioné
que el porcentaje de servicio fuera bajo, si un servicio cumple al 100% con las
expectativas del cliente, existira la disponibilidad de pagar un sobre precio por el servicio
de tercerizacion, que hara que el cliente perciba el precio del servicio como un precio

bajo.

Gréfico 9. Porcentaje de servicio cobrado Grupo STT.

H Alto
B Adecuado

Bajo

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Continuando con el analisis del precio del servicio de tercerizacion de personal, se les
consulté a los clientes, cudles variables consideraban mas importantes a la hora de
analizar el precio de los servicios, para ello se les solicit6 clasificar del 1 a 5 cada una de

las variables, siendo 1 la mas importante y 5 la menos importante.

Los resultados se muestran en la tabla 1, donde los dias de crédito son los mas
importantes para los clientes, la gran mayoria considerdé esta variable como lo mas
importante, siendo un 32% de los clientes quienes lo estiman asi, por otra parte lo que
son los descuentos por volumen, los servicios adicionales y la experiencia de la empresa,
son apreciada como importantes, la mayoria la clasificé en el nimero dos, los porcentajes
corresponden a 27% en los descuentos por volumen, un 32% mayor servicios adicionales

y un 32% en la experiencia de la empresa.
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Esto confirma que los clientes lo que buscan son mayores dias de crédito, lo que les
permite financiar la planilla al ser el proveedor de servicio quien debe pagar a los
trabajadores y ellos poder destinar esos recursos econdmicos a otras actividades de
inversion para luego pagar las facturas, generalmente, estos créditos varian mucho en las

empresas, pero van de 30 a 90 dias.

Tabla 4. Variables mas importantes por tomar en cuenta en el precio de los
servicios de Grupo STT

Mas Menos
Importante Importante
1 2 3 4 5
Descuentos por
volumen 23% 27% 11% 25% 14%
Mayores dias de
crédito 32% 27% 23% 9% 9%
Mas servicios
adicionales 14% 32% 11% 16% 27%
Experiencia de la
empresa 14% 32% 11% 16% 27%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)
3.4.3 Anédlisis de plaza.

La plaza es otra de las variables importantes de la mezcla de mercadeo y parte del
objetivo por analizar dentro del estudio, donde se consulté sobre la percepcién de los
clientes sobre las instalaciones de le empresa Grupo STT, sobre la atencién que reciben,
tanto clientes como candidatos dentro de las instalaciones y de las facilidades con las que

cuenta la empresa desde el punto de vista de infraestructura.

En cuanto a la infraestructura se consultd a los clientes sobre si la empresa Grupo STT
contaba con las instalaciones y equipo necesarios para realizar los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal, esto como parte de los servicios de la tercerizacién
de personal, asi como de todas las herramientas necesarias para poder realizar una

adecuada valoracién de los candidatos.

En el gréfico 10, se muestra como el 88% de los clientes dice estar de acuerdo con que la
empresa cuenta con la infraestructura necesaria para realizar los procesos de
reclutamiento y seleccién de personal, mientras que el resto de clientes indica estar en

acuerdo ni en desacuerdo.
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Grafico 10. Infraestructura adecuada para servicios de reclutamiento y seleccion,
Grupo STT.

B De acuerdo

m Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

En cuanto a la atencién que reciben, tanto candidatos como clientes en las instalaciones
de la empresa Grupo STT, segun se muestra en el gréfico 11, el 77% de los clientes,
indicé estar totalmente de acuerdo o de acuerdo con la atencién recibida en las
instalaciones de la empresa, un 9% sefalé estar en desacuerdo y un 14%, no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, esto puede ser explicado por el hecho de que los clientes,
generalmente, reciben la visita del personal de la empresa en sus empresas, son pocas
las ocasiones en las cuales el cliente visita las instalaciones de la empresa, quienes si es
usual que se apersonen a las oficinas son los trabajadores y, por supuesto, los candidatos
qguienes vienen ya sea a dejar su informacion 0 a presentarse a entrevistas para a

seleccion del personal.
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Grafico 11. Atencion al cliente en instalaciones Grupo STT

61%

16% 14%
9%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ Ni en En Desacuerdo Totalmente En
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Es importante hacer la salvedad de que en el presente estudio se enfocé en las
instalaciones de la Filial de Costa Rica, ubicadas en Tibas, San José. Se excluyé de la
investigacion las instalaciones corporativas ubicadas en Zapote, San José, esto por razon

de que la mayor circulacién de personal se da en la Filial de Costa Rica.
3.4.4 Anédlisis de comunicacion.

Otra de las areas importantes dentro de este estudio y elemento de la mezcla de
mercadeo, es la comunicacibn o promocién, este elemento tiene tres papeles
fundamentales, proporcionar la informacién y consejo necesarios, persuadir a los clientes
meta de los méritos de una marca, producto o servicio en particular y animarlos actuar en

momentos especificos.

Para ello, se consult6 a los clientes desde qué tipo de informacién reciben actualmente
hasta qué tipo de informacion desean recibir, asi como qué tanto conocen de los servicios
de la empresa, con el fin de poder identificar las estrategias de comunicacion de la

empresa y su impacto sobre los clientes.

En el gréfico 12, se identifica que el 59% de los clientes dice estar informados sobre la
empresa, asi como saber sobre novedades e informacion de la empresa, mientras que el
restante 41% de los clientes manifiesta no recibir informacién de parte de la empresa. Uno
de los mecanismos mas importantes para lograr un posicionarse en la mente de los

clientes y de los clientes potenciales, es procurar mantenerlos informados sobre
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acontecimientos o noticias de interés. De esta manera se logra persuadir a los clientes y

obtener ser la solucion numero uno en caso de que se presente la necesidad de servicio.

Gréfico 12. Informacién Grupo STT

I

Totalmente En desacuerdo 14%

En Desacuerdo 27%

De acuerdo 18%

Totalmente de acuerdo 41%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Como parte de esa informacion importante que la empresa debe procurar hacer llegar,
tanto a clientes potenciales como actuales, son los diferentes servicios que la empresa

ofrece, asi como cualquier tipo de mejora o innovaciéon que la empresa realice.

Para ello, se hizo la consulta sobre si se tenia informacién y se conocia sobre todos los
servicios que la empresa Grupo STT ofrecia. En el grafico 13, se puede identificar que el
69% de los clientes indica estar totalmente de acuerdo o de acuerdo en conocer los
diferentes servicios que ofrece la empresa, mientras que el restante 31% menciona no
conocer el resto de los servicios que brinda la empresa, por lo que se estaria perdiendo

una importante oportunidad para ofrecer servicios adicionales a los clientes actuales.



Gréfico 13. Informacién de los Servicios de Grupo STT

Totalmente En desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Tan importante es la informacion que se envia a los clientes potenciales y clientes, como

lo es también la constancia o frecuencia con la que se envia esa informacién, para ello se

consultd sobre si la empresa recibia constantemente informacién de Grupo STT.

En el grafico 14, se identifica como el cliente manifiesta no recibir con constancia
informacién de la empresa Grupo STT, un 34% manifestd estar en desacuerdo mientras
que un 39% indic6 estar totalmente de acuerdo o de acuerdo. Finalmente, el 27% restante
menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que se podria identificar como
informacién que no se esta siendo recibida por el cliente, lo que no solo afecta los
objetivos de la estrategia de comunicacion, sino que podria ser un gasto de recursos al no

estar cumpliendo con los objetivos de hacer llegar la informacién a los clientes y clientes

potenciales.
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Grafico 14. Frecuencia con que se recibe Informacién de los servicios de Grupo STT

34%

Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo/ Ni en En Desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)

Finalmente, con el fin de identificar qué tipo de informacién es la que los clientes desean
recibir de parte de la empresa Grupo STT, se hizo la consulta sobre la informacién que les
gustaria la empresa envie. En el grafico 15, se identifica que la informacion que desea
recibir son referentes al servicio, como lo son estadisticas del personal, por ejemplo,
donde el 57% de los clientes indica les gustaria recibir este tipo de informacién, seguido
de informacién de nuevos servicios que brinde la empresa e informacién del mercado de
servicios de tercerizacién, con un 14% cada una, lo que dejo claro el 100% de la
poblacién encuestada es que no desea recibir publicidad que no esté relacionada con el

servicio que estan recibiendo.

Grafico 15. Tipo de informacion se desea recibir de Grupo STT

Informacion desea recibir

Publicidad

Temas de actualidad

Comprobantes, estados de cuenta

No quiero recibir informacién del proveedor
Informacién del mercado Outsourcing
Nuevos servicios del proveedor

Estadisticas del personal 57%

Fuente: Elaboracién propia, encuesta servicios de tercerizacion de personal. (n=44)
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3.4.5 Analisis de mercado.

El otro objetivo de esta investigacibn es analizar el mercado de la tercerizacién de
servicios en Costa Rica. Para el andlisis y desarrollo de esta objetivo, se utiliz6 como
instrumento de apoyo, la encuesta realizada a 122 empresas a nivel nacional, tanto de
empresas nacionales como transnacionales con operaciones en Costa Rica y de las
cuales interesa identificar las actividades o &reas en las que se encuentran éstas, el
namero de empleados que tiene y por supuesto, identificar cuales de estas empresas
cuentan con los servicios de tercerizacion y cuéles no, para identificar las principales
razones. Por dltimo, se identificard cuales son las expectativas de estas empresas con

respecto de la tendencia de los servicios de tercerizacion en Costa Rica para el afio 2015.

De las 122 empresas consultadas, se identifico, cual es el area principal a la que se
dedica la empresa. En el grafico 16, se muestra que la mayoria de las empresas
encuestadas son del area de comercio e industrial, con un 39% y 25% respectivamente,
seguidas de las areas de actividades administrativas y de transporte y almacenamiento
con un 7% cada una. Las otras areas que se lograron identificar son las de alojamiento,
actividades financieras, informacibn y comunicacién, construccién, actividades

profesionales y la ensefianza.

Grafico 16. Principales actividades a las que se dedican las empresas

Comercio al por mayor o al por menor 39%
Industria Manufacturera

Actividades administrativas y servicios
Transporte y Almacenamiento
Alojamiento y servicios de comida
Actividades financieras y de seguros
Informacidn y comunicacion
Construccion

Actividades profesionales

Ensefianza

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios en Costa Rica.
(n=122)

De estas 122 empresas, en el grafico 17, se identifico cual es el tamafio éstas en cuanto a

la cantidad de empleados que tiene, donde el 50% tiene de 10 a 100 empleados, lo que
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se considera pequefio, mientras que un 39% de 101 a 500 empleados, estimado como
tamafio medio y finalmente un 11% de empresas apreciadas grandes con una cantidad de

empleados de 501 a mas empleados.

Grafico 17. Cantidad de empleados de las empresas en Costa Rica.

H De 30a 100
B De 101 a 500

De 501 o mas

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios en Costa Rica.
(n=122)

Una vez identificadas las caracteristicas generales de estas empresas, se identifico
cuales de estas empresas contratan servicios de tercerizacion, para lo que se les consulté
si tenian a terceros contratados que les brindaran los servicios que necesitaban.

En el gréfico 18, se identifican que el 49% de las empresas encuestadas utiliza los
servicios de tercerizacion, mientras que el restante 51% no emplea los servicios. Por lo
gue se podria identificar un mercado potencial para las empresas proveedoras de
servicios, al haber una cantidad importante de empresas que usan el servicio de
tercerizacion. Se estaria haciendo referencia a 60 empresas en Costa Rica que utilizan
los servicios de tercerizacion y 62 empresas que no emplea los servicios de tercerizacion.
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Grafico 18. Empresas que utilizan los servicios de tercerizacion en Costa Rica.

B Si

H No

Fuente: Elaboracidn propia, encuesta tercerizacion de servicios en Costa Rica.
(n=122)

En cuanto a las empresas que no utilizan los servicios de tercerizacion en Costa Rica, es
importante identificar las razones por las cuales no emplean el servicio, por lo que se

consulté a esas empresas si en algan momento utilizaron el servicio de tercerizacion.

En el grafico 19, se identifica que de las 62 empresas que indicaron no utilizar los
servicios de tercerizacion, el 32% han mencionado haber empleado en el pasado el

servicio, mientras que el 68% indican nunca haber usado el servicio de tercerizacion.

Grafico 19. Empresas que han utilizado los servicios de tercerizacién en Costa Rica.

M Si han tenido

H No han tenido

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacioén de servicios en Costa Rica.
(n=62)
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Con fin de profundizar ain mas sobre los motivos por los cuales estas empresas dejaron
de utilizar los servicios, se consultd, cuéles son las principales razones por las que se dejé
de emplear el servicio de tercerizacion.

En el grafico 20, se muestra que de las 20 empresas que mencionaron no utilizar los
servicios de tercerizacion, pero que en el pasado los emplearon, se identific6 como el
principal motivo el hecho de que la empresa decidio realiza el proceso de forma interna, la
misma empresa absorbio el servicio y ahora se encarga de este, un 30% de las empresas
indicé que los puestos eran temporales por lo que se finaliz6 el servicio una vez concluido
el proyectos, un 15% sefalé que los costos eran elevados y el restante 10% de la
empresas dice que por la mala calidad del servicio que recibieron.

Gréfico 20. Razones por las que las empresas han dejado de utilizar los servicios de
tercerizacion en Costa Rica.

Mala calidad del servicio 10%

|

Costo elevado 15%

Puesto temporales

30%

Realiza internamente 45%

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios en Costa Rica.
(n=20)

Con el fin de poder identificar clientes potenciales, se consulté a las empresas si estarian
dispuestas a hacer uso de los servicios de tercerizacion en el futuro, de las 62 empresas
que indicaron no utilizar el servicio, el 44% de la empresas dijo si estar dispuestas por
emplear los servicios de tercerizacién, mientras que el 56% restante mostré6 no tener
interés en los servicios. Este es un dato interesante para la empresa que permite
identificar que existe un mercado potencial interesante que podria requerir los servicios de

tercerizacion.
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En el grafico 21, se muestra los resultados de la disposicién de estas empresas por la
utilizacién de servicios, de las 62 empresas dijeron no usar servicios de tercerizacion, el
44% de las empresas indico si estar dispuestos a volver a contratar los servicios de un
tercero, mientras que el 56% restante menciond no estar dispuesto a contratar los

Servicios.

De las 20 empresas que utilizaron servicios en el pasado el 55% dice estar dispuesto a
volver a contratar los servicios de tercerizacion mientras que el 45% restante indica no

volver a emplear el servicio.

Por otra parte, se muestra como de las 42 empresas indicaron no haber utilizado los
servicios de tercerizacion nunca, el 38% estaria dispuesto a utilizar los servicios, mientras
que el restante 62% de las empresas no contratarian a terceros para la administracion de

los servicios.

Gréfico 21. Disponibilidad de las empresas para la utilizacién de los servicios de
tercerizacion en Costa Rica.

mSi ENo

Dispuesto utilizar Han Utilizado No ha utilizado

n=62 n=20 n=42

Fuente: Elaboracion propia, encuesta tercerizacion de servicios en Costa Rica.
(n=62)

Con el fin de poder profundizar mas con los clientes potenciales en el mercado de la
tercerizacion de servicios, se consulté con respecto de los planes de la empresa para este
2015, sobre si las empresas deseaban mantener, aumentar o disminuir los servicios de

tercerizacion de personal.
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En el grafico 22, se muestra cdmo las empresas que actualmente cuentan con los
servicios desea mantenerlos, el 83% de las empresas indicé mantendrian los servicios de
tercerizacién, por otra parte el 15% de las empresas sefialé6 aumentarian los servicios de
tercerizacién y solo un 2% de las empresas tiene planes de disminuir los servicios de
tercerizacion para este afio 2015. De esta forma se confirma que el mercado de servicios
de tercerizaciébn en Costa Rica tiene una tendencia creciente y hay una cantidad de
clientes potenciales con disponibilidad de utilizar los servicios.

Gréfico 22. Tendencia de los servicios de tercerizacion en Costa Rica para el afio
2015.

® Mantener
M Disminuir

Aumentar

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios Costa Rica. (n=60)

Otro dato interesantes obtenido, en esta investigacion, es que en las empresas grandes,
empresas de 501 o mas empleados, es donde se dara un mayor crecimiento en los
servicios de tercerizacion, el 40% de las empresas grandes desea aumentar el servicio

de tercerizacién mientras que el restante 60% pretende mantener los servicios.
3.4.6 Anédlisis del consumidor.

Con el objetivo de analizar mas a fondo las empresas que utilizan los servicios de
tercerizacién en Costa Rica, se investigd sobre cuales son elementos que ellos buscan en
las empresas proveedoras del servicio de tercerizacion, asi como desde hace cuanto
tiempo trabajan desde el modelo de tercerizacion de servicios y que le da mayor

satisfaccion a ellos como usuarios del servicio de tercerizacion.
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Se les consulté a las 60 empresas que utilizan el servicio de tercerizacion en Costa Rica,
cuales fueron los elementos que tomaron en cuenta para la escogencia de las empresas
proveedoras de servicios de tercerizacion, en el grafico 23, se muestra que el 50% de las
empresas considera la experiencia de la empresa en el mercado como uno de los
elementos mas importantes a la hora de seleccionar un proveedor de servicio, seguido
por el precio y las tarifas del servicio con un 33%, seguido por la experiencia que tenga la
empresa en el area especifica en donde se necesita el servicio con un 12%, finalmente,
las recomendaciones que se reciban del proveedor, la calidad del servicios y la presencia
de la empresa a nivel regional son elementos que las empresas consideran de
importancia a la hora de seleccionar un proveedor de servicios de tercerizacion de

personal.

Gréfico 23. Elementos importantes para la escogencia del proveedor de servicios de
tercerizacion en Costa Rica.

Experiencia de la empresa en general 50%
Tarifas/precios

Experiencia en el area de mi empresa
Confianza/recomendacion

Calidad servicio

Que tengan presencial regional

Fuente: Elaboracidn propia, encuesta tercerizacion de servicios en Costa Rica.
(n=60)

Ademés, como parte de comportamiento del consumidor, se realiz6 la consulta dentro de
las 60 empresas sobre hace cuanto tiempo la empresa contard con los servicios de
tercerizacion. Se identific6 que el 52% de las empresas tiene menos de tres afios de
contratar servicios de tercerizacion, la mayoria de empresas, el 32% tiene menos de 1
afo de contratar los servicios de tercerizacion, un 46% de la empresas indico tener entre
3y 10 afios de contratar los servicios mientras que solo un 2% de las empresas menciond

tener mas de 10 afios de trabajar con el modelo de tercerizacion de servicios.
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Ademads, se identific6 que las empresas mas grandes son las que tiene mas afos
trabajando con el servicio de tercerizacion de personal, el 80% de las empresas grandes

indicé que tiene méas de 10 afios de trabajar con el servicio de tercerizacion.

Con respecto de lo que los consumidores esperan recibir de los proveedores de servicio,
se les consulto a las 60 empresas qué esperaban recibir de los proveedores del servicio
de tercerizacion en Costa Rica para sentirse mas satisfechos con el servicio recibido.

En el gréfico 24, se muestra que las empresas desean que el servicio sea mas eficiente y
mejor, el 30% de las empresas asi lo manifestd, mientras que otro 25% indic6 que se
deberian mejorar los tiempos de entrega, un 17% que los proveedores cuenten con
personal mas capacitado, con un 5% cada uno, mencioné que bajar la rotacién de
personal y mejorar los precios del servicio, finalmente un 18% manifestd estar satisfecho

con el servicio de tercerizacién que recién.

Gréfico 24. Elementos para mejorar la satisfaccidn con el servicio de tercerizacidon
recibido.

Ma3s eficiencia, mejor servicio 30%
Mejores tiempos de entrega
Satisfecho con el servicio
Personal capacitado

Baja rotacion personal

Mejores precios

Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios en Costa Rica.
(n=60)

3.4.7 Tipo de cliente.

Toda la informacion previamente analizada llega al siguiente objetivo, identificar cual es el
tipo de cliente que utiliza los servicios de tercerizacion de personal en Costa Rica. Luego
de conocer que realmente existe un mercado para estos servicios y identificar que es un

mercado creciente, para la empresa, es necesario saber cuales empresas son las que
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utilizan estos servicios, Identificando qué es lo que los clientes valoran del servicio, las
mejoras que se deben hacer de los servicios para poder cumplir con las exigencias de ese
mercado potencial y que es lo que verdaderamente estas empresas esperan recibir de su

proveedor de servicio.

En el gréfico 25, se consulté qué es lo que valoran mas de los servicios de tercerizacion
de personal, el 34% de las empresas indicd que el precio del servicio es lo que para ellos
es mas importante, seguido de un 30% de los tiempos de respuesta y un 23% de servicio
al cliente, estos dos ultimos se podrian ver como parte del servicio que las empresas
estan esperando recibir de un servicio de tercerizacién de personal, lo que confirman que
la calidad de éste es lo que, tanto clientes como clientes potenciales estan buscando. Si
unimos estos dos puntos estaria diciendo que 53% indica que la calidad de los servicios
es lo mas importante por encima de cualquier otra variable. Dentro de las otras opciones
se menciona lo que son los servicios adicionales y las garantias del servicio con un 11%y

un 2% respectivamente.

Gréfico 25. Lo que se valora mas de los servicios de tercerizacion de personal.
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30%
23%
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Precio del servicio Tiempos de Servicio al cliente  Servicios adicionales Garantias del servicio
respuesta

Fuente: Elaboracion propia, encuesta tercerizacion de servicios de personal. (n=44)

Como parte del analisis del tipo de clientes que utilizan los servicios de tercerizacion de
personal, se consulté a los clientes actuales de la empresa Grupo STT, como calificarian

el servicio que estan recibiendo actualmente por parte de este proveedor.

En el gréfico 26, se muestra como el 57% de los clientes indica recibir un servicio bueno,
mientras que un 29% sefial6 que el servicio recibido era muy bueno y un 14% excelente.

Solo ese 14% de los clientes se podria decir que son fieles a la empresa y que estan



70

satisfechos con el servicio que reciben, en el 86% del resto de clientes hay algun

descontento con el servicio por lo que no lo califican como un servicio excelente.

Grafico 26. Clasificacion del servicio de tercerizacion de personal actual.
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B Muy bueno
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta tercerizacion de servicios de personal. (n=44)

Como el objetivo de profundizar mas sobre esos factores que puedan estar generando
cierto descontento o insatisfaccién dentro de los clientes de la empresa, se les consultd
qué mejoras deberia hacer el proveedor actual para que el servicio que reciben sea

considerado como excelente, a lo que los clientes respondieron;

e Se debe mejorar en los tiempos de respuesta, los clientes esperan recibir una
respuesta casi de inmediata de la empresa, lo que le permita a ellos actuar de
forma inmediata.

e Brindar mayor valor agregado al servicio actual. No solo se quieren nuevos y
mejores servicios, sino que lo que, tanto clientes como clientes potenciales
esperan de los proveedores servicios diferenciados, servicio de calidad.

e Mejorar los precios que se cobran por el servicio. Como se analiz6 anteriormente
en el analisis del precio, en la medida de que no se cumpla con las necesidades y
requerimientos del clientes, éste va sentir estd pagando un sobre precio en

comparacion al servicios que esté recibiendo.

Ademas, se consult6 a los clientes qué haria a su empresa sentirse mas satisfecha con el
servicio que estan ofreciendo, esto con el objetivo de poder identificar qué es lo que los

clientes estan esperando que la empresa les brinde.
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En el grafico 27, se identifica nuevamente como la variable precio es lo que los clientes
mencionan ser lo que mas buscan de los servicios de tercerizacion de personal, un 48%
de los clientes indicé que un mejor precio es lo que les haria sentirse mas satisfechos con
el servicio recibido, mientras que un 34% sefial6 que mayor eficiencia del servicio en
cuanto a entregables y compromisos adquiridos en la negociacién, asi como un 16%
menciond que la mejora en los tiempos de entrega de la informacion. El restante 2%
manifestd que mejoras generales del servicio que estan recibiendo es lo que esperarian
recibir del servicio actual.

Gréfico 27. Qué haria a su empresa sentirse mas satisfecha con el servicio de
tercerizacion de personal que estarecibiendo actualmente.
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta tercerizacion de servicios de personal. (n=44)
3.4.8 Perfil del cliente.

El siguiente objetivo de la investigacion es identificar el perfil de los clientes del servicio de
tercerizacién de personal en Costa Rica, para lo cual se investig6 sobre cuales con las
areas en las que se utiliza mas los servicios y el tamafio de esas empresas, asi como
saber si los clientes actuales estarian o no dispuestos a recomendar los servicios de
Grupo STT.

En el gréfico 28, se puede identificar que las empresas medianas en Costa Rica, son las
gue mas utilizan los servicios de tercerizacion, lo que indica es que las empresas que
estén entre las 101 y 500 empleados son las que emplean los servicios de tercerizacion

de personal, seguida por empresas de 30 a 100 empleados con un 44%, mientras que en
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las empresas grandes el 36% de las empresas utilizan los servicios de tercerizacion de
personal. En el caso de los clientes de Grupo STT el 98% de los clientes son empresas
privadas, tanto nacionales como transnacionales, las cuales se comportan de la misma
forma donde la mayor concentracion de empresas se da, tanto en la mediana como

pequefia empresa.

Grafico 28. Utilizacién de los servicios de tercerizacion, segun la cantidad de
empleados.
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Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizaciéon de servicios de personal. (n=44)

En lo que respecta de la industria a la que pertenecen los clientes de Grupo STT, la gran
mayoria de las empresas son del sector industrial y comercio, asi como empresas de
administracion, financieras y uno de las areas qué ha venido en aumento son el sector de

empresas de servicios de atencion al cliente o call centers.

Ademas, se consulté a los clientes si estarian dispuestos a recomendar los servicios de
tercerizacién de personal de Grupo STT, con el objetivo de medir la fidelidad de los
clientes, como parte del perfil, en el grafico 29, se muestra que el 61% de los clientes,
recomendaria los servicios de tercerizacion de personal ofrecidos por Grupo STT,

mientras que un 39% indicé no recomendar el servicio ofrecido por Grupo STT.
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Grafico 29. Recomendaria los servicios de tercerizacion de personal de Grupo STT.
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta tercerizacion de servicios de personal. (n=44)
3.4.9 Comportamiento del cliente.

Finalmente y como parte de los objetivos de la investigacion, se analizé el
comportamiento de los clientes del servicios de tercerizacién de personal, consultandoles
las razones por la que habian seleccionado el proveedor actual. En el grafico 30, se
identificd que el precio es la principal razén por la que se decidié trabajar con Grupo STT,
el 43% de los clientes indica que ésta fue la principal razon para seleccionar la empresa
como proveedoras del servicio, un 30% sefialé que el posicionamiento con el que cuenta
la empresa fue la razon principal, al contar la empresa con oficinas en varios paises de la
region, mientras que el resto de cliente menciond que por el reconocimiento con el que
cuenta la empresa y la calidad del servicio son las principales razones por las que se

seleccion6 a Grupo STT como proveedor del servicio de tercerizacion de personal.
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Grafico 30. Razones por las que se decidi6 por los servicio de Grupo STT.
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Fuente: Elaboracién propia, encuesta tercerizacién de servicios de personal. (n=44)

3.5 FODA.

Una vez realizada la descripcion, tanto de la empresa como del mercado en el capitulo

anterior, conjuntamente con todos los datos obtenidos de la realizacion y andlisis de la

investigacion de mercados del presente capitulo, esta seccién pretende sintetizar los

descubrimientos claves mediante el uso de la herramienta del analisis FODA que se

encuentra expuesta a continuacion:

3.5.1 Fortalezas.

Grupo STT es una empresa especializada en una gran variedad de servicios de
tercerizacién como lo son la tercerizacién de personal, Reclutamiento y Seleccion
de personal, Servicios de consultoria, Servicios de ndmina, Servicios de
Administracion y Consultoria, Servicios contables y Financieros; lo que le permite
poder ajustarse a las necesidades del mercado costarricense por su experiencia
en diferentes servicios de Outsourcing.

Cobertura regional por medio de administracion propia, lo que permite generar
negocios a nivel de la region y brindar los mismos estandares de calidad. Ademas,
es una de las razones por la que, tanto clientes como clientes potenciales
seleccionan sus proveedores de servicio de tercerizacién de personal.

Contar con un centro de capacitacion propio, lo que permite tener personal clave

capacitado, segun las necesidades de la empresa.
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e 15 aflos de estar en el mercado en los cuales se ha alcanzado un importante
posicionamiento de la marca a nivel local.

e Sistemas de planillas, compras, tesoreria y contabilidad regionalizados por medio
del Centro de Servicios Compartidos.

e Tecnologia 100% en la nube.

e Corporacién no franquiciada, lo que permite tener mas control de la calidad del
servicio.

¢ Antigledad y experiencia del Capital Humano base.

e Plataforma tecnoldgica.

¢ Infraestructura adecuada para llevar acabo procesos de reclutamiento y seleccion,

salas adecuadas y equipadas para poder realizar las entrevistas del personal.
3.5.2 Oportunidades.

e La globalizacion, el progresivo cambio organizacional y la necesidad de ser cada
vez mas competitivo, son factores que han llevado a las compafias ha dedicarse
Unicamente a sus respectivos negocios.

e Unificar esfuerzos con otras comparfias competidoras, y camaras empresariales
con el fin de crear una camara de empresas de Outsourcing a nivel local, que
regule el sector.

e Diversificar la cartera de servicios con el fin de hacer venta cruzada entre nuestros
propios clientes.

e Tendencia del Global Sourcing, clientes requieren proveedores regionales.

e Se brindan servicios en é&reas criticas para el cliente, lo que crea mayor

dependencia.
3.5.3 Debilidades.

e La continua rotacion del personal (contratistas) en los proyectos de los clientes.
e Apalancamiento financiero elevado.

e Areade mejora en los planes de carrera de personal y gestién ambiental.

e Desconocimiento de la estructura de costos de todos los servicios.

e Ausencia de presupuesto para capacitacion y actualizacion en areas técnicas.

e Falta de capacitacion del personal en servicio al cliente.
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e Falta de una estrategia de mercadeo para canalizar los recursos, tanto del

Departamento de Mercadeo como del Departamento Comercial.
e Poca diferenciacion de los servicios de tercerizacion de personal.

e Debilidad en las estrategias de comunicacion con los clientes de la empresa.

3.5.4 Amenazas.

e Creciente competidores en el mercado de Outsourcing en Costa Rica

e Los cambios en la legislacion laboral podrian afectar los servicios de tercerizacion

de personal.

e Inestabilidad politica que provoca disminucion en el recurso humano en las

empresas.

e El desarrollo de microempresas en el sector que ponen el riesgo el ambiente para

el Outsourcing.
e Bajo crecimiento econdmico en el pais.

e Fuga de talento del Staff por mejores opciones laborales.

e Posibilidad de que la competencia responda a nuestra estrategia de crecimiento

con una guerra de precios.

e Posibilidad de cambio en las politicas de Recursos Humanos de las empresas de

los clientes, en el que se beneficie la contratacidbn de empleados directos versus

Outsourcing.
e Migracion de las necesidades de los clientes a servicios mas especializados.
e Fluctuaciones monetarias.
e |nestabilidad politica.

e Migracion de las operaciones de los clientes a otros paises.

En el capitulo siguiente, se hara la propuesta de la estrategia de mercadeo de grupo STT.

Para ello se propondran objetivos de mercado, definicion del mercado meta y utilidades

de la estrategia de mercadeo para la empresa Grupo STT, asi como el respectivo analisis

financiero para justificar la estrategia de mercadeo propuesta.
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Capitulo IV. Desarrollo de una propuesta estratégica de mercadeo para Grupo STT.

En el presente capitulo, se utilizara la informacién obtenida de la investigacién de campo
para desarrollar una estrategia de mercadeo para la empresa de tercerizacion de servicios
en Costa Rica, Grupo STT. Con el andlisis de los datos, se pudo determinar, tanto las
necesidades de los clientes actuales, asi como la de los clientes potenciales.

Dentro de esta seccion se expone el objetivo de la propuesta, justificacion, el mercado
meta y las estrategias y las tacticas que le dan forma a la estrategia de mercadeo
propuesta.

Para guardar congruencia con la estrategia general de la empresa, esta propuesta fue
desarrollada con estricto apego al marco estratégico de Grupo STT, el cual, como se

expuso en el capitulo dos, contiene la mision de;

“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, por medio de procesos en una constante

busqueda del mejoramiento continuo”.
4.1 Objetivo de la propuesta.

El objetivo de la propuesta es elaborar una estratégica de mercadeo para la empresa
Grupo STT, con el fin de determinar la mezcla de mercadeo de servicios mas adecuada

para la empresa.
4.2 Justificacion de la propuesta.

La presente propuesta pretende crear una estrategia de mercadeo con el fin de canalizar
los recursos en el Departamento Comercial y de Mercadeo. La estrategia de marketing
parte de las metas del negocio.

La estrategia de mercado permite crear mejores tacticas, mediante una investigacion de
mercado, se puede saber lo que esta haciendo y como se puede hacer mejor. Ademas,
permite desarrollar sus propias técnicas innovadoras y obtener una ventaja sobre los
competidores, que pueden haber estado en el mercado mas tiempo y no han revisado su

estrategia de mercadotecnia para adaptarse a los cambios actuales del mercado.
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4.3 Establecimiento de objetivos de mercadeo.

Dentro de los objetivos para esta propuesta de estrategia de mercado para los servicios

de tercerizacion de personal en Costa Rica, se planteo:

o Impulsar la diferenciacion del servicio, mediante una estrategia de mercadeo
integral en términos de branding, calidad, precio, valor agregado y comunicacion,
para cumplir con las expectativas del mercado meta.

o Fortalecer el posicionamiento de Grupo STT, enfatizando en los beneficios del
servicio para los clientes meta, en relacién con otras soluciones disponibles en el
mercado nacional.

¢ Maximizar la utilidad de Grupo STT, fortaleciendo la participacion en el mercado
de tercerizacion de servicios en Costa Rica

¢ Mantener el control sobre la calidad del producto para asegurar la satisfaccién del
mercado meta.

e Analizar el precio del servicio en relacion con los precios de los competidores, el
valor percibido del servicio y la estructura de costos de la empresa.

4.4 Mercado Meta.

El mercado de tercerizacion de servicios en los ultimos afios ha tenido un crecimiento
importante y es de esperar que se mantenga la tendencia. Como se pudo demostrar en la
investigacion realizada y segun los resultados obtenidos, para el 2015, las empresas
continuarén utilizando los servicios de tercerizacion y muchas otras esperan incrementar
el uso de los servicios, asi como otras incursionar por primera vez en la utilizaciéon de

tercerizacion de servicios.

El mercado meta, al que se dirigird la mezcla de mercadeo, esta compuesto por empresas
del sector industrial y comercial de Costa Rica, de tamafio mediano, de 101 a 500
empleados, asi como empresas de 501 o mas empleados, es donde se dard un mayor

crecimiento en los servicios de tercerizacion de personal.

Como se explicé en capitulos anteriores el mercado actual de la empresa, Grupo STT, en
su gran mayoria son empresas del sector por lo que ya se cuenta con la experiencia
necesaria para poder dirigir las estrategias de mercado de forma mas estratégica a este

mercado meta.
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4.5 Estrategia propuesta.
4.5.1 Producto.

En el producto reside el corazén de cada empresa en cuanto a que éste define qué hace y
por qué existe, con el objetivo de crear una oferta disefiada para satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes actuales y potenciales.

En la investigacion realizada, se determiné la existencia de un mercado potencial para los
servicios de tercerizacion de personal en Costa Rica, donde, tanto clientes actuales como
clientes potenciales tiene una alta expectativa en cuanto a la eficiencia y calidad del

servicio, asi como una perspectiva de excelente atencién al cliente.

Los clientes actuales de Grupo STT, califican de buena forma los servicios que la
empresa ofrece, pero manifiestan la posibilidad de realizar mejoras en el servicio, se
identificaron debilidades en varios puntos que para los clientes son determinantes a la

hora de evaluar la calidad del servicio.

Se identifico que las variables que mas valoran, tanto los clientes actuales como los
potenciales, del servicio de tercerizacion de personal, son la calidad del servicio, basados
en los tiempos de respuesta y profesionalismo del personal, servicio al cliente y la

diferenciacion del servicio con respecto de la competencia.

Sobre estas variables es que se enfocara la estrategia de producto, para mejorar esos
puntos que el mercado considera claves para que el servicio cumpla con sus expectativas

de los clientes.
4.5.1.1 Estrategia de producto.

La estrategia de producto propuesta comprende desde una estrategia de creacién de
marca, mediante el branding, con temas como la lealtad de marca y las alianzas de
marca, asi como estrategias de diferenciacion y posicionamiento del servicio de

tercerizacion de personal.

La estrategia de lealtad de marca, para la empresa Grupo STT, pretende crear una actitud
positiva de la marca, en busca de que los clientes tengan una preferencia sobre la

competencia. El objetivo principal es ir generando un reconocimiento de marca, para
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luego poder alcanzar una insistencia de marca, punto en donde los clientes no aceptan un

sustituto.

Como parte de la estrategia de branding, se pretende generar alianzas de marcas,
permitiendo a Grupo STT, no solo realizar estrategias de branding en conjunto con otra
empresa, sino también, la posibilidad de ofrecer valor agregado al servicio, esto mediante
la inclusién de otros servicios adicionales al servicio actual, producto de las alianzas
realizadas. Estos servicios adicionales serian los diferenciadores mas importantes del

servicio actual.

Esta estrategia de producto esti estrechamente relacionada con los otros elementos del
programa de marketing. Esta integracion de los diferentes elementos estratégicos, sera
determinante a la hora de intentar diferenciar y posicionar los servicios de tercerizacion de

personal, de Grupo STT, en relacién con las de la competencia.

El estudio identific6 que una importante porcién de los clientes de Grupo STT,
aproximadamente 46%, no consideraba que los servicios de tercerizacién, fueran
diferentes, con respecto de los servicios ofrecidos por la competencia. Dentro de un
mercado tan competitivo y en crecimiento con el de tercerizacién de servicios, el lograr

una diferenciacién de servicio, es determinante para el éxito de la empresa.

En un mercado donde la mayoria de empresas ofrece las mismas caracteristicas o
beneficios, proporcionar un buen servicio al cliente, tanto antes como post venta, es un
diferenciador importante en los servicios. Como se establece en la investigacion, una de
las expectativas del servicio, tanto para clientes actuales como clientes potenciales es la

atencion al cliente y los tiempos de entrega del personal.

La estrategia de posicionamiento, se orientara por fortalecer la posicién actual de la
empresa, para ello, es necesario monitorear en forma constante lo que los clientes meta
quieren y el grado en el que perciben que el servicio satisface esos deseos. En un
mercado tan dinamico cualquier complacencia, probablemente, resulte en un cliente
satisfecho. Por ello es necesario, la mejora continua del servicio, segun el nivel de las

expectativas de los clientes.
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4.5.1.2 Tacticas y planes de accion.

Como parte de la estrategia de branding, se hara un analisis de la cartera de clientes
actuales, proveedores actuales, asi como prospectos de nuevas empresas, con el fin de
crear alianzas. Estas alianzas iran dirigidas a trabajar en conjunto estrategias de lealtad

de marca.

Mediante este andlisis y valoracion de alianzas, se podra generar mayor exposicion de
marca para Grupo STT y ademds, se podrian generar servicios adicionales, a bajo costo
para la empresa. Se deberd trabajar en las negociaciones con cada una de las empresas
identificadas, con el fin de lograr beneficios para ambas partes.

Es importante trabajar en la biusqueda de aliados en areas de interés para el servicio,
como lo son entidades bancarias, entidades de recreacion, entidades de salud, entidades
de comercio, entre otras que podrian significar una gran variedad de benéficos

adicionales que se podrian incluir en el servicio actual.

Un ejemplo de alianza seria, una relacion con entidades bancarias estatales, de manera
que todos los pagos a los trabajadores se realicen mediantes sus cuentas y a cambio se
valore la posibilidad de incluir el Logo de Grupos STT en las tarjetas de débito, por
ejemplo, esto daria una gran exposicién a la marca a la hora de que las personas utilicen

las tarjetas como medio de pago en los diferentes establecimientos comerciales.

Otro ejemplo de alianzas con proveedores actuales, podria ser el Instituto Nacional de
Seguros (INS), muchos clientes, solicitan coberturas de seguro, las cuales son cotizadas
mediante este proveedor, estas coberturas hoy tienen un costo adicional dentro del
servicio. Por lo que se podria valorar la posibilidad de optar por una cobertura para todos
los empleados, supongase de seguro médico, la cual al diluirla dentro de toda la poblacion
de empleados, disminuiria el costo, el cual, a su vez, podria ser incluido dentro del precio
del servicio, pero seria ofrecido como algo que es parte del servicio como tal y no como

un servicio adicional solicitado por el cliente.

Esto podria ser uno de los muchos beneficios adicionales que la empresa podria ofrecer,
producto de la alianza con otras empresas, claro que muchos de estos servicio deben ser
valorados, también, desde el punto de vista de los costos, lo cual en las estrategias de

precio, se vera mas en detalle.
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Como estrategia de diferenciacion, se dirigiran los esfuerzos hacia la calidad del servicio,
enfocado en la atencion y servicio al cliente. Para ello, se deben evaluar y controlar los
tiempos de respuesta del personal a los clientes, puntualmente de los ejecutivos de
cuentas, los cuales, segun politica interna de la empresa deben responder a las consulta
en un lapso de 24 horas.

El control y valoracion de los tiempos de repuesta seran medidos mediante el sistema de
administracion en relacién con el cliente (CRM), donde, ademas de quedar registradas las
repuestas al cliente, se genera un historial de todo el seguimiento que se le da al
proyecto, de forma que mediante un posterior andlisis permitiria identificar necesidades
del cliente o areas de mejora para la empresa.

Se realizaran capacitaciones impartidas por el mismo personal especializado de la
empresa, para fortalecer la utilizacién del sistema, tanto para Ejecutivos de Cuenta como

para los Asesores comerciales, que son quienes tienen contacto directo con los clientes.

Dentro de estas capacitaciones, se trabajara la atencion y servicio al cliente, tanto interna
como externa, brindado herramientas operativas que contribuyan al desarrollo de mejores
practicas en la atencién, herramientas de comunicacién, las ventajas y beneficios del
servicio ofrecido. El entrenamiento, en este campo, debe ser practico, aplicable y hacer
énfasis en la importancia de desarrollar una estrategia que permitan responder y

anticiparse a los requerimientos de mercado.

La atencion al cliente y el profesionalismo del personal, con el que el personal atienda,
tanto a los clientes como clientes potenciales, sera la imagen y percepcion que se genere
del servicio. De tal forma que al dar una atencion al cliente de calidad, se esta

persuadiendo al cliente sobre la calidad del servicio que se ofrece.

Ademas de las capacitaciones y talleres de trabajo, se reforzara las politicas internas

sobre el servicio al cliente, asi como procedimientos de la normativa de calidad 1SO 9001.

Como parte de la estrategia de posicionamiento, para el fortalecimiento de la posicion
actual y conocer las expectativas del cliente, se realizara cada seis meses encuestas de
satisfaccion al cliente, donde se mediran los tiempos de respuesta de los ejecutivos de
cuenta, rotaciobn de personal, tiempo de entrega y expectativas de los candidatos

entregados por la empresa como parte del servicio, capacidad y profesionalismo del
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personal, asi como otras variables que permitan identificar las expectativas del servicio de
los clientes y efectuar las acciones correctivas en caso de ser necesario, logrando la

mejora continua del servicio de tercerizacion de personal.
4.5.2 Distribucion del servicio.

El principal método de distribucion, de los servicios de Grupo STT, es la venta directa.
Esta estrategia le permite tener més control del servicio y, a su vez, mantener informacion
directa de los clientes y sus necesidades. Es un canal directo entre la organizacion y el
cliente, donde la fuerza de ventas visita directamente el cliente para ofrecer los servicios

de tercerizacion de personal.

El hecho de que sea la organizacion la que va donde el cliente, no quiere decir que la
ubicacioén fisica de la organizacién no sea importante para la prestacion del servicios, hay
una parte importante del servicio que se realiza en las instalaciones de Grupos STT, tal es
el caso del proceso de reclutamiento y seleccion. En la investigacion, se identifico que el
cliente estd de acuerdo con las instalaciones de la empresa, las salas para entrevistas y

salas de reuniones.
4.5.2.1 Estrategia de distribucién.

La estrategia de cobertura de mercado es selectiva, partiendo de las caracteristicas del
Servicio por ser un servicio con poca frecuencia de compra y que va dirigido a un mercado

meta.

El principal canal de distribucion del servicio y el mas acertado para el servicio ofrecido,
es el directo, mediante una fuerza de ventas altamente capacitada, debe tener un
excelente servicio al cliente y conocimiento de los servicios, para poder identificar las

necesidades del cliente y persuadirlos por utilizar los servicios.

Otra estrategia de canal de distribucion es el comercio electrénico. El crecimiento de
Internet y del comercio electronico, es uno de los indicadores de la aceptacion vy

crecimiento de la utilizacion de la tecnologia para la venta de servicios.

Ademas, se propone el fortalecimiento de canal de intermediarios mediante alianzas
estratégicas con empresas del mismo giro de negocio, de manera que se complementen

para ofrecer los servicios.
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4.5.2.2 Tacticas y planes de accion.

Para que la fuerza de ventas pueda realizar las visitas a los clientes debe contar con todo
el conocimiento sobre los servicios y tener la capacidad de identificar las necesidades del
clientes, para ellos deben ser capacitados, ademas se les proveera de las herramientas
necesarias para realizar las visitas, como computadores, teléfonos celulares, vehiculos,
material de apoyo, como presentaciones de ventas estratégicamente desarrolladas para

atraer la atencion e interés de los clientes.

Se desarrollaran talleres de comunicacién, expresién corporal, protocolo con el fin de
poder atender las visitas de a los clientes de la forma correcta. Estas capacitaciones
seran realizadas por el Departamento de Consultoria y Capacitacion de Grupo STT.

Con respecto de los medios electronicos, se utilizara la pagina electrénica de la empresa,
se habilitaran opciones como Chat en vivo, correo electrénico o solicitud de llamada
telefénica, de manera que las consultas que tengan los clientes potenciales sean
atendidas de forma inmediata sin necesidad de tener que agendar una cita del asesor

comercial.

Se debe capacitar el equipo de ventas en el uso de medios electronicos como correo
electrénico, video conferencias, para utilizar los medios de la forma correcta y eficiente,
permitiendo realizar toda la gestibn de ventas desde su computadora en cualquier

momento.

En cuanto a la estrategia para crear alianzas con empresas del mismo giro de negocio,
como un canal de intermediacién, se investigara sobre empresas que por limitantes
geograficas no ofrecen los servicios de tercerizacién de personal en Costa Rica y que
Grupo STT, podria servir como socio de negocio para esas empresas. Seria empresas
gue no estan registradas en Costa Rica para ofrecer los servicios de tercerizacion y tiene
clientes con necesidades de administrar personal en Costa Rica, por lo que Grupo STT,

podria ser referido como el socio para apoyar la gestion del cliente en territorio nacional.

Para ello, se investigara como parte de la inteligencia de mercados, sobre empresas
internacionales del mismo giro de negocio con clientes potenciales para Costa Rica, en la

tercerizacion de servicios de personal.
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4.5.3 Precio.

La fijacién del precio del servicio recibe una enorme atencién porque se considera como
el unico medio real de diferenciacion en un mercado donde los clientes ven que todos los
servicios ofrecen las mismas caracteristicas y beneficios, de tal forma que sus decisiones

de compra son impulsadas, principalmente, por el precio.

Como se determind en la investigacion, el precio que Grupo STT cobra por el servicio de
tercerizacion es adecuado y es muy similar a los precios del mercado. Pero de la misma
forma la percepcion de los clientes es que el servicio es igual al de la competencia, como
ya se habia mencionado. Es importante tomar en cuenta que en los servicios,
generalmente, los clientes, enfrentan dificultades para determinar la calidad. En
consecuencia, la fijacién de precios de los servicios es fundamental porque puede ser la
Unica sefial de calidad disponible. Si se establece precios demasiado bajos, los clientes

tendran percepciones y expectativas poco precisas acerca de la calidad.

Como se ha planteado hasta el momento, la diferenciacion del servicio es la mejor forma
de asegurar que los clientes no sean sensibles a los cambios de precio. La meta final de
este esfuerzo es diferenciar el servicio tan bien que los clientes perciban que ninguno de
la competencia puede tomar su lugar, esto tratando de no incrementar los precios
actuales. Cuando esto sucede, los clientes se volveran leales a la marca y la demanda del

servicio se volvera muy inelastica.
4.5.3.1 Estrategia de Precio.

Con la idea de una estrategia de diferenciacién del servicio de tercerizacion de personal,
la estrategia de fijacion de precio base, propuesta, es la estrategia basada en el valor,
donde la meta consiste en establecer un precio razonable para el nivel de calidad que se
ofrece. Se estableceran precios consistentes con los beneficios y costos asociados con la

adquisicion del servicio.

Ademas de la estrategia de fijacion de precio, también, se plantea como técnica de ajuste
del precio base, los descuentos, en este caso aplicados a los volimenes de venta de
servicios 0 a las condiciones de pago del cliente, en un proyecto determinado. Esto
mismos descuentos seran aplicados a la estrategia de alianzas con socios comerciales,

como parte de la estrategia de distribucion.
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4.5.3.1 Tacticas y planes de accion.

Es necesario para la estrategia de precios conocer la estructura de costos de la empresa,
para ello se hard un andlisis, para identificar todos los costos del servicio actual, asi como
una valoracion de los costos asociados a los servicios adicionales que se consideren

necesarios para lograr diferenciar el servicio y generar valor para él cliente.

Una vez bien definidos y evaluados los costos, se valorara el porcentaje de margen de
utiidad o Fee de servicio, correcto, tomando en cuenta las condiciones del mercado, la
demanda de los clientes y las utilidades esperadas por la empresa, para definir el margen
de utilidad.

Una de las formas mas sencillas y populares de asociar los costos y los precios es a
través de una fijacion de precios de punto de equilibrio, donde se consideren los costos

fijos y variables de la empresa.

Es importante tener claro que el andlisis del punto de equilibrio y la fijacién de precios a
partir del costo mas un margen, no deben ser la fuerza impulsora detras de la estrategia
de fijacion de precios, ya que las otras empresas en el mercado tienen distintas

estructuras de costos.

Al establecer los precios, Unicamente, con base en los costos, la empresa corre un riesgo
de fijarlos demasiado altos 0 demasiado bajos. Si sus costos son relativamente mas altos
que los de sus competidores, tendran que aceptar margenes mas bajos para competir de

manera eficaz.

Luego de tener clara y definida la estructura de costos de los servicios, incluyendo todos
aquellos costos nuevos, se creara un cotizador, tomando en cuenta factores como
financiamiento, tiempo del proyecto (cantidad de meses), utilidad esperada por parte de la
empresa, compensacion equipo ventas, costos adicionales, etc. Esto con el fin de que las
mismas personas que ofrecen el servicio puedan evaluar su rentabilidad. De esta manera

de podran crear tarifas que se ajusten a las diferentes posibilidades de negocio.

Por ultimo, se valorara tarifas con descuentos aplicados por volumen de ventas, esto al
tratarse de proyectos que por su volumen, permiten diluir los costos y asi poder disminuir

los precios del servicio.
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4.5.4 Comunicacion.

Para la estrategia de comunicacién, es importante adoptar una perspectiva holistica que
coordine no solo todos los elementos promocionales, sino también, el resto del programa
de marketing expuesto anteriormente. Esto permitird comunicar un mensaje consistente al

mercado meta desde todo dngulo posible, con lo cual se maximiza el impacto total.

La estrategia de comunicaciones pretende atraer la atencién del mercado meta,
despertando el interés en el servicio de Grupo STT, mostrando sus caracteristicas y
beneficios. Para que esta estrategia sea aln mas exitosa se tratara de convencer a los
clientes potenciales de la superioridad del servicio y de su capacidad para satisfacer
necesidades especificas, para finalmente, convencer a los clientes potenciales de

comprar el servicio.

La estrategia de comunicacion esta estrechamente relacionada con la publicidad, las
relaciones publicas, la venta personal y la promocién de ventas. Con una estrategia de
comunicacion integrada, se invertira en publicidad y relaciones publicas, con el fin de
construir y mantener la lealtad hacia la marca. Con la venta personal se mantiene la
distribucion y con las actividades de promocién de ventas, se asegura la cobertura de

mercado meta.
4.5.4.1 Estrategia de comunicacion.

Se propone una estrategia de comunicacion integrada de marketing (CIM), de tal manera
se realizara un uso estratégico y coordinado de la promocion, para crear un mensaje
consistente, con el fin de asegurar un impacto persuasivo, tanto sobre los clientes
actuales como los potenciales de Grupo STT. Lo mas importante de la estrategia es la
consistencia y la uniformidad del mensaje, a través de todos los elementos de la

promocién, relaciones publicas, venta personal y promocion de venta.

La estrategia de publicidad institucional, con el fin de promover la imagen, ideas y cultura
de Grupo STT, para mantener y fortalecer una imagen corporativa. El proposito es dar a
los clientes potenciales la impresion de que Grupo STT es una empresa especializada y
con experiencia en los servicios de tercerizacién de personal en Costa Rica, que ademas,

cuenta con la capacidad para resolver las necesidades de sus clientes.
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La estrategia de relaciones publicas, en Grupo STT, es ejecutada por personal interno,
quien sera el responsable de preparar materiales como folletos, boletines de prensa,
reportes anuales y comunicados de noticias que llegan a los grupos de interés deseados.
La estrategia de relaciones publicas estd enfocada a captar la atencién de los medios de
comunicacion a traves de articulos, editoriales o historias de noticias. Mediante el fomento

a los medios para informar sobre los logros y mejora continua de Grupo STT.

Por lo que implica el servicio de tercerizacion de personal, en cuanto a la legislacién
laboral, derechos y deberes de los trabajadores, un aspecto importante, de la estrategia
de relaciones publicas, tiene que ver con las reacciones publicas inesperadas. Para ello,
se elaborard y divulgara dentro de la organizacién, un manual de crisis, para actuar antes
estas situaciones que pueden ser producto de una publicidad desfavorable por una
noticia, un accidente, una accion cuestionable de algin empleado de Grupo STT o hasta
incluso solo verse afectados por factores externos fuera de su control que sean

responsabilidad del cliente que contrata los servicios.

La estrategia de fuerza de ventas, es determinante dentro de la estrategia de
comunicacion integral. En el caso de Grupo STT, las ventas personales, asegura a la
empresa estar en contacto directo con los clientes potenciales, la estrategia esta dirigida
por encontrar, informar y persuadir a los clientes potenciales de utilizar el servicio
tercerizacién de personal, asi como mantenerlos satisfechos a través de un servicio de

seguimiento posventa.
4.5.4.2 Tacticas y planes de accion.

La publicidad institucional debe ser dirigida a grupos de interés, como camaras,
accionistas de las empresas, oficinas corporativas, con el fin de ir posicionando la marca
dentro de la mente de los clientes y clientes potenciales, de acuerdo con el mercado

meta.

Para ello, se haran pautas en revistas de negocios y en periodicos, siendo estos de los
medios escritos que mas acceso tiene las personas dentro de nuestro mercado meta. Se
haran publicaciones por cuatrimestre sobre informacion de actualidad en el mercado de
tercerizacion de servicios, en medios como la Revista empresarial, periédicos nacionales

como La Nacién, El Financiero.



89

Ademas de la participara en eventos donde llegan las empresas del gremio, como lo son
la Expo Outsourcing, feria local de empresas de Outsourcing, elaborada por la revista
Mercados y Tendencias; Expo empleo, feria de empleo que reline a muchas empresas del
mercado nacional. Ademas de relaciones mas estratégicas como la cAmara de comercio,
eventos organizados por la cdmara de empresas de servicios de Outsourcing, de la cual
la empresa forma parte. Se pretende al menos participar en 3 eventos al afio, contar con

expositores, stand de informacion, regalias promocionales, etc.

Las relaciones publicas constituyen un componente importante en las actividades
corporativas de la empresa; debe rastrear las actividades publicas, identificar temas que
puedan generar interés publico y desarrollar programas para crear y mantener relaciones

positivas entre la empresa y los grupos de interés.
La estrategia de relaciones publicas implica:

e Comunicados de noticias; su contenido sera para atraer la atencién hacia los
servicios de la empresa, para realizar publicaciones no pagadas, por esta razon,
Los comunicados de prensa seran relevantes al giro de negocio y que puedan ser
de interés para los medios. Se remitiran a peridédicos y revistas a nivel nacional
como La Nacion, El Financiero y La Republica, asi como a contactos de television
en Costa Rica como Repretel, Teletica, Sinart, canal 9, medios en Internet como
CRHoy e incluso los mismos proveedores, clientes clave y hasta los mismos

empleados de la empresa.

Otros de los medios electrénicos de comunicacion son la pagina Internet de la empresa y
las redes sociales, el control de esta estara a cargo del equipo de relaciones publicas y se
utilizardn estos medios para hacer comunicados de noticias y eventos. Se emplearan
estrategias como concursos de fans, Publicacion de post mensuales sobre noticias y
temas relacionados con el mercado. Es importante tomar en cuenta que este medio sera
utilizado para llegar, tanto a clientes y clientes potenciales, como también, es un medio

importante como fuente de reclutamiento de personal.

e Patrocinios especiales: los patrocinios de eventos importantes es una gran
exposicion de la empresa, por lo que mediante el apoyo de los proveedores de

Grupo STT o empresas aliadas a Grupo STT, se buscara patrocinar en algunos de



90

los eventos a los que la empresa participa, como por ejemplo, la expo

Outsourcing.

Figura 2. Grupo STT como patrocinador de la expo Outsourcing 2014
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Fuente: Pagina web expo Outsourcing,

http://expooutsourcingcr.com/patrocinadores/

Relaciones con los empleados: las relaciones con los empleados pueden abarcar
muchas actividades diferentes, como boletines de noticias internos o programas
de capacitacion, de asistencia al trabajador y de recursos humanos. Como parte
integral de la presente propuesta de marketing, es de vital importancia que todos
los empleados de Grupo STT estén informados de las mejoras del servicio,
cambios de la organizacion, noticas del mercado e incluso de las capacitaciones y
talleres de trabajo que se estaran impartiendo como parte de la estrategia de

marketing.

Para ello, se pretende fortalecer el correo de comunicacion interna de Grupo STT
y estar enviando informacién de interés a los empleados. Se realizaran campafas
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de comunicacion, ademas cada cuatrimestre, de hard la edicion y envio a todo el

personal de Grupo STT de la revista interna Ser STT.

Figura 3. Comunicacioén interna Grupo STT, relacion con los empleados
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Ejemplo correo interno Revista interna “Ser STT”
Fuente: Imagenes Grupo STT

Para el manejo de crisis, se preparara a la organizacion, mediante la realizacion de
talleres de voceria y relaciones con los medios, ademas de la creacién de un manual de
crisis, para luego ser presentado a la organizacion, ya que es determinante que todos
sepan cédmo poder manejar esos momentos que pueden llegar a ser tan incobmodos y que

mal manejados podrian llegar a ser muy impactantes para la empresa.

La estrategia de la fuerza de ventas como parte de una estrategia integrada de
comunicacion, tiene un impacto directo en los ingreso de la empresa y en la satisfaccion
de los clientes, por ello la administracion efectiva de esa fuerza de ventas es de vital

importancia para la presente estrategia de marketing.
La administracién de la fuerza de ventas de Grupo STT, debera:

e Tener claro el objetivo de la fuerza de ventas: el objetivo es incrementar el
volumen de ventas para alcanzar las metas de ventas, asi como incrementar la

participacion del mercado nacional.
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Definir el tamafo de la fuerza de ventas: actualmente, la empresa Grupo STT
cuenta con un equipo de 4 asesores comerciales con gran experiencia en el
mercado, por lo que el tamafio de la fuerza de ventas se recomienda mantenerlo
como esté en la actualidad. Ademas, como un apoyo importante a esta fuerza de
ventas, se cuenta con un equipo de teleprospeccion, el cual se pretende capacitar
para que maneje de forma mas estratégica la investigacion de mercados, para

poder identificar y llegar al mercado meta.

Capacitacion de la fuerza de ventas: como se ha hecho énfasis a lo largo de
toda esta estrategia de mercadeo, la capacitacion constante, es determinante para
el éxito, involucra a todo el equipo de Grupo STT, es uno de los pilares para
diferenciar el servicio que se ofrece en aras de mejorar en calidad. Por lo que aln
mas importante es que la fuerza de ventas cuente con una constante capacitacion
en temas relacionados con servicio al cliente, ventas, métodos de persuasion al

cliente.

Estas capacitaciones seran impartidas por el mismo equipo de consultoria de
Grupo STT, en las oficinas de Grupo STT, se hara uso de medios audiovisuales
disponible. El horario de las capacitaciones sera en horas de la tarde luego del
cierre de mes, esto con el objetivo de poder analizar los resultados mes a mes.
Actualmente, estas reuniones comerciales se dan todos los meses, la idea es

complementarlas con una capacitacion corta cada mes.

Temas sugeridos para las capacitaciones mensuales:

1) Conocimiento del Servicio: el vendedor debe saber qué lleva en su
portafolio y por qué es (til. Cual es precio, cuantos competidores venden

un servicio similar, por qué el servicio STT es mejor, entre otras.

2) El concepto de marketing y el papel del equipo de ventas: el vendedor
debe comprender perfectamente el papel que desempefia en el esfuerzo
total de la empresa.

3) La comunicaciéon: por ser las ventas, basicamente, una cuestion de

comunicacion persuasiva, el vendedor debe dominar las dificultades
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inherentes a toda relacion interpersonal y hallarse en posiciéon de las

técnicas necesarias para vencer estos problemas.

La presentacion: para convencer con eficacia, el vendedor debe ser
diestro en la presentacion verbal, en el uso de los medios audiovisuales y

en la demostracion de los servicios de Grupo STT.

Prospeccién: la captacion de nuevos clientes. Probablemente, es la parte
méas dificil del proceso de ventas, por eso debe proporcionarse al vendedor
un enfoque sistematico que le permita descubrir a los posibles

compradores.

Iniciacién de la venta: se requiere una gran dosis de habilidad para
obtener citas con los compradores y causar una buena impresién en las

etapas preliminares de la presentacion.

Rechazo de las objeciones: la mayoria de las objeciones debe preverse y
la formacién del vendedor tendera a proporcionarle respuesta adecuada y

los métodos para expresarla.

Cierre de la venta: Evidentemente, el fin de todo proceso de ventas es
vender y puede estimularse al vendedor para que solicite pedidos con mas
frecuencia y persuasion mediante un entrenamiento concienzudo en

técnicas de cierre.

Organizacion del trabajo: la formacién inicial se concentra,
principalmente, en la necesidad de mejorar la calidad de las técnicas

aplicadas por el vendedor.

10) Competencia: es importante para el vendedor conocer los diferentes

competidores que se encuentran en el mercado.

11) Motivacién equipo ventas: es my importante tener un equipo de ventas

motivado y trabajando desde la misma meta.
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12) Manejo del territorio: Los vendedores deberan aprender la mejor forma de
manejar su territorio, como planear las visitas como administrar el tiempo;

entre otros.

e Control y evaluacion de la fuerza de ventas. Con el objetivo de comprobar el
cumplimiento de las metas y el desempenfio real, se realizard un andlisis, tanto del
equipo como a nivel individual. Los diferentes reportes de rendimientos de venta
seran revisados todos los meses, mediante el sistema CRM de la empresa Grupo
STT, se evaluara el seguimiento de las propuestas de los asesores, las visitas
realizadas durante el mes, las ventas cerradas de forma mensual, clientes nuevos
creados, rendimientos de cada uno de los asesores, todo mediante al apoyo del

analista de ventas del Departamento Comercial.

Parte importante de la estrategia de la fuerza de ventas, son el plan de compensacion,
Se propone para Grupo STT, una combinacién de salario y comisién. En el caso de
los servicio de tercerizacion de personal, los planes de compensacién dependeran del
margen de ganancia o Fee de servicio negociado, de la periodicidad o duracién del

negocio y de los términos de pago del proyecto.

Tabla 5. El plan de compensacién para los asesores comerciales Costa Rica

Proyectos Temporal Proyectos 12 Meses
Fee Comision Fee Comision
Inferior 0% Inferior 0%
15% 1% 10%-11% 1%
16% 2% 12%-13% 2%
17% 3% 14%-15% 3%
18% 4% 16%-17% 4%
19% 5% 18%-19% 5%
20% o mas 7% Superior 5%

Fuente: Elaboracién propia, informacion Grupo STT.

Por su parte, para el equipo de teleprospeccion sera un salario fijo por mes, con una serie
de indicadores por cumplir para optar por bonos, a manera de incentivo, segun el
cumplimiento de objetivos y desempafio realizado. Los bonos seran trimestrales y, segun

las evaluaciones trimestrales que se haran del equipo de teleprospecciéon. Los bonos
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seran un 2% de las ventas nuevas generadas productos de la referencia de negocios por

parte del Departamento.

Una de las claves de la estrategia de ventas y como se ha venido comentando a lo largo
del capitulo, es utilizar con eficacia la tecnologia, integrar de manera uniforme con los
sistemas de administracion de las relaciones, las actividades de inteligencia competitiva y
las bases de datos internas de los clientes.

Para ello, la empresa Grupo STT, cuenta con un sistema de CRM, por lo que la
evaluacion y capacitacion del correcto uso de la herramienta serd4 constante. Ademas,
todo el equipo de ventas cuenta con el equipo necesario para poder realizar la gestion de
forma correcta, se proveera de equipo de cdémputo, usuario para el sistema,
presentaciones de ventas, machotes de propuestas, teléfonos celulares y todo material de

apoyo de acuerdo con la presente estrategia.
4.6 Presupuesto de mercadeo y ventas

Muchas de las estrategias planteadas no requieren de mayor inversion, ya que la
empresa, actualmente, ha invertido, tal es el caso de los sistemas de CRM, muchas de las
afiliaciones y membrecias, por lo que, el enfoque es mas de potencializar todas

herramientas con las que la empresa cuenta.

Donde si se requerird de presupuesto, es en muchas de las estrategias de comunicacion,
principalmente en la parte de promocion, disefios, artes, etc. Ademas, de uno de los
pilares de la estrategia que son las capacitaciones, las cuales como se mencioné seran
realizadas por el mismo equipo de consultoria de la empresa Grupo STT, pero que se le
asigna presupuesto con el fin de poder invertir en materiales necesarios para impartir las

capacitaciones propuestas.

El presupuesto anual requerido contempla lo siguiente:



96

Tabla 6. Presupuesto Anual estrategia de mercado (en ddlares)

Suscripciones y Afiliaciones (Camaras) $ 3,000
Eventos de empresas de Outsourcing (Expo Outsourcing) $ 7,000
Feria empleo Grupo STT (2 eventos al afio) $ 1,250
Expo Empleo (Stand 2X2) $ 1,000
Disefiador Grafico Externo (1/2 tiempo) $ 12,000
Articulos promocionales $ 1,250
Pautas pagadas, medios locales $ 4,000
Comunicacién interna $1,250
Capacitaciones $7,200
Presupuesto Total $ 37,950 USD

Con lo anterior, se finaliza la propuesta para la nueva estrategia de mercadeo para la

tercerizacion de servicios de personal en Costa Rica, de la empresa Grupo STT. En el

siguiente y ultimo capitulo, se brindan conclusiones y recomendaciones para Grupo STT,

las cuales surgen del andlisis de fondo de los factores expuestos durante la investigacion.
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Capitulo V. Presentar las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio

realizado.

En apartados anteriores se expuso la empresa Grupo STT y el mercado de servicios de
tercerizacién de personal en Costa Rica, se analizd sus clientes potenciales y actuales,
todo lo anterior para proponer una estrategia de mercadeo con el fin de determinar la

mezcla de mercadeo de servicios mas adecuada.

En el presente capitulo, se exponen las conclusiones de la investigacion realizada, las
cuales se ajustan a pilares estratégicos dentro de la empresa y representan una base
para comprender el mercado de tercerizacion de personal en Costa Rica. Ademas, se
despliegan recomendaciones a partir del estudio realizado, aplicables para realizar las

mejoras necesarias y fortalecer la estrategia de mercadeo de Grupo STT.
5.1 Conclusiones.

e Podriamos decir que hay una tendencia creciente en la practica de tercerizacion
de personal en las empresas a nivel mundial. Y de la cual nuestro pais es parte.
Cada dia mas las organizaciones buscan alcanzar una mayor eficiencia a un
menor costo, sin dejar de lado los estandares de calidad y servicio al cliente

exigidos.

Ademas de un enfoque mas dedicado a actividades competitivas de la empresa,
mayor flexibilidad y rapidez de respuesta, asi como el uso de tecnologia, por éstas
y muchas otras razones, podemos ofrecer los servicios de tercerizacion de

personal se han convertido en una herramienta 6ptima para cumplirlos.

e Grupo STT, es una empresa especializa en la tercerizacion de servicios. La
experiencia y calidad del servicios le ha permitido convertirse en una de las
empresas lider en el mercado nacional. Sin embargo, su continuo crecimiento ha

evidenciado la necesidad de mejorar.

Mediante la estratégica de mercadeo planteada, se propone lo que seria la mezcla
de marketing de servicios mas adecuada para la empresa, para lograr asi

canalizar de mejor forma los recursos en el Departamento de Mercadeo.



98

¢ Mediante el estudio de mercado realizado, se identific6 un mercado potencial para
los servicios de tercerizacion de personal, tanto empresas en las que,
actualmente, utilizan los servicios y desean mantenerlos, asi como empresas que

no han utilizado o dejaron de utilizar y desean nuevamente utilizar los servicios.

Ademas, se identificO que para estas empresas la mas importante y lo que
esperan de sus proveedores, es que los servicios sean de calidad y una excelente
atencion y servicio al cliente. Toda esta informacion es de gran importancia para
Grupo STT, ya que muestra cuales son las expectativas del mercado con respecto

de los servicios de tercerizacion de personal en Costa Rica.

e La estrategia de mercadeo de Grupo STT, debe ir dirigida a la diferenciacion del
servicio de tercerizacion de personal, mediante la adicion de servicios adicionales
que le den valor agregado al servicio, para luego mediante una campafia de
comunicacion integrada dar a conocer y persuadir al mercado meta sobre las

mejoras del servicio.

La capacitacion constante de todo el personal de Grupo STT, es un pilar
fundamental de la estrategia de mercadeo planteada, es la herramienta necesaria
para poder fortalecer y mejorar la atencion y servicio al cliente, asi como dotar de
nuevas y mejoras condiciones para la fuerza de ventas para ofrecer, persuadir a

clientes potenciales y crecer con los clientes actuales.
5.2 Recomendaciones.
A continuacioén se presentan algunas recomendaciones para Grupo STT:

e Se recomienda a Grupo STT, implementar la propuesta de estratégica de
mercadeo, presentada en este trabajo, para el posicionamiento en la mente de los
clientes actuales y potenciales y crecer en el mercado de servicios de tercerizacion

de personal.
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Aplicar investigaciones que detallen la situacién y las acciones de la competencia,
asi como del mercado, es necesario estar monitoreando estas variables con el fin

de poder reaccionar a tiempo ante el dinamismo del mercado.

Se recomienda que la empresa analice periddicamente la estrategia de mercadeo
propuesta, con el fin de revisar las metas y objetivos, y que vaya de acuerdo con lo
planeado con anterioridad. De ser necesario, se deben adaptar modificaciones
para que la estrategia de la organizaciéon evolucione junto con el mercado y la

competencia.

Grupo STT debe mejorar la estrategia de comunicacion de mercadeo y aprovechar
de forma mas eficiente los recursos invertidos. Esto le permitird ser mas conocido
a nivel nacional y, por consiguiente, incrementar el volumen de ventas, asi como la

competitividad.
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Anexos

Anexo #1. Organigrama Regional Grupo STT.
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Anexo # 2. Organigrama Filial Grupo STT Costa Rica.

104

A

i
i

%
|
|
!
il
i
_;!

o
B2 H
Tl
a
||
kO

i
i
i
{
{
{
|
{

{
i
E
!

| k| b

;
q £ ‘
r—1 . I~ ﬁ -
—
S o Fee—- T Lomae
S A - —
- u - '
e b1 =y
PRty —— v
n
- - - -
fpnd . 4
—— s rese [
) — =~ Iowron ®

I
i

S
L

[
I




105

Anexo # 3. Encuesta realizada a los clientes Grupo STT. (n=44)

Encuesta Tercerizacion de Servicio de Personal.

En caso de contar con varios proveedores para el servicio de tercerizacion de servicio
Favor conteste las siguientes preguntas usando como referencia el que usted considere
brinda el mejor servicio.

1) Con cuantos proveedores del servicio de tercerizacion de personal cuenta su empresa?

2) Que es lo que usted valora més del servicio de tercerizacién de personal que ofrece su
proveedor actual?

() Servicios adicionales. ( ) Servicio al cliente. ( ) Tiempos de
respuesta. () Precio del servicio. () Garantias del servicio.
() Otro

3) Como calificaria el servicio de tercerizacion de persona, que recibe actualmente con su
proveedor?

( ) Excelente. ( ) Muy bueno. ( )Bueno. ( ) Regular. ( ) Malo.

4) Que deberia mejorar su proveedor actual para que sea considerado como un excelente
servicio?

5) Porque razén su empresa se decidid por el proveedor actual de servicio de
tercerizacién de personal?

() Mejor precio. ( ) Calidad Servicio. ( ) Reconocimiento a nivel
nacional. ( ) Servicios adicionales ( ) Otro

6) Enumeren en orden de importancia del 1 al 5, siendo 1 el mas importante, los factores
gue su empresa considera mas importantes a la hora de seleccionar un proveedor de
servicio de tercerizacion de personal?

Descuentos por volumen

Mayores dias de crédito

Mas servicios adicionales

Experiencia de la empresa

Posicionamiento de la empresa en el mercado nacional.
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Totalmente de
Acuerdo

De acuerdo

Ni de
acuerdo/ Ni
Desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente
desacuerdo

En caso de necesitar aumentar la cantidad de trabajadores
bajo el modelo de tercerizacion de personal buscaria otro
proveedor?

El proveedor actual rapidamente soluciona problemas de falta
de personal por rotacion o incapacidades?

En relacién con otros proveedores del servicio de tercerizacion
de persona, mi proveedor actual, me ofrece una buena
relacion beneficio/costo.

Conozco todos los servicios que ofrece mi proveedor actual de
tercerizacion de personal.

Constantemente recibo informacién de mi proveedor de
tercerizacion de servicios

El personal de su actual proveedor se caracteriza por el
profesionalismo y excelente servicio al cliente?

Su proveedor del servicio de tercerizacion atiende de manera
eficiente las solicitudes de su empresa.

El servicio que ofrece mi proveedor actual se diferencia del
resto del mercado por su calidad y mejora continua.
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8) Qué clase de informacion le gustaria recibir de su proveedor actual?

() Publicidad. () Nuevos servicios del proveedor. ( ) Estadisticas del
personal.
( ) Comprobantes, estados de cuenta. () Informacién del mercado

Outsourcing.

( ) No quiero recibir informacion del proveedor. ( )
Otro

9) Qué haria a su empresa sentirse mas satisfecha con el servicio de su proveedor
actual?

( ) Mayor Eficiencia. ( ) Mejor precio. ( ) Mejor Tiempo de entrega.
() Personal mas Capacitado. () Mejor servicio ()
Otro

10) A partir del servicio de tercerizacion que recibe actualmente, cual es el maximo
porcentaje de fee que estaria dispuesto a pagar?

11) Cuales considera usted a nivel nacional, son los mejores proveedores del servicio de
tercerizacién de personal? Enumérelos en orden de importancia.

10

20

30

12) Recomendaria su proveedor de servicio de tercerizacién de personal a otra empresa?

Si . No

Porque?
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Anexo # 4. Encuesta secundaria.

Fuente Revista Mercados y Tendencias, elaborada por Dichter & Neira

DATOS DEL ENTREVISTADO (A)

Nombre:
Direccion: Casa:
Barrio: Teléfono:
Distrito/Corregimiento: Celular:
' Hora  Minutos | Hora Minutos DIA MES ANO
Hora de Inicio de la Am Fin de la am
armes | e ) T

ENTREVISTADOR (Hago constar que toda la informacion es verdadera)
Nombre: Firma: No. ID:

SUPERVISOR (Hago constar que toda la informacion es verdadera)
Nombre: Firma: No. ID:

Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es , de Dichter & Neira, una agencia que se dedica a la
investigacién de mercados. En este momento estamos realizando un estudio con empresas, sobre la contratacion de
terceros para atender algunos servicios que requieren las empresas o instituciones, donde su opinibn es muy
importante y mucho le agradeceriamos que nos contestara unas preguntas. GRACIAS.

ENTREVISTADOR: Pregunte por la persona encargada en la empresa de realizar las contrataciones /
gerente de operaciones / financiero.

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

FO. Nombre de la empresa:

F1. ¢ Cual es la actividad principal a la que se dedica la empresa? NO LEA OPCIONES. RESPUESTA
UNICA

Comercio al por mayor o al por menor 1
Industria Manufacturera 2
Construccion 3
Transporte y Almacenamiento 4
Alojamiento y servicios de comida 5
Informacién y comunicacion 6
Actividades financieras y de seguros 7
Actividades inmobiliarias 8
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 9
Actividades administrativas y servicios de apoyo 10
Ensefianza 11
Otros... 94
ESPECIFIQUE

F2. ¢ Cuantos empleados tiene su empresa en Costa Rica?
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Delab 1 TERMINE
De 6 a 29 2 TERMINE
De 30 a 100 3 CONTINUE
De 101 a 500 4 | CONTINUE
De 501 o0 més 5 | CONTINUE

CUESTIONARIO PRINCIPAL

P1. ¢ En esta empresa tienen en este momento, contratado a terceros para brindarles servicios que
requieren? Por ejemplo mediante outsourcing?

Sl 1 PASE A SO
NO 2 CONTINUE CON N1

PARA LOS QUE NO TIENEN OUTSOURCING

N1. ¢ Por qué razén no ha hecho uso del outsourcing en algunos de los servicios que requiere la
empresa? ESPONTANEA. PROFUNDICE ¢Algo mas?

N2. Y estaria considerando hacer uso de ellos en el futuro?
Sl 1

NO 2 PASE A N4

N3. ¢ De cuales servicios? RM.

Servicios Generales (p.e limpieza, seguridad)

Tecnologias de Informacion

Operaciones

Finanzas

Recursos Humanos (p.e.seleccion de personal)

o O | W[ N

Servicio al Cliente / Ventas
Otro: 94

N4. Y en el pasado contrataron algun servicio por medio de outsourcing?

SI 1

NO 2 PASE AF1

N5. ¢ De cudles servicios? RM.

Servicios Generales (p.e limpieza, seguridad) | 1 ’




N6 ¢ Por qué razén dejaron de contratar el servicio por outsourcing? SONDEE.

Tecnologias de Informacion

Operaciones

Finanzas

Recursos Humanos (p.e.seleccién de personal)

Servicio al Cliente / Ventas

| g | W DN

Otro:

PROGRAMACION: SI CONTESTA N6 FINALIZA ENTREVISTA
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PARA LOS QUE SI TIENEN OUTSOURCING

S0. Cuando se tomo la decision de pasar algunos de los servicios de la empresa /institucion a una
contratacion de outsourcing, qué elementos tomaron en cuenta para la escogencia de esa o esas

empresas?

S1. Usted me indic6 que en esta empresalinstitucion cuenta con servicio de outsourcing. Me

Experiencia de la empresa en general 1
Experiencia en el area de mi empresa 2
Que tengan presencial regional 3
Tarifas/precios 4
Otro: 94

podria indicar en cuales é&reas.

S2. Por qué razon o razones decidieron contratar los servicios de outsourcing en

Servicios Generales (p.e limpieza, seguridad)

Tecnologias de Informacion

Operaciones

Finanzas

Recursos Humanos (p.e.seleccién de personal)

Servicio al Cliente / Ventas

o O | W N

Otro:

PROGRAMACION LEER SERVICIOS MENCIONADOS EN S1.

Ahorrar costos/incrementar valor

Concentrarse en el negocio

Centrarse en areas mas criticas

Aprovechar los recursos informaticos

Aprender a hacerlo mejor

Consolidar operaciones

| O | W[ N|

Otras:

94

S3. PROGRAMACION PREGUNTAR PARA CADA SERVICIO EN S1. Utilizando una escala de 1
a 10, donde 10 es la calificacién mas baja y 10 la méas baja cdmo calificaria la satisfaccion con la
empresa que le brinda el servicio de...
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|1 IE 3 4 5 6 7 8 9 | 10 |

S4. ¢Qué esperan ustedes que brinden las empresas de outsourcing para sentirse mas
satisfechos con el servicio? ¢Algo mas? SONDEE.

S5. ¢, Desde hace cuanto tiempo contrataron el primer servicio de outsourcing?

Menos de 1 afio

De 1 afio a menos de 3 afios

De 3 afios a menos de 5 afios

De 5 afos a mas 10 afios

Mas de 10 afios

| O | W[ N|

Menos de 1 afio

S6. Usted me indica que actualmente contratan servicios de PROGRAMACION INSERTAR
RESPUESTA O RESPUESTAS DE S1, ademas de estos, anteriormente tenian algunos otros
servicios por outsourcing

Sl 1
NO |2 | PASEASY

7. Cuales son los servicios con lo que contaba anteriormente y que ya no?

Servicios Generales (p.e limpieza, seguridad)

Tecnologias de Informacion

Operaciones

Finanzas

Recursos Humanos (p.e.seleccién de personal)

o O | W N|

Servicio al Cliente / Ventas
Otro: 94

S8. ¢, Por qué razdn ya no contratan esos servicios a terceros? Algo mas?

S7. Finalmente y pensando en el afio 2015, ¢ planea su empresa mantener las contrataciones
actuales, disminuirlas o aumentarlas?
Mantener

Disminuir

Aumentar




