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Resumen

La empresa Soluciones RRHH del Llano EST cuenta con 10 afios de constitucion
legal, su quehacer consiste en proporcionar servicios de gestion del talento humano y
proveer personal en misién de todo tipo a empresas tanto publicas como privadas al igual
gue otros servicios encaminados a facilitar la labor empresarial, pero su crecimiento y

reconocimiento en el mercado no es acorde con la antigiiedad de la empresa.

Por tanto, el objetivo de esta investigacion es formular un plan de mercadeo para
lograr un mejor posicionamiento en el mercado. Para lograrlo, se realizd un analisis del
entorno interno y externo, se hicieron encuestas a clientes y empleados, para evidenciar las
falencias que limitan el crecimiento y las opciones de mejorar la condicion actual, asi mismo,
se hizo la revision y actualizacién de la propuesta de valor y se emitieron una seria de
estrategias diferenciadores que vinculan a todos los miembros de la organizacion para lograr

fidelizar a sus clientes.

Palabras claves: Plan estratégico; Plan de mercadeo; Gestion de mercadeo;

Marketing estratégico.



Abstract

The company Solutions RRHH del Llano EST’ plain has 10 years of legal constitution, your
activity consists providing human talent management services and providing mission
personnel of all types of public and private companies, but your growth and recognition in the

market is not consistent with the age of the company.

So, the objective of this research is to formulate a marketing plan to achieve a better
positioning in the market, for which an analysis of the internal and external environment is
carried out; through surveys of customers and employees, in this way to demonstrate the
shortcomings that limit growth and the options to improve the current condition, the revision
and update of the value proposal was also made and a series of differentiating strategies

were issued that Link all the members of the organization to achieve customer loyalty.

Keywords: Strategic plan; Marketing plan; Marketing management; Strategic

marketing



Introduccioén

La subcontratacion como mecanismo de intermediacion laboral aparecio en los
Estados Unidos a inicios de los afios 60’s conocido como outsourcing y se amplio a
América Latina como respuesta al progreso cientifico y econémico de la globalizacion,
fendmeno que conlleva a las empresas a especializarse para cumplir las expectativas y

requisitos de la demanda (Duque, Gonzélez & Garcia, 2014).

En este contexto, la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T, nace como
respuesta a la necesidad de ofrecer Servicios Temporales o EST y como parte del sector
de tercerizacién de procesos de negocio, enfocando sus actividades a proveer servicios a
empresas en procesos de tercerizacion para optimizar el tiempo y recursos de sus
clientes, logrando un adecuado desarrollo en la gestién del talento humano BPO
(Business Process Outsourcing), teniendo en cuenta la globalizacion y competitividad de
mercados, escenario en el que las organizaciones requieren ser mas eficientes y

rentables, generando dinamismo y nuevas oportunidades en el sector EST.

La problemética de analisis consiste en que, a pesar de su trayectoria, el
crecimiento y reconocimiento de Soluciones RRHH del Llano E.S.T, no es acorde con el
crecimiento y oportunidades del mercado. Por lo tanto, se plantea como objetivo de este
trabajo, formular un plan de mercadeo que le permita direccionar su posicionamiento y
hacer frente a los principales competidores del sector, para lo cual se realizé un analisis

del entorno interno, a través de varias entrevistas a empleados; y externo, a los clientes.



Como producto de la investigacion se presenta una propuesta de Plan Estratégico
de Mercadeo, para ser implementada por parte de la empresa, soportada una seria de
estrategias concretas que permitirdn salir del estado actual en el que se encuentra 'y pasar
a ser la empresa mas reconocida y rentable en el mercado de las EST, con un portafolio
de servicios diferenciado, donde la calidad en el servicio es la principal estrategia de
fidelizacién de clientes, donde se fomente el sentido de pertenencia de todos y cada uno
de los miembros de la organizacion, fortaleciendo los valores y principios de nuestro
personal al servicio quienes trabajan creando una cultura organizacional orientada al

servicio con calidad.



Planteamiento del problema.

1.1. Descripcion del problema.

Soluciones RRHH del Llano E.S.T, es una Empresa de Servicios Temporales o
EST, poco reconocida en el mercado actual que ha venido prestando sus servicios de
manera ininterrumpida durante 10 afios, goza de muy buena imagen ante su clientela, a
guienes denominaremos en adelante Empresas usuarias. La empresa Soluciones RRHH
del Llano pertenece al sector de tercerizacion de servicios uno de los sectores que mas se
estan moviendo en la actual economia teniendo en cuenta la practicidad y rentabilidad al
mismo tiempo; esta dividido en tres (3) grupos: KPO (Knowledge Process Outsourcing —
Subcontratacion de procesos de conocimiento), BPO (Business Process Outsourcing -
Subcontratacion de procesos empresariales) e ITO (Information Technology Outsourcing -

Subcontratacion en tecnologias de la informacién).

El principal servicio de la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T es ofrecer la
Subcontratacion de procesos de conocimiento (BPO), es decir que se encarga de aligerar
la carga laboral de su clientela con responsabilidad y seriedad, garantizando el desarrollo
de las tareas especificas de manera organizada y estandarizada facilitando la
optimizacion de todos los recursos, con lo cual las empresas usuarias pueden disminuir
sus costos, ser mas eficientes y eficaces. Con relacién a su contexto, se puede indicar
gue el sector de las EST esta en su mejor momento, de acuerdo con los resultados del
estudio Caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO KPO e ITO en Colombia,

efectuado por Granados-Villate (2013).



Teniendo en cuenta la importancia del sector, cabe resaltar que los ingresos
percibidos por estos tres servicios (KPO, BPO, ITO) en Colombia, representan cerca del 1,45
% del PIB, donde el Subcontratacion de procesos de conocimiento (BPO) predomina en
porcentaje de participacion frente a los demas servicios. Los ingresos por BPO ascienden a
$6 billones, valor que representa el 62,4% del total por tercerizacion. El nUmero de empresas
del sector BPO (837 aprox.) representa un 32,01% de total de los tres (3) servicios. En
cuanto al aspecto social, el sector BPO facilita empleo a 182.084 personas, valor que
representa el 73.8% de los empleos que se proveen por tercerizacion en Colombia, segun lo

indican Villamil, Caicedo, y Stellian (2016).

Respecto a la normatividad, en Colombia mediante la Ley 50 de 1990, se
establecieron las generalidades y definiciones sobre Empresas de Servicios Temporales,
entendidas como aquellas que “contratan la prestacion de servicios con terceros
beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la
labor desarrollada por personas naturales, contratadas directamente por la EST, la cual tiene
con respecto de éstas el caracter de empleador” (Articulo 71). Igualmente, la Ley clasifica
estos trabajadores como de planta y en mision, enuncia sus derechos, los requisitos para su
constitucion, la forma de contratacion y las sanciones en caso de vulneracién u omision de
esta norma dado que este sector ha tomada fuerza estos ultimos afios cubriendo con sus
servicios todos los sectores de la economia, lo cual facilita asi, la seleccion y vinculacion de

mano de obra calificada y no calificada pero si experta su area.



1.2 Formulacion del problema.

Como se mencion6 anteriormente las EST representan un aporte significativo para la
economia y contratacién laboral en el pais, sin embargo, no gozan de un buen prestigio debido
a que son relacionadas con las empresas que funcionan como cooperativas de trabajo
asociado (CTA), quienes actualmente no estan autorizadas por el Ministerio de Trabajo para

suministrar personal a otras empresas (Toro Hernandez, 2014).

Debido a esta situacion, se evidencia una fuerte influencia del gobierno colombiano
por controlar la tercerizacion de procesos, poniendo en cintura a algunas cooperativas de
trabajo que tuvieron que migrar a una organizacién ya que deben cumplir con los requisitos del
Articulo 10 de la Ley 1233 de 2008 y el Articulo 3 del Decreto 3553 del 2008. En la que indica
gue, en ningun caso, las contribuciones de que trata esta ley seran asumidas por el trabajador
0 asociado, reglamentando unas situaciones que se estaban presentando, generando
inconformidad en algunos empleados, y muchas empresas dejaron de contratar este tipo de

servicios (Castafieda, 2016).

Otro elemento para considerar en la formulacién del problema es que el servicio
ofertado por Soluciones RRHH del Llano E.S.T. no es diferenciado, el sector tiene una imagen
inadecuada, que ha generado desconfianza en el mercado, que termina prefiriendo otras
marcas. Por todo lo anterior, el crecimiento de la empresa solucion RRHH del llano E.S.T. se
ha visto afectado y, como consecuencia, el nimero de clientes proyectados para cada afio no

alcanza las expectativas fijada por la empresa.



Sin embargo, teniendo en cuenta que el sector de tercerizacion esta en un constante
crecimiento aportando significativamente al Producto Interno Bruto nacional (PIB) se plantea la
formulacion de un Plan Estratégico de Mercadeo, que le permita a la empresa Soluciones RRH

del Llano E.S.T. mantener un crecimiento constante en el mercado actual.

1.2. Sistematizacién del problema.

¢, Qué resultados se obtienen del diagnéstico derivado de un analisis actual (interno-
externo) del Soluciones RRHH del Llano E.S.T. en la Ciudad de Puerto Carrefio? ¢Qué
estrategias de marketing son necesarias implementar para posicionar Soluciones RRHH del
Llano E.S.T. en la Ciudad de Puerto Carrefio? ¢ Qué elementos deben hacer parte del Plan de
accion para que oriente la aplicacion de cada una de las estrategias disefiadas para la

empresa?



Justificacion.

2.1. Justificacién metodoldgica.

Este trabajo se desarrollé en la empresa Soluciones del Llano RRHH E.S.T. debido
a los resultados negativos obtenidos de forma constante durante los ultimos afios de
funcionamiento de la empresa, a partir de lo cual, los propietarios han solicitado efectuar
esta investigacion que permita cambiar los escenarios negativos a positivas y no perder su
empresa. Lo anterior se debe a la no apertura de nuevos mercados en el ambito local y
regional. Por tal motivo, es indispensable generar un plan de mercadeo que le permita
establecer estrategias sujetas a un plan de accién, con el fin de efectuar actividades de

mejoramiento que asienta fidelizar los clientes actuales e identificar nuevos.

2.2. Justificacion Tedrica.

Es un reto y compromiso como futura Especialista en Gerencia Estratégica de
Mercadeo, determinar las estrategias y metodologia adecuada para construir el plan de
mercadeo, que constituye un documento donde se definen las acciones estratégicas que la
empresa debe efectuar, para suplir las necesidades del mercado en donde estan los clientes
actuales y potenciales de la empresa (Urueta-Valencia, 2019). En consecuencia, esto permitira
lograr el cumplimiento de la mision, vision, y objetivos de la empresa, logrando un crecimiento
gue garantiza el posicionamiento en el mercado actual. Para esta investigacion se profundizo
teorias administrativas relacionadas con el mercadeo al igual que dinamicas del proceso

administrativo, investigacion y estadistica como son la planeacion, andlisis, tabulacion,



demanda y oferta que Consintié lograr una investigacion coherente, clara, concisa y efectiva

para la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T.

Una vez elaborado el plan de mercadeo, se convierte en una guia para el empresario
con la cual logra alcanzar sus objetivos. Una nueva oleada se viene abriendo paso en el
mercado laboral mundial y Colombia no es la excepcion, el espacio clave de expansion para
este tipo de empresas del sector BPO (Business Process Outs ourcing) o externalizacion de
procesos de negocio, siendo el &mbito de la empresa Soluciones de llano E.S.T. Por lo tanto,
es necesario formular un Plan Estratégico de Mercadeo, para mejorar su participacion en el
mercado de las Empresas de Servicios Temporales enmarcandola de manera clara al sector al
gue pertenece y que su propuesta de valor responda de manera efectiva a las necesidades e

intereses de la clientela.

De la misma manera, la elaboracion del Plan estratégico de mercadeo y la
formacion de sus estrategias, permitira poner en practica los conocimientos y
habilidades desarrollados durante el tiempo de formacion del programa Especializacion
en Gerencia Estratégica de Mercadeo, plasmando en un trabajo escrito la identificacion
de un problema de posicionamiento en el mercado y el resultado de una progresiva
baja en ventas, problematica que da lugar a la revision de la propuesta de valor y a la
formulacién de estrategias pertinentes bajo el plan para alcanzar un mayor
reconocimiento y rentabilidad financiera aprovechando la capacidad instalada y el

recurso humano con que cuenta.



Finalmente, lo que se pretende con este documento es servir de apoyo a otras
empresas que tengan la misma situacion actual, que busquen a través de estrategias de

mercadeo alcanzar sus metas de mediano y largo plazo.

2.3. Justificacion practica.

La investigacion busca dar solucion a una problematica de la empresa Soluciones
RRHH del Llano E.S.T y de esta manera plantear acciones y estrategias a través de los analisis
interno y externo que sirvan de base para la toma de decisiones, siendo el primer estudio
técnico de esta organizacién en mas de 10 afios al servicio; ademas el resultado de esta
investigacion permitira a cualquier persona interesada contar con un estudio de investigacion
enfocado a un plan de mercadeo detallado que les generard herramientas y orientaciones que

permitiran el cumplimiento de los objetivos y metas.



Objetivos.

3.1. Objetivo General.

Formular un Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa Soluciones RRHH del
Llano E.S.T. que permita el mejoramiento de su posicionamiento en el mercado a través de
unas estrategias especificas y a partir de la implementacion de una propuesta de valor
diferenciada que integre a todos los miembros de la organizacion para que sea construida

desde adentro desde la empresa y este dirigida hacia el Cliente.

3.2. Objetivos Especificos.

¢+ Presentar una nueva propuesta de valor para la empresa Soluciones RRHH del
Llano E.S.T. teniendo como base los elementos que la diferencian de la competencia y que
permita integrar a todos los miembros de la organizacion centrando su atencién en la atencion
al cliente con el fin de fortalecer su posicionamiento en el mercado actual y llegar a nuevos

mercados.

X Definir las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la empresa de

estudio, mediante un analisis de su entorno.

X Formular estrategias de mercadeo que le permitan a la empresa la fidelizacion de

los clientes actuales y mejorar su posicionamiento para conquistar nuevos mercados.



Marco Referencial.

4.1. Marco tedrico.

Toda organizacion, debe tener claro que para desarrollar su idea de negocio y lograr
gue ésta sea prospera, debe contar una planeacion estratégica acorde con los requerimientos
de su entorno. Se pueden conceptuar que un Plan consiste en el desarrollo de una serie de
pasos o procedimientos determinados, planteados con el fin de lograr un objetivo o prondstico.
Segun Mintzberg y Quinn (1995), la planeacién estratégica es un proceso gue consiste en
definir, a partir de un diagnostico interno y externo, los objetivos, las acciones y los recursos,
gue debe disponer la empresa para alcanzarlos, de esta manera iniciamos su descripcion con
el fin de definir claramente las acciones que debemos seguir para establecer el Plan de

Mercadeo Estratégico apropiado para la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T.

4.1.1. El Marketing.

El Marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos
mediante los cuales se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o clientes
para luego satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores o clientes para luego
satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio de productos o servicios de
valor con ellos, a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u organizacion

(Thompson, 2009)

Por medio del Mercadeo se identifican las necesidades y aspiraciones insatisfechas, se define,

calcula y cuantifica el tamafio del mercado identificado y el potencial de ganancias; mediante la



segmentacion, se identifica el segmento que la empresa puede atender , permitiendo disefiar y
promover los productos y servicios correctos que respondan a una verdadera y sentidad
necesidad teniendo en cuenta la mezcla entre el producto, el precio, la promocion y la

distribuci6

Sandoya, S., & Samuel, B. (2019), concepttan el marketing como una fuente de
recursos, donde las acciones ejecutadas, determinan las reacciones del mercado. Sin
embargo, la reaccion no siempre es la esperada, debido al incremento de la competencia y la
complejidad del entorno donde es mas facil vender lo que otros venden, aunque esta estrategia
presenta un alto riesgo de fracaso, se requiere por tanto, ofrecer productos diferenciados,
generando una combinacién Unica de valor para distinguirse del resto de la oferta, razon por la
cual mercadotecnia ofrece un conjunto de posibilidades estratégicas y técnicas para lograr que

nuestros productos resalten entre los demas.

Madrid y Romero (2018), indican que el Marketing ha existido desde el inicio del
comercio en el mundo, segun los autores, los babilonios fueron los primeros en implementar
estrategias de Marketing al transportar sus mercancias en barco, demostrando la necesidad de
gue el producto estuviera al alcance de los consumidores. También agrega que los fenicios, se
posicionaban en cruces o puertos, para vender aquello que traian de otras tierras y acufiaban
sus propias monedas, constituyéndose también en los primeros indicios del mercadeo como

hoy se conoce.

En cuanto al padre del mercadeo moderno, algunos autores consideran que es Fred

E. Clark, por ser el primer autor en la historia en escribir en 1922 Principios del Marketing,



ademas, por ser uno de los fundadores de la American Marketing Association AMA y su primer
presidente (Canayo y Mozonbite, 2019). Durante los afos cincuenta, otros autores como
Richard M. Clewett o Harper W. Boyd escribieron sobre estrategias de marketing e
investigacion de mercados, pero no se puede desconocer en nuestros tiempos a Philip
Kotler, Gary AmstrongJean-Jacques Lambin y otros autores, que han hecho importantes

aportes a esta disciplina.

En la década de los 70’s nacio el marketing como se conoce actualmente, pues al
inicio de la era industrial las empresas vendian toda produccion sin problema, pero cuando la
oferta superé la demanda surgié un nuevo problema, las empresas no vendian todo lo
producido y, para resolver esta situacion, empezaron a estudiar los deseos y necesidades del
consumidor, a partir de este momento, surgieron las investigaciones de mercado, conociéndose
este, como el punto de partida donde nacio6 orientacion al marketing por parte de las empresas

(Rondon 2010).

Posteriormente, Steenburgh, Avery y Dahod (2009), indican que el mercadeo pasé
por un periodo de evolucion tras las invenciones industriales como la imprenta, la aparicién
revistas y medios de comunicacion masivos como la radio y la televisién que facilitaron la
publicidad para llegar a un amplio mercado potencial, luego aparecio el teléfono que impulso
el telemarketing. Seguidamente, la era digital revolucioné los esquemas de mercadeo con el
uso de las redes sociales y aplicaciones de mensajeria, impulsando a los mercadologos a
innovar y replantear las formas de darse a conocer en un mercado global, segun lo muestra
Bertels quien desde 1988, pronostico las diferentes etapas del marketing distribuyéndolas en

las décadas finales del siglo XX e inicios del XXI (Garcia, 2014).



A propdsito de este tema, Munuera (1992) afirma que, a partir de los acontecimientos
industriales, financieros, cambio en las relaciones comerciales y empresariales, asi como los
avances en la tecnologia, en especial de las comunicaciones, esta actividad ascendi6 a una
funcién directiva, porque implica tomar decisiones estratégicas. En este sentido, se dice que el
Marketing se responde en su evolucion a las expectativas, tendencias y necesidades del
mercado y, segun la visién de los empresarios puede afectar positiva o negativamente la
empresa. Actualmente, se considera el Marketing como parte de la orientacion estratégica de
las empresas y se incluye en la mision y vision, como parte de su plataforma estratégica.

(Camino, 2012).

4.1.2. Estructuradel Plan de Marketing.

Autores como Holguin, M. (2012), indican que el Plan de marketing, constituye un
proceso administrativo y social, que consiste en diagnosticar, segmentar y definir la ruta
estratégica a través de la cual se supliran las necesidades del mercado y la empresa lograra
sus objetivos mediante la generacion de una oferta de productos resultado de la creacién de

valor para sus clientes.

Desde el analisis y diagndstico de la situacion, que constituye la primera parte del
plan, se entiende que las empresas estan en un entorno dindmico, por lo cual deben identificar
las preferencias y exigencias que estan en aumento, entendiendo que la competencia también
esta en ese proposito, por lo cual, se deben tomar decisiones y formular estrategias bien
enfocadas para adaptar la oferta a la demanda manteniendo un alto nivel de competitividad,
permitiendo que la organizacion logre sus objetivos, se posicione y mantenga sus nichos de

mercado (Kotler, Armstrong, Saunders y Wong, 2000). Es de anotar que, en la actualidad no



existe una estructura Unica para elaborar un Plan de Marketing, no existe un formato o formula
uniforme, ni un acuerdo general para su formulacion; esto se debe a que, cada empresa segun

sus particularidades debe desarrollar el método de acuerdo con sus necesidades.

También es importante, conocer con claridad el contenido de un plan de
marketing, por lo que diversos autores presentan sus alternativas para estructurar un plan

de mercadeo, que en el caso de Kotler (2011) plantea la siguiente Tabla 1:

Tabla 1

Estructura del Plan de Marketing.

l.  Resumen ejecutivo 1. Analisis FODA IV. Estrategias de marketing
I1. Andlisis de la situacion Oportunidades V. Técticas de marketing
Situacion del Mercado Amenazas V. Proyecciones financieras
Situacion del Producto Fortalezas VI. Cronograma
Situacion Competitiva Debilidades VII. Monitoreo y control

Alternativas para ejecucion del

Situacion de la Distribucion | Resultados esperados
plan

Situacion el 111. Objetivos financieros /

_ _ Recomendaciones
Macroambiente marketing

Fuente: Elaboracion propia con base en Kotler (2011)

A partir de esta estructura, a continuacion, se presenta un breve andlisis de cada
punto del Plan. Inicialmente, se define el resumen ejecutivo, que constituye un elemento clave
para la presentacion del plan, por lo que debe ser suscito, claro y completo. Seguidamente, el

diagnostico debe contemplar cifras que eviten la subjetividad y permitan determinar la situacion



del mercado, producto, competencia, distribuidores, asi como los aspectos relativos al micro y
macroambiente, asi como los aspectos internos donde se identifican debilidades y fortalezas,

finalmente, se deben definir las alternativas que guiaran el plan.

Los objetivos de Marketing son también un elemento clave porque permiten definir
con claridad, qué se quiere lograr en términos de ventas, crecimiento, precio, conciencia de
consumidor, centros de distribucién, igualmente, establecen en el plan deben su contribucién

en el logro de las metas de la organizacion y las metas estratégicas del area de mercadeo.

En la seccion de estrategias, se hace un bosquejo amplio de las actividades

estratégicas de mercadotecnia que se planea desarrollar en el periodo que aborda el plan,

especificando las siguientes acciones:

- El mercado objetivo que se pretende satisfacer mediante la segmentacion del Mercado.

- El posicionamiento que se va a utilizar, definiendo el mensaje a posicionar

en los consumidores.

- El producto o linea de productos con el que se va a satisfacer las necesidades y/o

deseos del mercado objetivo.

- Los productos tangibles e intangibles se entregaran con un alto grado de satisfaccion al

igual que el nivel de servicio para lograr un resultado mas satisfactorio.



- El precio asignado por producto, asi como las facilidades de pago, segun el segmento del

mercado y la percepcién de valor del mercado.

- Los canales de distribucion o medios de distribucién que se van a emplear para que el

producto llegue al mercado objetivo.

- Las estrategias de comunicacion que se van a utilizar para informar, persuadir y

convencer al mercado de la existencia del producto, uso y beneficios del producto.

En el apartado de proyecciones financieras, se definen cuéles son los ingresos y gastos

requeridos para la ejecucion del plan y se anotan dos clases de informacion:

- El rubro de ingresos que muestra los pronésticos de volumen de ventas por unidades y

el precio.

- El rubro correspondiente a gastos que muestra los costos de produccion, distribucion y

venta.

La diferencia (ingresos - egresos) que es la utilidad proyectada.

Cronograma: en esta seccion, que se conoce también como calendario, se incluye
muchas veces un diagrama para responder a la pregunta ¢ cuando se realizaran las diversas

actividades de marketing planificadas? Para ello, se puede incluir una tabla por semanas o



meses en el que se indica claramente cuando debe realizarse cada actividad. Finalmente, en la
sesion Monitoreo y Control, la idea es que se definan interrogantes como: qué, quién, cémo y
cuando, cuando de medir el desempefio de los objetivos y actividades y metas planificadas en

el plan.

A continuacién, se presenta un modelo de Plan de marketing propuesto por Hoyos,
2013, en cual se inicia con un analisis de la situacion, que conlleva a la definicion de la DOFA,
los factores clave y la definicién de objetivos y estrategias, estructura similar a la analizada

anteriormente ver Figura 1:

Figura 1

Modelo de Plan de Marketina
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AN 0y o pIroegr armia

C IO ITAs Goeiwead

Pretaufmper i gerer o)

B Racho e e suii achons

Controie

Nota. Modelo de Plan de Marketing Tomada de (Hoyos Ballesteros, 2013)

Como se puede observar, son amplias las semejanzas entre la estructura
propuesta por Kotler, Hoyos y los demés autores que plantean como disefiar un Plan de

Mercadeo. A continuacion, se presenta la Figura 2 con las Ventajas y Desventajas que



pueden presentarse en la Elaboracion del Plan de Marketing, informaciéon que permite evitar

los errores que comunmente se comenten en su elaboracién, ejecucion o evaluacion.

Figura 2

Ventajas y Desventajas del Plan de Marketing

Ventajas Inconvenientes

Proporciona a la empresa y al
Departamento de Marketing la base para |La planificacion de Marketing exige
una mayor precision en la definicion de tiempo y esfuerzo.

sus objetivos y politicas.

Obliga a reflexionar y profundizar de una
manera sistematica sobre el presente y
futuro de la empresa y el mercado.
Permite una mejor asignacion de los
recursos materiales y una mejor mejor
coordinacion de los recursos humanos del
departamento de Marketing y, por tanto,
de la empresa.

Provoca un mayor sentido de Se pierde flexibilidad ante
participacion y una mejor aceptacion de alteraciones que exijan retoques
las responsabilidades entre las personas |sustanciales, lo que dificulta la
involucradas. adaptacion al cambio.

Permite la evaluacion y control de las
actividades de Marketing.

Nota. Cuadro representativo de las ventajas y desventajas del Plan de Marketing

Consecuencia de lo anterior, la
planificacion lleva consigo un coste.

Se corre el grave riesgo de hacer una
planificacion rigida.

Tomada de (Sanchez Galan, 2015)

Segun la propuesta de (Galan, 2020)El Plan de Marketing, es un “documento que

elaboran las empresas a la hora de planificar un trabajo, proyecto o negocio en particular.

Sefiala como pretenden lograr sus objetivos de marketing y de este modo, facilita y
gestiona los esfuerzos de Marketing”, que se estructura con un diagnostico, prondstico,

objetivos, estrategias, tacticas y control.



Como se puede observar, un plan de mercadeo proporciona una base para la
materializacién de las politicas de la empresa, permite aterrizar la planeacién, objetivos, metas
y cdmo alcanzarlas, involucrando al equipo de trabajo y uso de los recursos y medios
disponibles, ademas de permitir la definicién de indicadores para el control de las actividades.
Como desventajas esté la falta de experiencia en su elaboracion que se puede superar con

apoyo de expertos, evitando los demas inconvenientes que representa.

4.1.3. Marketing Mix:

Segun McCarthy y Perreault (2006), la mezcla de mercadeo es disefiada con el
propésito de ofrecer productos acordes a los requerimientos del mercado, a partir del analisis
del comportamiento de los consumidores, generando acciones que permitan retener y fidelizar
a los clientes mediante la satisfaccion de sus necesidades. Para Kotler (2011), el mix de
marketing estd compuesto de estrategias de marketing que apuntan a trabajar con los cuatro
elementos conocidos como las cuatro P que, significa P: Producto, Precio, Promocién y
Distribucion (Place). Sin embargo, actualmente se habla de las 7 P del mercadeo, incluyendo
ademas de las anteriores, Personas, Procesos y Entorno (Physical environment) (Puerta,

2018).

4.1.4. Entorno del Marketing.

Este término se hace referencia a las diferentes fuerzas externas que influyen en el
mercado y sobre la capacidad de la empresa para para desarrollar y mantener transacciones
exitosas con su mercado objetivo. Analizar el entorno del marketing le permite a la

organizacion tomar decisiones disminuyendo la incertidumbre y adaptarse mas rapidamente



a los cambios del mercado, para estar mas cerca del cumplimiento de sus objetivos (Giraldo

y Juliao 2016).

El estudio del entorno incluye el analisis del microentorno conformado por las fuerzas
cercanas a la empresa que afectan su capacidad para servir a sus clientes, como del
macroentorno, que incluye las fuerzas mayores de la sociedad que afectan a todo el pais,
region o a nivel global. En el microentorno se estudian aspectos cercanos a la empresa como
los competidores, clientes, competidores, distribuidores y productores de sustitutos u otras
empresas relacionadas con la venta del producto o prestacion del servicio, asi como servicios
de mantenimiento, reparacion, repuestos y complementarios. En el macroentorno se analizan
aspectos relativos a los aspectos demograficos, politicos, legales, sociales, ambientales,
tecnoldgicos, culturales, econémicos u otros que puedan afectar o favorecer las estrategias de

la mezcla de mercadeo (Sainz de Vicufia 2018; Westwood, 2016).

4.1.5. Andlisis situacional de las 5 fuerzas

En el analisis situacional, se elabora un diagndstico, se toma una radiografia de la
empresa en su estado actual para identificar donde esta la empresa en el momento en el que
vamos a iniciar la planeacion de Marketing, se identifican las dificultades, y problemas al

igual que las variables a nivel interno y externo con el fin de definir su posible solucion.

El andlisis externo se refiere a las variables que afectan o favorecen a las empresas
pero que no dependen directamente de ella, es decir que controlarlas 0 manejarles estan fuera
de su alcance. En este andlisis se focalizan y se definen las oportunidades y amenazas a que

se ve expuesta desde el exterior las cuales se transforman siendo la base de la conformacion



de estrategias que permitan disminuir los riesgos de amenazas que ofrece entorno externo

para la empresa.

Para realizar este analisis, se puede utilizar una herramienta llamada “matriz de
evaluacion de factores externos MEFE”, ya que nos permite evaluar y analizar oportunidades y
amenazas significativas del ambiente externo. Cabe mencionar el andlisis que realiza Porter
(2007) quien, define 5 fuerzas que influyen en la estrategia competitiva de las empresas, para
Porter, sino se cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede sobrevivir en el

mundo de los negocios de ninguna forma ver Figura 3:

Figura 3

Diamante de las 5 Fuerzas

Nota. Imagen representativa del Diamante de las 5 Fuerzas tomada (Ing Estevan Gomez,

2007)

Sobre el Diamante de las 5 fuerzas, Gémez (2016) indica que esta metodologia
facilita el analisis estratégico estableciendo un marco de andlisis de la competencia dentro de
una industria conformada por diferentes empresas, identificando asi los poderes que
interactdan en la industria y facilita desarrollar una estrategia de negocio que se adapte a sus
caracteristicas. Este analisis se surge de la articulacion entre las 5 fuerzas que propone el

autor, el nivel de competencia y la rivalidad en determinado sector, por lo que se definen las



posibilidades de éxito en la industria cuando de oportunidades de inversion y rentabilidad se

trate.

Porter se refiere a estas fuerza como el micro entorno, para contrastarlas con fuerzas
afectan el entorno en una escala mayor a la industria. Estas cinco fuerzas son las que operan
en el entorno inmediato de una organizacion, y afectan en la rentabilidad de esta para

satisfacer a sus clientes, y obtener rentabilidad (K, 2004)

El andlisis interno, debe contener una exploracion integral, completa y precisa de los
elementos a nivel interno, esta suministra las principales debilidades, asi como las ventajas o
fortalezas que tiene la empresa, permitiéndole formular estrategias para contrarrestar las
debilidades identificadas y poder eliminar el riesgo o disminuirlo de manera significativa. Para
este andlisis se puede utilizar la Matriz de evaluacién interna MEFI, por medio de la cual se
evallan los aspectos positivos o fortalezas, asi como los negativos o debilidades de las areas
funcionales de la empresa, igualmente, se evallan aspectos como el liderazgo, cohesion,
sinergia, procesos, procedimientos y empoderamiento de los funcionarios (Dussan y Serna,
2017).

Finalmente, el andlisis se concluye con la DOFA, es una herramienta para estudiar la
situacion actual de una empresa con el fin de tener las bases suficientes para plantear su

planeacion estratégica.

La matriz DOFA es el resultado que arroja el andlisis de la empresa o proyecto,
contiene un listado de factores externos e internos y aspectos tanto positivos como negativos.
Los factores se combinan en medio de una matriz cuadrada que cubre las Amenazas,

Oportunidades, Fortalezas y Debilidades.



El analisis DOFA, también conocido como analisis FODA, es una herramienta de

estudio de la situacion de una empresa o un proyecto. Analiza sus caracteristicas internas

(debilidades y fortalezas) y su situacion externa (amenazas y oportunidades) en un gréfico o

una matriz cuadrada. Proviene de las siglas en ingles SWOT (Strengths, Wearnesses

Opportunities y Threats) En Castellano son las inicales de Debilides, Amenazas, Fortaleza y

Oportunidades (Autbnomo, 2017).

Figura 4

Matriz DOFA.

ANALISIS
DOFA

(Refuerzro/mejora)

DA
(Retirada)

Nota. Imagen Estrategias derivadas de objetivos Matriz DOFA Tomada (Mateus,

2019).



Metodologia.

5.1. Tipo y nivel de Investigacion.

La presente investigacion sobre la empresa Soluciones RRHH del Llano EST es de
enfoque cuantitativo, dado que se investigd sobre un fenémeno determinado y fue afrontado a
través de un paso secuencial y metédico, partiendo de un pensamiento de exploracion,
continuo para trazar una dificultad, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
posteriormente se realiz6 un ejercicio de revisién bibliografica para la construccion de los
fundamentos tedricos con los cuales se dimensionaron las subvariables, a través de las cuales,
se pudo llegar a la vision o descripcion del fenémeno, subsiguientemente se ejecuto la

obtencion de un disefio metodoldgico, se llevo a cabo la recoleccion de informacion para



someterlos a analisis estadisticos y presentacion de resultados, en donde se busco determinar

el efecto mencionado con anterioridad.

La causa de investigacion del fenémeno se abord6 de una manera justa e imparcial, es
decir, no hay un involucramiento de parte del investigador, ya que el proposito era prestar

atencion y referir el fenbmeno y no mezclarse o cambiar en su contexto.

5.2. Procesamiento de la Informacion.

El objetivo es medir los efectos, se trabajo con base a datos numéricos medibles y
cuantificables, procesados con técnicas y programas especializados en estadistica, en
consecuencia, se procedio al analisis. El disefio es no experimental, no se manipulan adrede
las variables, de corte transversal puesto que la recoleccién de datos con cada una de las
unidades de andlisis se realizdé en un anico momento durante el proceso de investigacion,

describiendo las variables tratadas y la posible interrelacion e incidencia (Arias, 2012).

Adicionalmente para la revisién bibliografica se buscé en informaciéon documentos,
fuentes secundarias que alimentan la investigacion y evidencian el comportamiento del sector

investigado, sus antecedentes, tendencias, proyecciones, etc., asi:

- Estudios del sector BPO “tercerizacion de personal”.

- Investigacion del sector por parte de la Camara de Comercio y la Superintendencia de

Sociedades.

- Portales web especializados en el tema.



5.3. Instrumento de recoleccién de informacion.

El instrumento aplicado se registra mediante hoja de Excel para garantizar el
aseguramiento y privacidad de la informacion diligenciada, de esta forma, se logra incluir toda
la poblacién y establecer un control. Conversion de los datos de los cuestionarios a formas
legibles para su procesamiento (codificacion). La principal fuente que recolecciéon de usaremos
seré primaria 'y sera a través de encuestas, las cuales se aplicaran a clientes actuales y

potenciales que tiene la empresa Soluciones RRHH del llano EST.

La informacién que se obtenga sera procesada y analizada para obtener la
informacidn necesaria para complementar el producto final del estudio. La investigacién se llevo
a cabo en el casco urbano de la Ciudad de Puerto Carrefio, ya que los clientes reales y

potenciales de la empresa se ubican en la Ciudad de Puerto Carrefio.

Para que la muestra sea representativa dentro de la poblacién, requiere que todas las
unidades de la poblacién tengan la misma probabilidad de ser seleccionadas es decir al azar.
Se aplicara el muestreo aleatorio o probabilistico es el més préactico, econémico y rapido para
generalizar conclusiones obtenidas a través de las muestras. Teniendo en cuenta los siguientes
aspectos: se deben de tomar consideraciones para realizar muestreos aleatorios, desarrollar el
método para seleccionar la muestra, especificar la poblacion Meta y desarrollar el método para

la muestra.
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Tamarfo de la Poblaciéon: 245 Nivel de Confianza: 95%
Margen de Error: 5% Puntuacion en Z: 1.96 Tamafio de la

Muestra: 150

El tamafio de la poblacién es de 245 empresas en la ciudad de Puerto Carrefio, entre
clientes actuales y potenciales, los cuales representan oportunidades de nuevos negocios, se
obtiene una muestra de 150 en total. La validacion se realiza por parte de un experto se
realizara a través de una prueba piloto equivalente al 10% de la muestra, la cual seria 15
empresas encuestadas. Luego de aprobado el modelo de encuesta estructurada se aplicara a
la poblacién objetivo, la encuesta fue disefiada de manera que sea de facil comprensién en un
contexto sencillo y basico, abarca en su totalidad los objetivos de la investigacién que se
pretende realizar. Los datos arrojados al momento de tabular y analizar sera el insumo
fundamental para plantear nuevas estrategias o ajustar las actuales y seran expuestos en el
capitulo que menciona resultados obtenidos, donde se desarrolla la investigacion de mercado

para identificar, analizar y evaluar el entorno.

5.4. Lugar de la investigacion.

La investigacion se realiza en la ciudad de Puerto Carrefio-Vichada lugar

donde se encuentra ubicada la empresa.



Propuesta de Plan Estratégico de Mercadeo formulado para la empresa Soluciones

RRHH del llano EST.

6.1. Diagnostico interno.

Con el fin de conocer las expectativas y la vision de los socios frente al futuro de la
empresa Soluciones RRHH del Llano EST se aplica el Anexo 1 (Formato entrevista a los
socios), por medio de este formato se recolectara informacion base para definir las
estrategias que plantearemos en el plan de mercadeo, estas estrategias nos permiten
realizar ajustes a la propuesta de valor enfocandola hacia la consecucion de las metas de
manera efectiva en beneficio no solo de la empresa sino de sus trabajadores y propietarios.
Una vez recolectada la informacion se procede a la tabulacion de la misma; esta se analiza
para lograr identificar los aspectos criticos, que a su vez se convierten en oportunidades de
mejora para la empresa: bajo nivel de reconocimiento versus las demas empresas lideres,
estrategia del networking no aprovechado por la gerencia, aumento de la tasa de desercion
de los clientes afectando asi el crecimiento. Deficiencia en definicion de la estructura

comercial de la empresa. Falta de planeacion estratégica.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, se puede concluir inicialmente que
una de las causas de la pérdida de clientes, es que muchos deciden contratar con las
empresas de mayor reconocimiento y este, al ser un problema la empresa Soluciones RRHH
del Llano EST, se debe asumir como una oportunidad para ejecutar estrategias para captar
nuevos clientes y retener los ya existentes, ajustes que le permitan crecer para estar a nivel
con las exigencias del mercado actual, estas son las prioridades de accion que se identifican y

gue estan contenidas en la Tabla 2, a continuacion:



Tabla 2

Prioridades de Accion.

Prioridades de Accion

Objetivos por Alcanzar

Debilidades Identificadas

1- Lograr invadir nuevos sectores

economicos (nuevos mercados)

2- Superar el punto de equilibrio actual.

3- Implementar los conocimientos,
habilidades y destrezas de la gerencia.

(Implementar networking).

4- Fortalecer el Departamento Comercial por

medio de la vinculacién de expertos en el area.

5- Reducir hasta en un 0% el nivel de desercién

de clientes.

Bajo reconocimiento en el mercado

Levemente por encima del punto de
equilibrio

Alta dependencia del desempefo
comercial del gerente-

Falta de wuna estructura comercial
consolidada

El incremento en el porcentaje de
desercion de clientes mes a mes es un

factor negativo para la empresa

Fuente: Elaboracion Propia.

Teniendo en cuenta lo conceptuado en el marco tedrico, se procede a realizar

el analisis de la empresa herramienta matriz DOFA. Tabla 3., con él a fin de



ahondar con profundidad las causas que no permiten el crecimiento significativo y la

expansion de la organizacion como se espera.

Tabla 3

Matriz DOFA de la Empresa.

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

Ausencia de
estructura comercial
definida.

No se cuenta con
el proceso de
planeacion
estratégica.

Estar concentrados
solo a la regién de
Vichada.

El conocimiento del
negocio esta
centrado en una
sola persona,
el gerente.

Incertidumbre y
temor frente al
crecimiento de la
empresa por
desconocimiento
deunarutao
direccionamiento.

Planeacion
comercial centrado

El mercado de
pequefas
empresas.

Identificacion de
producto con mas
demanda en el
Mercado

Expansion del
mercado a nivel
nacional

Las NIFF
tercerizacion de
sistemas
contables

Entrenamiento
para todo el
personal plan de
capacitacion

Gran parte de
las empresas

Las competencias
del gerente, en
particular su
capacidad para
estructurar
proyectos y
procesos.

Cumplimiento o a sus

clientes.

Buena imagen ante
sus clientes.

Capacidad de
adaptacion a la
norma.

La experiencia el
conocimiento

adquirido con el paso
de los afios y sus

relaciones
comerciales

Los indicadores
econémicos

La competencia esta
cubriendo el 80% del
mercado actual, es la
mas reconocida dentro
de las EST.

El mercado est4 siendo
atendido por 8 grandes
empresas son EST
(oligopolio).

Ingreso de
competencia
extranjera quienes
cuentan un alto grado
de conocimiento,
experiencia y sobre
todo capital para
invertir.

Cambio en las normas.

El estigmatismo de la
mano del sentir cultural
donde se atribuye que
la tercerizacion conlleva

al desmejorar de la
calidad de la fuerza
laboral.

Contratacion informal



enun
monoproducto

No se ha
trasladado parte de
conocimeinto del
negocio a sus
subalternos.

No esta perfilado el
persosonal que se
requiera para el
area comercial.

Falencias en temas
de definicion clara
e implementacion
de vision y
mercadeo

Marca de la
empresa poco
conocidad en el
mercado

tienen una
porcién de sus
empleados en
temporalidad

Ampliar los
servicios
entendiendo que
el negocio es la
externalizacion
de procesos de
negocio.

Orientar su
portafololio a
apoyar los
procesos
productivos de la
de las empresas
usuarias.

Potencializar las
estratefias de
Marketing
Relacional

Cambios en la
normatividad
laboral

evidencian una
buena salud
financiera

Su infraestructura es
apta para recibir
muchos clientes.

Se dispone de un
salénde capacitacion
muy bien dotado

Nueva Sede

Cumple totalmente
con su promesa de
valor

Ausencia de controles

por parte del estado
Colombiano frente al
proceso de vinculo
laboral

La variable del precio es

el punto de principal

eleccion de clientes a la

hora de contratar los
servicios.

Fluctuaciones en las
tasesa de interes

Nueva reforma tributaria

2019

Fuente: Elaboracion Propia.

Actualmente los clientes constituyen otra variable que se considerada en este
andlisis, ya que son de vital importancia para la definicion de las estrategias de mercadeo. Se
evidencia a continuacién en la Tabla 4, la lista de clientes de la empresa de estudio durante el
afio inmediatamente anterior, lo cual da un punto de partida para el disefio de las estrategias

de Marketing.



Tabla 4

Clientes de la empresa afio 2019

Empresa Empleados % Empresa Empleado %
Usuaria en Usuaria sen
Mision Mision

Serviautos El Caney el 31 6,2% Pinino gomet 1,00%

indio

Distribuidora La Sultana 28 5,62% Alimentos del 4 0,80%
Llano

Comercializadora 14 2,81% Edificio 4 0,80%

AROMAS Balcones del
sol

EDS Orinoco 13 2,61% Curia del 3 0,60%
Vichada

Asesores 13 2,61% Gimnasio mi 3 0,60%

de Seguros Ltda Vichada

Administrativo GEYSCO 10 2,1% EDSel 2 0,40%
palmar

EDS brisas 10 2,1% Taller de 2 0,40%

del Orinoco motos la 14

ESSO Portar al rio 10 2,01% Willian 2 0,40%
Heladeria

Celu taxis PCR S.A.S 9 1,81%  Casas 1 0,20%
fiscales PCR

Fuente: Elaboracion Propia.



6.2. Diagnéstico externo.

El crecimiento en servicios de tercerizacion se compone de una tasa de crecimiento
de las empresas existentes y un impacto marginal de las nuevas empresas en el mercado. Lo
anterior entrafia un sector dinamico, con crecimientos regulares de dos digitos, con éxitos
recurrentes y mejores practicas implantada en la operacion, capaz de transformar el enfoque
productivo industrial endégeno del pais en una economia de servicios competente, exportadora
y sostenible. Como se demostrara adelante, el sector se alinea con las prioridades de politica
publica de empleo en cuanto a promover empleo formal a gran escala, con alta participacion de
jévenes, mujeres y oportunidades para perfiles técnicos y tecnolégicos. (Programa de
transformacion productiva, 2014), Durante el afio 2013, el Producto Interno Bruto creci6é en 4,3
% respecto a 2012. Durante este periodo, los mayores crecimientos se presentaron en
construccién, 9,8%; en servicios sociales, comunales y personales, 5,3%; y agropecuario,
silvicultura, caza y pesca, 5,2%. Por su parte, el sector de industrias manufactureras presenté

un decrecimiento de 1,2%. (DANE, 2014).

Es importante destacar que la dinamica de crecimiento del sector es muy similar al
desempefio de la economia nacional. Asi, la produccién exhibié una tendencia decreciente
desde 2007 que lleg6 a una tasa de crecimiento de 0.96% en 2009. Después de una
recuperacion marcada, la produccién del sector mostré una variacion de 4.6% en el afio
anterior, un crecimiento inferior al registrado en 2011 cuando alcanzé una tasa de 7 %. Este
desempenio fue levemente superior al de la economia nacional que en conjunto crecié 4 %. En
lo corrido de 2013 el sector muestra un crecimiento de 2,4 % con respecto al mismo periodo de

2012 (Alfaro, 2014) Las metas gubernamentales para el sector en 2019 plantean mantener la



tendencia hacia el alza y llegar a US$9.800 millones de ingresos operacionales, a US$ 6.400

millones en exportaciones y a 540.000 empleos de calidad.

6.3. Ventaja de los servicios temporales.

Se puede indicar que este es un medio de contratacion efectivo en momentos de
crecimiento y desaceleracion de la economia, pues le permite tener flexibilidad laboral al
momento de necesitar recurso humano para cubrir sus fluctuaciones en el proceso de

produccién y ventas, cubrir vacaciones o eventualidades.

Mediante las EST se puede contratar personal solamente por el tiempo se
requiera sin generar cargas inoficiosas cuando deba prescindir del personal, dedicandose a
los aspectos clave del negocio, mejorando su estructura y creando una organizacion flexible

con mayor disposicion para ajustarse a los cambios del entorno y mejorando su desempenio.

Como parte de los beneficios al contratar con una empresa de servicios

temporales se pueden enumerar los siguientes:

- Levantamiento de Base de datos de los trabajadores disponibles caracterizados de

acuerdo con su perfil, formacién y experiencia.

- Profesionalismo y eficiencia en el proceso de reclutamiento y seleccién del

trabajador o grupo de trabajadores.

- Orientacion al cliente con el fin de entregarle informacion sobre el servicio adquirido y el

costo de este para que con facilidad este pueda ser evaluado.



- Afiliacion y pago de la Seguridad social del trabajador al igual que los riesgos

laborales.

6.4. Andlisis de la industria y Diamante de Porter.

Como parte elemental del planteamiento de esta propuesta, se toma como punto
base lo planteado por Porter (ThePowerMBA, 2009) en su teoria las cinco fuerzas que
influencian a la empresa, cada una de las variables alli descritas se reflejan en la empresa
Soluciones RRHH del Llano EST como se muestra anteriormente en la Figura 2.,y segun se

analiza a continuacion:

Fuerza 1. Los nuevos competidores: existen algunas barreras o limitaciones a la
hora de incursionar en el sector de Empresas de Servicios Temporales EST, los requisitos
de constitucién exigidos por el Ministerio de Trabajo en Colombia estan descritos en el

articulo 83 de la Ley 50 de 1990, en la que menciona:

- Constituir una garantia con una compairiia de seguros legalmente establecida en
Colombia, en favor de los trabajadores de la respectiva empresa.

- Escritura publica de constitucién y certificado de existencia y representacion legal
expedido por la Camara de Comercio.

- Acreditar un capital social pagado igual o superior a trescientas (300) veces el salario
minimo legal mensual vigente en el momento de la constitucion.

- Elreglamento interno de trabajo de qué trata el articulo 85 de esta ley.

- Allegar a los formatos de los contratos de trabajo que celebren con sus trabajadores y

con los usuarios del servicio.



Fuerza 2. Proveedores: Este es un elemento clave para las Empresas de Servicios
Temporales ya que estan deben garantizar la garantizar las prestaciones sociales de ley de los

trabajadores, como son:

- Fondos de pensiones

- Administradoras de riesgos laborales ARL
- Entidades promotoras de salud EPS

- Cajas de compensacion

- Operadores de informacion: facilitan el pago de seguridad social y parafiscales

También encontramos proveedores que respaldan la operatividad de las empresas
facilitando lo tramites pertinentes tales como Aseguradoras, Fabricas de elementos de

Dotacién, Centros de especializados, Bolsas de Empleo, bancos y entidades financieras.

Fuerza 3. Clientes: existen muchas empresas que pueden ser posibles clientes de
Soluciones RRHH del Llano sin embargo el minimo de requisitos exigidos no se encuentra
dentro del alcance econémico y logistico de la empresa como por ejemplo cuando exigen
gue dentro de la empresa cliente se instale una oficina o punto fisico; tales exigencias son
definitivamente un impedimento; lo cual les permites centrarse en prestar servicios como el
pago de las néminas y los aportes a seguridad social y parafiscales, aspectos referentes al

acompafamiento en la administracién del recurso humano.

Fuerza 4. Amenaza por Productos Sustitutos: Segun Silva y Narvaez (2017), entre
las formas de tercerizacion mas utilizadas por los empleadores en Colombia estan las

siguientes:



- Contrato laboral directo, de tiempo completo, medio tiempo, a destajo, ocasional.
- Contrato verbal o informal, sin ninguna prestacion social o contrato de hecho.

- Contrato a través de Empresas de Servicios Temporales (E.S.T.)

- Contrato a través de Cooperativas de Trabajo Asociado (CTA), que fue intervenido
- Contrato a través de agencias o bolsas de empleo

- Contrato de Prestacion de Servicios o por obra o labor

Fuerza 5. Rivalidad de la Industria: actualmente el mercado esta concentrado en
ocho empresas que poseen un poco mas del 80% de cuota de mercado. Segun el Ministerio
de Trabajo, en Colombia al afio 2015 estan debidamente constituidas 646 empresas de
trabajo temporal (EST). Dicho de otra forma, en Colombia el mercado de las EST se puede
considerarse un océano rojo dado que el 20% de cuota de mercado restante lo disputan 646

empresas (Silva y Narvaez, 2017).

En cuanto a las ventas Sector de las EST 2018 y de acuerdo a la tabla N° 5 se puede
observar que las 21 empresas alli relacionadas facturan mas millones de pesos directamente
proporcional a su tamafio donde las empresas mas grandes son las que facturan el 80% de los
ingresos del sector, a pesar del nivel de competencia que se maneja en el mercado; Soluciones
RRHH del Llano EST se encuentra ubicada en a una posicion bastante alejada con ventas de
$2.000.000.000 aproximadamente en el afio 2018, muy lejana del Pareto de ventas que se

encuentra en los informes y/o publicaciones de las empresas del sector.

Tabla 5

Ventas del sector EST afio 2018 en Colombia.



Razo6n Social Ciudad Ventas (mil millones) %

Grupo Eficacia Cali 649.501,00 6,81%
Activos S.A.S. Bogota D.C 625.271,00 6,55%
Accion Plus Bogota D.C 613.034,00 6,42%
Adecco Colombia S.A. Bogota D.C 440.618,00 4,62%
Manpower de Colombia Ltda Medellin 437.660,41 4 59%
Summar Temporales S.A.S. Cali 244.380,00 2,56%
S&A Servicios y Asesorias S.A.S. Cali 232.730,11 2,44%
Nexarte Servicios Temporales S.A. Bogota D.C 160.450,26 1,68%
Jiro S.A. Barranquilla 140.835,07 1,48%
Fuente: EMIS.

Otras de las de las Empresas de Servicios Temporales actualmente

reconocidas en el mercado nacional tal como se muestra en la Tabla 6 son:

Tabla 6

Otras EST Reconocida a Nivel Nacional.

e

Empresa de Servicios Temporales dedicada a la tercerizacidn de servicios
actualmente cuenta con 50 oficinas en Estados Unidos.

. LISTOS _

£

/

Empresa netamente Colombiana Administradora de talento humano Actualmente

, SertEﬂ' presta servicios como Outosurcing de ndmina y contratacién, Diagnostico,

implementacién y mantenimiento SG-SST, administracion seleccidn y evaluacion
de personal, medicién de factores de riesgo psicosocial, entre otros.

Organizacion de profesionales de empleadores de Cali ofrece servicios como
outsourcing, consultorias, asesorias entre otras.

ERVK Presta servicios de colaboracién temporal servicios y asesorias labores
=T\ VI
SORI/ ocasionales accidentales transitorias, remplazos transitorios.



e >< e ' Presta servicios de procesos logisticos, manufactura, comercial,
administracion y némina.

Ofrece soluciones en BPO servicios a la medida del cliente tales como: Aseo
industrial, limpieza e impermeabilizacién, mantenimiento preventivo y
correctivo, outsourcing de nédmina, seguridad y salud, head hunter, logistica.
Ocuservis
@ Empresa que vende sus servicios bajo la figura de outsorcing e insourcing en
Ventas y Servicioss 1S areas comerciales, administrativas y operativas.

" Reclutameinto y seleccidn, asesoria y evaluacion del ciclo laboral,
?"solutions outsoursing, servicios de gestidn entre otras.

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun Silva y Narvaez (2017) el mercado: el sector de tercerizacion tiene 2.976
empresas de las cuales BPO tiene 1.284 empresas (Contact center, recursos humanos,
cobranzas, finanzas y contabilidad, logistica y actividades de back office) ITO tiene 862
empresas y KPO 830 empresas. La concentracion por tamafio de empresas es la siguiente:
Las pymes abarcan el 42%, seguido de las medianas empresas con el 33%, las grandes el
12% y en un cuarto renglén se concentran otras empresas con un 13%, de acuerdo a datos
estadisticos de la Camara de Comercio. Segln una caracterizacion de las tasas de crecimiento

por categoria hasta el afio 2012

Segun las cifras de los citados autores, la gestion de recursos humanos a nivel global
es el mayor generador de ingresos de tercerizacion, con un 43%, pero en el pais apenas
representa el 11% de la facturacién del sector, lo que delata una oportunidad de desarrollo y
crecimiento sectorial, lo mismo que un rezago en el desarrollo de este tipo de servicios en el

pais. Es importante notar que cerca de 265 empresas colombianas han transformado su



operacién para convertirse en operaciones multinacionales (2 0 mas paises) y representan hoy

cerca del 29% del total de los ingresos por servicios de tercerizacion del sector (Villate, 2014).



Objetivos de la empresa Soluciones RRHH del llano E.S.T

7.1 Obijetivo general.

Nuestro objetivo principal es posicionar la empresa como una de las mas

reconocidas a nivel regional y local.

7.2 Obijetivos especificos.

* Incrementar las ganancias en 10% respecto al afio anterior

* Aumentar el numero de trabajadores vinculados a la empresa en un 25%

* Tener contrato con 20 empresas, entidades u hogares al finalizar el afio 2020.

7.3 Estrategias de Producto.

Los productos que ofrece la empresa Soluciones RRHH del llano EST son:

v Seleccién de personal, que inicia desde la elaboracion de perfiles, publicacion y
divulgacion de la convocatoria, preseleccion, aplicacion de pruebas, pruebas, entrevista,

domiciliaria, lista de terna.

v" Induccién ala compaiiia, capacitacion y fortalecimiento en temas netamente de la

empresa (portafolio de la entidad).



v' Personal en misién, administraciéon y contratacion de recurso humano, pago de némina
del personal asignado en las empresas o también llamado personal en misién para

gue desempefien diferentes labores en las empresas usuarias.

Contratacion del personal, Bienestar al trabajador, contratacion, afiliacion a

seguridad social, administracién y pago de némina.

v' Consultoria en Gestion Humana, asesorias en programas enfocados a potencializar las
habilidades y las competencias de los colaboradores y empresas, a través de un equipo
de profesionales que optimizan los procesos de formacion y capacitacion al interior de la
empresa. Dentro de este proceso se realizan actividades como: estudio y fortalecimiento
del clima laboral, disefio y evaluacién de desempefio, elaboracion de planes de bienestar
y desarrollo, apoyo psicologico y social por medio de orientacién profesional clasificacion

del perfil ocupacional, valoracién de sus competencias.

v' Seguridad y salud en el trabajo, Por medio de un conjunto de actividades de
planificacion organizacion, gestion y control busca garantizar las condiciones de bienestar
de la comunidad trabajadora promoviendo la prevencién y control de enfermedades, la
disminucion de accidentes de trabajo, apuntando a la disminucidn o eliminacién de

factores que ponen en riesgo o en peligro la salud en el trabajo.

Este proceso se realiza mediante la realizacion de una visita diagnostica, definicion
de sistema y politicas SGST, levantamiento de matriz de riesgos, levantamiento de base de

datos de las condiciones de salud de cada individuo, divulgacion y promocién de estilos de



vida saludable, acompafamiento y orientacion en conformacion del COPASST, definicién del

reglamento de higiene y de seguridad, construccion del plan de emergencias.

v' Ourtsourcing de némina, Administracién de némina registro y control de incidencias,
calculado pago de némina, pago de prestaciones de ley y asesoria legal.

v' Aseo de unidad, a través del uso de herramientas, maquinarias y equipos
tecnologicos de calidad se ofrece el servicio de limpieza de acuerdo a las necesidades
del cliente; este servicio incluye tratamiento de pisos, limpieza en oficinas, medidas
correctivas o preventivas en mobiliario, mantenimiento de jardines, lavado de tanques,
lavado de fachada y de alfombras. Este servicio esta clasificado en Limpieza Industrial,
limpieza comercial, limpieza hospitalaria y limpieza residencial.

v/ Soporte, atencién y seguimiento al trabajador, seguimiento, control y medicion del
servicio prestado analisis de indicadores, elaboracién de planes de acciéon y planes de
choque de acuerdo al caso.

v/ Bienestar social para los trabajadores, ofrecemos actividades de bienestar al

trabajador, orientaciéon psicologia, talleres de orientacion.

7.4 Estrategias de precio.

Modificacién en los precios de los productos ofrecidos proyectando una imagen en
el mercado de la Unica empresa que ofrece los precios mas accesibles a sus clientes con las

tarifas mas baratas como se muestra en la Tabla 7:



Tabla 7

Tabla de Precios.

SERVICIO X PERSONA X MES (AUX TRANSPORTE , X SERVICIO
ESTACIONES SOCIALES)
Seleccién de personal $25.000
Induccion a la compania $25.000
Personal en mision $1.600.000
Consultoria en Gestion $1.200.000

Organizacional

Seguridad y salud en el $1.800.0000
trabajo SG- SST

Ourtsourcing de nomina $35.000
Aseo de unidad $1.500.000
Soporte, atencion y $1.800.000

seguimiento al trabajador
Disefio programa de $2.500.000
Bienestar Social Laboral y

cultura fiscia.

Asesoria Juridica $3.200.000

Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo con los servicios que ofrece la empresa se tiene como base
esta tabla de precios para nuestros, los valores mensuales incluyen las

prestaciones sociales de ley liquidadas de la siguiente manera Tabla 8:



Tabla 8

Liguidacion de Prestaciones Sociales.

Servicio Porcentaje % Valor
Salario minimo $ 877.803
Aucxilio transporte $102.854
Salud 12,5% $109.725
Pension 16% $140.448
ARL Nivel 1 0,52% $4.566
Caja de compensacidn familiar 4,00% $35.112
Prima 8,33% $73.120
Cesantias 8,33% $73.120
Intereses de cesantias 1,00% S 8.778
Vacaciones 4,17% $ 36.604
Dotacidn 4,17% $ 36.604

Los pagos de estos servicios a contratar se realizan de acuerdo con las
condiciones que se estipulen en cada uno de los contratos a realizar con la empresa
contratante, cabe mencionar que la empresa No maneja descuentos ni tampoco fian los

servicios, el valor a pagar de la ARL depende del nivel de riesgo el cual inicia en 0,522% segun

la labor a desarrollar.

Fuente: Elaboracion Propia



7.5 Estrategias de promocion.

La empresa se apoya en medios locales para promocionar sus servicios, tenemos

estrategias de promocion tales como:Contratar 3 servicios y accede a un descuento del 10%.

No se cuentan con canales de promociéon como Sitio Web, o pagina en Facebook,
utiliza métodos muy basicos de promocién como entrega de volantes casa a casa, su fuerza
de ventas esta centrada en las personas, son su recurso humano su principal medio

publicitario email y visitas a empresas prospecto.

La empresa ofrece sus servicios basados en la siguiente promesa de valor, la cual,
esta basada en los principios fundamentales que debe tener una persona para ofrecer un

excelente servicio ver Figura 5:

Figura 5

Valores Corporativos de la Empresa Soluciones RRHH del Lano EST.

Nota. Imagen representativa de los Valores de la empresa, Elaboracion Propia.

(Pefa, Valores Corporativos)



Propuesta de plan de plan estratégico de mercadeo formulado parala empresa

Soluciones RRHH del Llano E.S.T

Por su parte, un Plan de Mercadeo es un ejercicio prospectivo, que determina
las estrategias futuras de una organizacion con especial referencia a su desarrollo de
productos, desarrollo de mercado, disefio de canales, promocion de ventas y

rentabilidad (Peralta E. O., 2020).

Con el fin de trazar los objetivos del Plan estratégico de Mercadeo se elabora un
instrumento de Investigacion el cual hemos aplicada a los Clientes actuales de la
empresa Soluciones RRHH del Lano EST para ser analizado y consolidado como la

base de nuestras estrategias:

Innovacién Tecnologia.

Es totalmente necesario incursionar en el ambito tecnolégico empezando por:

Instalaciones del CRM, como estrategia orientada al cliente se implementara una
plataforma CRM (en inglés Customer Relationship Management) que traduce Solucién de
gestion de las relaciones con los clientes, orientadas normalmente a tres areas basicas:

La gestion comercial.

El Marketing y el Servicio pos Venta o de Atencion al Cliente, Todo personal de al

servicio de la empresa deberé conocer la existencia de la plataforma, su funcionalidad,



de la misma manera se entrenard una persona que sera la directamente responsable de

tramitar y hacer seguimiento las solicitudes radicadas alli.

Desarrollo de aplicacion MOVIL APPS, Creacion de aplicacion movil sitio web
creado para navegadores web que permita acceder a toda cualquier informacién relacionada
con la empresa, e incluso realizar solicitudes de alguno de los servicios que ofrece.

Plan de capacion:

Capacitacion a empleados.

Fortalecimiento en la competencia de atencién al cliente por medio de capacitacion,
transferencias de conocimiento, charlas con expertos en la materia, talleres y ejercicios

practicos para todo el personal de la empresa.

Los temas de capacitacion estaran enfocados al fortalecimiento de los conocimientos
en atencion y servicio al cliente, gestién organizacional, documentacién y archivo, trabajo en
equipo, ética en lo laboral y personal, herramientas tecnol6gicas y redes sociales,
direccionamiento corporativo, e indicadores de medicién ademas de las que estan
encaminadas a fortalecer las habilidades en el manejo de plataformas internas propias de la
empresa; deberan estar contenidos en un plan o cronograma de capaciones el cual debe
contener la descripcion de la actividad (tema ) la fecha y hora (duracién) al igual que un
indicador de medicion al cual se le debera realizar el debido seguimiento para garantizar su

cumplimiento,



9.1. Posicionamiento de la empresa.

Es necesario fortalecer el posicionamiento la empresa en el mercado actual y frente a
la competencia demostrando las fortalezas y experiencia adquirida con el paso de los afios,
esto con el fin de elevar el nombre de la empresa ver apoyando la estrategia en aspectos
claves que la definan como la diferenciacion, la innovacion, el valor agregado, los precios, la
inclusion social, imagen corporativa, la atencion al cliente, y la y demés ventajas competitivas

gue se puedan implementar para conformar el buen nombre el cual hablara por si solo.

9.1.1. Relacionamiento Corporativo.

Fortalecer el relacionamiento corporativo por medio de visitas, transferencias de
conocimientos y capacitaciones especializadas para los directivos de las empresas usuarias
(clientes) como de las empresas que se perfilar como furos clientes, con el fin de socializar el
portafolio de servicios que ofrece la empresa, plantear respuesta a las necesidades y firmar

acuerdos, convenios y/o alianzas que favorezcan ambas partes.

9.1.2. Posicionamiento SEM.

Su sigla significa (Search Engine Marketing): como estrategia bandera se debe
implementar el posicionamiento SEM con el fin de promocién y difundir masivamente la
informacion de la empresa su portafolio de servicios en la pagina principal de los buscadores

de internet; de esta manera la empresa hara presencia en la red de manera eficiente.

9.1.3. Manejo Estratégico de redes sociales.



La implementacion de redes sociales facilitara captar nuevos clientes al mismo

tiempo que podemos usarlas como plataforma de soporte de algunos de los procesos que se

llevan cuando se presentan los servicios de la empresa. (Las plataformas mas usadas

Facebook, Youtube, whatsapp, Instagram, twitter, linkedn) Simplifica y maximiza el tiempo de

rspuesta frente a un servicio. Ver Tabla 9.

Tabla 9

Estrategias Tacticas.

Innovacioén

Tecnoldgica

CRM

Desarrollo de APS

Posicionamiento

de la empresa

Proceso de

Certificacién

Capacitaciones, transferencia de conocimiento a los Empleados
Participacion en conferencias y diplomados dirigidos al nivel
administrativo, directivo de las empresas actualmente clientes y las que se
pretenden conquistar.

Relacionamiento y celebracién de convenios o acuerdos de Integracion
con Aliados Estratégicos.

Posicionamiento SEM (Search Engine Marketing) herramienta informatica
gue ubica nuestra empresa en los principales motores de blsqueda de
internet.

Implementacion y fortalecimiento de la empresas en las redes sociales

Implementacion del MIGP

Fuente: Elaboracion Propia.



Las redes sociales ofrecen a tu empresa presencia en la red que no es poco, pero,
ademads, es un canal mediante el cual tus clientes te pueden encontrar y tl puedes

interactuar y contactar con ellos de manera rapida, efectiva y sencilla.

Una de las cosas més importantes son las publicaciones que dan vida a tu negocio,
en cuantas mas redes sociales estés, mas presencia tendras en Internet dénde puedes
crear novedades de la empresa, cosas interesantes, ofertas, descuentos, hacer
promociones, hacer marketing en las redes sociales, resolver dudas de clientes, hacer que
los clientes atraigan a mas clientes por medio de sus actualizaciones en las redes sociales y
estos acaben en tu web mediante enlaces y muchas otras cosas que ofrece este contacto

directo por medio de Internet (Santos, 2018)

9.2. Incentivo y Reconocimiento por Crecimiento Profesional.

Si la empresa pudiera supervisar perfectamente y sin costo alguno a sus
empleados, el uso de pago de incentivos se presentaira como innecesario, ya que empresa y
empleados podrian negociar sobre el nivel de esfuerzo que deberia aportar estos ultimos,

determinadose la retribucion final en funcion del cumplimiento o no de lo acordado (T., 2008)

Con el fin de crear sentido de pertenencia en los trabajadores se propone realizar
anualmente un reconocimiento para quienes se actualizaron, capacitaron o se graduaron
(estudios) en conocimientos propios de sus funciones en la empresa. Este reconocimiento

consiste en entregarles un bono de Bienestar el cual el trabajador podra elegir entre:



e (02 Boletos para ir a Cine
e 02 pases de cortesita para asistir al en el Zooldgico de la Ciudad o

¢ 02 bonos para asistir a un SPA a una sesion de relajacion de madi odian)

9.2.1. Realizar Alianzas Estratégicas.

Con empresas, entidades, organizaciones o instituciones de nivel profesional,
Tecnoldgicas, técnicos y de formacion para el trabajo a fin de realizar acercamientos entre
el sector educacion encargados de formar mano de obra calificada la cual puede ser
empleada en la empresa brindando oportunidad laboral a los desempleados interesados
en conseguir un empleo que les permita a su vez seguir avanzando con su formacién

(trabajo de medio tiempo).

9.2.2. Implementacién y Fortalecimiento de una Cultura Organizacional

Orientada hacia Servicio

Para la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T lo mas importante es el cliente
por ende la cultura organizacional de la empresa esta enfocada a cubrir todas sus necesidades
y entregarle al cliente lo mejor de si, no solo cumpliendo con las expectativas sino

sobrepasandolas.

Por medio de capacitaciones e induccion al personal nuevo de la empresa, se les

dara a conocer la plataforma corporativa y demas informacion en general con el fin de que



todos pueden en algiin momento orientar a sus clientes sin importar que pertenezcan a un area

especifica implementando los valores de le empresa.

Mentalizar al empleado, de manera que adquiera total sentido de pertenencia con la
empresa que lo contrato y con la empresa a la que le esté prestando el servicio no es una tarea
facil lograr ya que ambas estan directamente involucradas con su empleo y le permite
desarrollarse laboralmente y escalando de acuerdo con sus logros y actitudes demostradas.
Para ello la empresa establecera un plan de reconocimiento y estimulos que sera aplicado a los

empleados de manera semestral como estrategia de motivacion.

Establecer un protocolo de servicio y ruta de atencién al cliente

Establecer previamente un procedimiento lineamientos y parametros para llevar a

cabo la atencion al cliente con cortesia ver Figura 6:

Figura 6

Ruta de Atencion al Cliente.

SOLUCION A LA
EMTRADA A LA EMPRESA NECESIDAD SALIDA DE LA EMPRESA

Nota. Imagen representativa de la Ruta de atencion al Cliente de la empres Soluciones RRHH

del Llano EST Elaboracion Propia (Pefia, Ruta atencion al Cliente Empresa)

Se debe acoger gradualmente un lenguaje claro y sencillo que permita la
comunicacion entre las dos partes, mantener una comunicacion cordial durante todo el tiempo

gue se tenga contacto con él, retroalimentar al cliente con toda la informacion necesaria,



respecto de su necesidad y los canales de comunicacion y atencion con los que el cliente

cuenta, solucionar su necesidad satisfaciendo su necesidad, y la despedida cordial.

9.3. Perspectiva cliente.

Se definen las estrategias necesarias para focalizar, seleccionar, atraer, satisfacer
y sobre todo retener a los futuros y existentes clientes que posee la empresa los cuales son

la razon de la empresa

9.3.1. Seguimiento al cliente posventa.

El seguimiento posventa es muy importante porque nos ayuda a detectar alguna
falencia en el camino permitiéndonos actuar a tiempo frente a un cliente descontento por el
servicio recibido o incluso por un servicio proximo a recibir.

La implementacién de una linea de atencién al cliente para radicar las PQRS
permitira conocer la imagen que tiene el cliente de la empresa y no solo conocer lo que

nuestro cliente piensa sino como fue realmente su experiencia y Como la podemos mejorar.

9.3.2. Ampliar la base de datos de los clientes.

Un reto importante para la empresa sera ampliar a la base de datos de personas
interesadas en vincularse laboralmente con nosotros, me refiero recurso humano mano de

obra calificada y no calificada de acuerdo con los servicios que la empresa ofrece, personas



con competencias idéneas para desarrollar las diferentes tareas que exige el cliente

implementando los valores que tiene la empresa.

9.3.3. Fortalecimiento de estrategias de comunicacion.

De esta manera pretendemos vender nuestro servicio llegando a méas personas

captando posibles clientes para convencerlos de que somos la solucién a su problema.

La estrategia de comunicacion va de la mano con la comunicacion interna y externa
cuenta con un manual o lineamientos acerca de las tacticas que la empresa va a desarrollar
con su recurso humano con el fin de hacer totalmente asertivo y funcional el desarrollo de la

estrategia.

La meta fijada con esta estrategia es aumentar el nUmero de clientes en un 20%
anual, para ello se distribuiran todas las fuerzas necesarias con el fin no solo de prestar el
servicio con calidad y calidez; no se puede caer en el error de perseguir el cumplimiento de

indicadores meta como lo hacen algunas empresas y descuidar la calidad en el servicio.

9.4. Perspectiva Financiera.

La importancia del nivel de rentabilidad como el indicador usual de las estrategias
de mejora en la productividad de la empresa

9.4.1. Incrementar los ingresos



El incremento de los ingresos dependera de las anteriores estrategias mencionadas,
para incrementar los ingresos podemos pensar en maximizar las ventas de nuestro servicio,
vender mas a los que ya nos compraron ofreciéndole otro servicio que complemente el anterior,
revisar cuales son nuestros gastos para con el fin de revisar que no estemos incurriendo en
gastos inoficiosos por los cuales estemos desembolsando cierta cantidad de dinero que podria
destinarse con otros fines; buscar nuevos mercados es una buena alternativa la expansion

entre los diferentes Departamentos permitird crecer como empresa.

La cadena de valor es una herramienta que ayuda a determinar las actividades que
se llevan a cabo dentro de la empresa y agregan valor al producto o servicio, con la finalidad
de brindar la maxima calidad de servicio y producto al cliente, y crear una ventaja
competitiva en el mercado (Quiroga, 2019)

En la cadena de valor se pueden difenciar dos tipos de actividades:

Las llamadas actividades primarias las cuales son ungrupo de acciones enfocadas
en la elaboracion fisica de cada producto y el proceso de transferencia al comprador y las
actividades de apoyo las cuales son un soporte de las primarias y en ellas se icluy la

participacién de los recursos humanos.

Dentro de las actividades primarias encontramos: La logistica interna, operaciones,
logistica interna, marketing y ventas y servicio; y dentro de las actividades de apoyo
podemos ubicar actividades propias que requieren apoyo del RRHH como: Infraestructura

de la Organizacion, Direccion de recursos humanos, Desarrollo de tecnologia y compras.

La seccién de promociones es una de las secciones mas importantes de tu plan

de marketing y detalla como llegaras a nuevos clientes, Hay tacticas promocionales



numerosas tales como anuncios de la television, comercializacion de la demostracion
comercial, lanzamientos de prensa, publicidad en linea y comercializacién del

acontecimiento. (Peralta E. O., 2020)

Otra manera de aumentar los ingresos sera el lanzamiento ofertas promocion en
la utilizacién de nuestros servicios, se implementan opciones de promocién en las cuales

el Cliente puede elegir la que mejor se adapte a su necesidad.

» Opcion 1. Pague 1 servicio y lleve el segundo con un 30% de descuento

» Opcion 2. Pague 2 servicios y lleve el tercer servicio con un 50% de descuento.

9.4.2. Optimizar el Margen de Contribucion.

Hacer de manera mensual el monitoreo de los costos operativos de la empresa,
esperando que el margen de contribucién sea “> mayor que” los costos fijos, para asi obtener

ganancias durante el transcurso de la operacion, donde los ingresos superarian los gastos.

Para llegar a este punto se puede reducir los costos variables que representa el
uso de materias primas adquiridas o reducir los costos del proceso de produccién, aumentar

el nivel de venta o procurar encontrar costos fijos mas bajos.

La férmula del margen de contribucion por unidad donde para lo cual tenemos: la

diferencia entre el precio por unidad = p y los costos variables por unidad = c, se obtiene el



margen de contribucion por unidad. Este valor nos indica cuando contribuye un producto o

servicio a los costos fijos por unidad.

Su férmula: mc=p-c

9.4.3. Aumentar el Margen Neto de Utilidad

Es tarea del area comercial hacer una revision y analisis detallado y concienzudo de
manera permanente a todas las utilidades generadas por cada una de las ventas durante la

ejecucion y/o prestacion del servicio.

Realizar el seguimiento es la mejor estrategia que existe para saber si la empresa
se sostiene crecera o decaerd, por ende, esta estrategia se convierte en las mas importante

para la empresa desde el area financiera.



Conclusiones

El trabajo de grado presentado anteriormente tiene como objetivo principal presentar
un Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T para la
implementacion de estrategias que le permitan la ampliacion en el mercado, la fidelizacion

de sus clientes y la mejora en la calidad de servicio

La realizacion del diagnéstico de la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S. T
permitié definir el Plan Estratégico de Mercadeo que integra objetivos estratégicos que
permitiran el crecimiento de la empresa involucrando a los lideres de proceso y

concientizandolos de la importancia de su actuar.

Como resultado de ese diagnostico encontramos que la empresa no cuenta con un
alto grado de posicionamiento en el mercado nacional y carece de publicidad de su marca,
sin embargo, sin embargo, las encuestas realizadas arrojaron un alto grado de favorabilidad
del servicio prestado direccionandonos a centrar los esfuerzos en intensificar la fuerza

comercial para alcanzar mas mercadeo.

Mas que una alternativa, las empresas de servicios temporales son una necesidad
gue responde a las nuevas dinamicas de los mercados internacionales y a la globalizacion
de la economia. La movilidad de la mano de obra, las grandes migraciones internas y

mundiales, y la permanente capacitacion del factor humano, indican que se impone una



evolucién en las relaciones de trabajo, que se ajustan a la incertidumbre propia de nuestros

dias (Sanchez, 2018)

Sin embargo, y luego de investigar acerca del tema se evidencia que los actores en
el mercado siguen siendo los mismos, por ello todas las empresas y negocios centran su
atencion no solo en conservar sus clientes, sino también en implementar las estrategias de
retencion tales como: promociones, ofertas y mensajes en fechas especiales, bonos, y

descuentos como una competencia leal entre los vendedores y/o prestadores del servicio.

El presente texto nos ilustra acerca del espacio que ocupan las Empresas de
Servicios Temporales a nivel departamental, los servicios que ofrecen en el mercado

donde se refleja que la competencia es bastante notable.

Es una necesidad primordial implementar estrategias dirigidas a la consecucion y
retencion de nuevos clientes por medio de herramientas tecnolégicas, tales como el
marketing digital y la utilizacién de las redes sociales como un canal de promocion y
divulgacion donde el cliente conoce la empresa en general y se genera un espacio de

comunicacion directa con la empresa la hora de conseguir la respuesta a sus necesidades.

Es necesario que la Empresa centre sus objetivos en pro de entregar un excelente

servicio al cliente con calidad y calidez.

Notamos como las empresas de servicios temporales tiene invadido el mercado
actual, a la fecha segun en Bogota y Cundinamarca, se ubican gran cantidad de Empresas

de Servicios Temporales, que representan aproximadamente un 38% de la participacion,



seguidas por Antioquia y Atlantico, que muestran una intervencion del 10% y el 11%
aproximadamente; seguidas por Santander, Valle, Risaralda y Bolivar, que cuentan con una

colaboracién que va entre el 4% y el 7%. (GRUPO SOLUCIONES HORIZONTE, 2019)

El Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa Soluciones RRHH del Llano
E.S.T incluye actualizar la propuesta de valor para que en ella se soporten todo proceso y/o
servicio realizado para el cumplimiento de los objetivos de la empresa Soluciones RRHH del
Llano E.S.T; a pesar de tener un amplio portafolio actualmente esta muy interesada en
incrementar su cuota de ventas con el servicio de personal en mision implementando las

siguientes cualidades:

v' Rapidez.

v' Cumplimiento.

v' Garantia de Compromiso y

v' Sentido de Pertenencia

Como estrategias de Mercadeo a implementar tenemos: comunicarnos mas
con el cliente pues hablar con una persona siempre sera importante en la atencién al
cliente, conocer lo que quiere realmente y sus necesidades pues necesitas saber como

se llama, que necesita, cuando es su cumpleafios, cudl es su mascota, en fin.

La empatia con nuestros clientes es el punto de partida para llevar acabo un negocio
exitoso; el conocer sus gustos, sus comportamientos, sus necesidades, sus opiniones nos

hara tener de ellos un perfil relacionado con la empresa. De este modo, logramos su



atencion hacia nuestros productos, servicios y le damos valor a nuestra compafia (Zufiga,

2017).

Las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias no pueden ser ignoradas por la
empresa, al contrario, deben ser vista como una oportunidad para saber lo que los clientes
realmente piensan de la empresa e implementar las estrategias necesarias que permiten la

fidelizacién de nuestros los clientes.

La empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T tiene una capacidad instalada
acorde a la demanda del momento, cuenta con las condiciones necesarias para funcionar y
cumplir a cabalidad con los objetivos de la empresa pensando siempre en el bienestar de los
clientes, sin embargo, luego de indagar a los clientes, empleados y personal administrativo,
se observa un alto grado de insatisfaccién aportando en la construccion de una imagen

negativa de la empresa afectando altamente su imagen.

La implementacion del Plan Estratégico de Mercadeo tiene un valor de Un millén
Setecientos Noventa Mil Pesos M/cte ($1.790.000) de acuerdo al cuadro de presupuesto que
se muestra en la Figura 8 , con esta inversion la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T
lograra posicionarse en el primer lugar de la competencia del mercado de Empresas de

Servicios Temporales a nivel Departamental y Nacional.



Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T realizar
periddicamente investigaciones al interior y exterior de la empresa con el fin de monitorear
las tendencias en el mercado de y el comportamiento de la competencias con el fin de ajustar

las estrategias e implementar nuevas si es hecesario.

Se recomienda al nivel directivo de la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T
implementar el Plan Estratégico de Mercadeo elaborado y expuesto, teniendo en cuenta que
toda la informacion obtenida y procesada son datos reales que ellos mismos suministraron

para el planteamiento de estrategias que conllevan a la toma de decisiones pertinentes.

Es muy importe que la empresa Soluciones RRHH del Llano E.S.T fortalezca y
fomente y promueva el uso de las herramientas de TIC’S (tecnologias de la informacién y la
comunicacion), para que de esta manera se dé a conocer y obteniendo publicidad,

posicionamiento en el mercado local y nacional.

Fortalecer su area comercial teniendo en cuenta el crecimiento y la invasion de
las demas empresas del sector, para que por medio de la implementacion de Plan

Estratégico de Mercadeo Pueda penetrar y conquistar nuevos nichos de mercados.

Sembrar y Promover en los trabajadores el llamado “sentido de pertenencia por la

empresa”, por medio de jornadas de socializacion del portafolio (su Misién, Vision, valores y



objetivos) con el incentivar y crear necesidad de apropiacion dando a conocer las ventajas y

beneficios del que cada trabajador puede llegar a ser parte.

Se recomienda una vez se implementado el Plan Estratégico de Mercadeo realizar el
monitoreo y seguimiento constante que permita evaluar el alcance de este y su impacto real
para la empresa pues de nada sirve dejarlo solamente plasmado en el papel; Implementar un
seguimiento detallado y cualitativo y cuantitativo cado una de los indicadores de medicién
asignados para las estrategias planteadas, con el fin de medir el impacto y los resultados
obtenidos ajustando asi los aspectos que se crean necesarios de acuerdo a las necesidades,
la Figura 7, muestra un diagrama de torta del Presupuesto que se requiere donde la mayor
inversion es en Recurso humano seguido por publicidad para la empresa, la Figura 8, muestra
el presupuesto por rubros necesario para implementar el Plan de Mercadeo en la empresa

Soluciones RRHH del Lano E.S.T :



Figura 7

Presupuesto Implemanetacion del Plan de Mercadeo

= PERSONAL
= MARKETING

» CONTENIDOS

* DESAROLLO TECNOLOGICO
= PUBLICIDAD ONLINE

» MARKETING DE INFLUENCIA
» TELEMARKETING

= PUBLICIDAD TRADICIONAL
= RELACIONES PUBLICAS

Nota. Imagen Diagrama de torta representativa del Presupuesto por rubros para implementar
el Plan de Mercadeo Elaboracion Propia (Pefia, Presupuesto Implementacion Plan de

Mercadeo)

Figura 8

Presupuesto para Implementar las Estrategias del Plan de Mercadeo.

% DE PRESUPUESTO PRESUPUES TO
PRESUPUESTO ORIl CASTADO RESTANTE
PERSONAL 45% s 800.000 s s 800.000
MARKETING % $ 150000 $ s 150,000
CONTENIDOS 5% $ 100.000 s s 100.000
% s 75.000 $ s 75,000
PUBLICIDAD ONLINE 17% $ 300.000 s s 300.000
6% s 100.000 s H 100.000
MARKETING DE INFLUENCIA
TELEMARKETING 1% & 16.000 ] s 16.000
PUBLICIDAD TRADICIONAL "y e 200.090 $ g 200,000
BELACIONES PUBLICAS ) s nox S > gaome
100% $  1.790.000 3 = $ 1.790.000

Nota. Imagen resumen del Presupuesto estimado para implementacion del Plan de
Mercadeo para la Empresa Soluciones RRHH de | Llano (Pefia, Presupuesto Plan de
Mercadeo)



Figura 9

Modelo de Encuesta aplicada (primera parte).

Formalario de encuesta dirigida a los clientes actuales ¥ potenciales
de s empresa RRHH del Llano
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conoce, colocando uns X en ios gue conozce:

T Reciutamaeato y Scleccsdn de Takentos

_ Consulfon ca Gestion Humanz

= Actrodades de Segundad y Salud e o Trabap
Z Outsoorcmg de Nomina
T Nmgeno

3. Oue otro servicio considers que podria ofrecer Is empress
T Vigsdancs y scgundad

T Intermedeacion kboral

= Talleres ocopacicnales

Z Formacaon parz o trabajo

T Guarderiz ée nifios

T Otro, Cual

6 Casl considers gae s Is principel debilidad de los servicios que

7. Casl considers que &5 Is principal fortzlezs o ventsjs ée los servicios
gue ofrece Is empress RRHH

T Czhdad en d servce

Imagen corporzinz

Excelentes condicionss bborzles

T Prestacstn & servcse con chickncz

T Otrz. Ceal

) (el

& En genersl, ;Como evelia los servicios de Is empress solaciones
RRHH éei Hano?
T Exccknic

9. Casl es ¢l principsl sspecio que usted Gene en caents cusngo con-
trats personsi por medio de uns spencis de emplieo?
T Sencdad y cumplmaesto

Nota. Imagen de la encuesta aplicada a los clientes actuales de la empresa Soluciones

RRHH del Lano EST, Elaboracion Propia (Pefia, Modelo de Encuesta Aplicada)



Figura 10

Modelo de Encuesta aplicada (segunda parte).

J Economia Asibiad

T Calided y eficiencia en la prestacion del servicio Profesonatsmo

T Respaldo Efectrdad

3 Otros Pertmenc

Amabdidad

10. Cual es el mediofs) que mds wiiliza pera ubicer una sgencia de

empleo cuando la requiere

T Amigo o coatacto iGracias por su colaboracion!
7 Publicidad (folletos. portafolio)

I Penodico

T Internet (pagmas de las empresas)

T Redss sociales

I Otro. cual

11, Indigue por favor, como se entero de los servicios que ofrece la
ageucia de empleo RRHH

J Amigo 0 coatacto

7 Publicidad (folletos, portafolio)

T Penddico

T Internet (pagmas de las empresss)

I Redes sociales

T Nolos conozeo

12, Cuai considera que debe ser lo ubicocion de la bolsa de empleo pers
gue se faciliten los trémites?

JAv. 10 £ 11-53 del Bamo Tamanndo, Puerto Camreiio, Vichada,
Colombia

JAv Ormoco Bahia onente local N° 7. Puerto Carreio, Vichada,
Colombia

OCr. 02 2 13- 72 local N° 02 Bamio alcaravin, Puerto Carrefio,
Vichada, Colombia

D0tra. cual

13, §i ha contratado con la agencia de empleo RRHH, por favor evaliie
los sioudentes espectos relacionados con I calidod en lo atencion por
parte del personal. Si no ha contratado con lo empress, ho finslizado lo
encaests.

Nota. Imagen de la encuesta aplicada a los clientes actuales de la empresa Soluciones

RRHH del Lano EST, Elaboracion Propia (Pefia, Modelo de Encuesta Aplicada)
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