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Introduccioén

Hace una década nace una pequefia empresa, que ve en el mercado una
oportunidad de desarrollo en el servicio de seleccion y reclutamiento de personal
a organizaciones que utilizan la estrategia de “outsourcing” para contratar su
recurso humano. Esta empresa denominada Soluciones Técnicas Humanas, se ha
basado, principalmente en brindar soluciones integrales a las necesidades del
cliente, con el fin de ofrecer el servicio a grandes empresas nacionales y

multinacionales.

Desde los afos noventa la organizacion era administrada principalmente por su
propietaria quién fungia también como gerente, acompafiada de una ejecutiva de
ventas, identificada como su “mano derecha”, mas 3 colaboradores que apoyaban
en la parte administrativa y logistica de los procesos. Este equipo trataba de
desempenar de la mejor manera sus funciones para satisfacer la demanda de los
clientes, los cuales solicitaban los servicios de una forma constante, atraidos
tanto por la transparencia, el trato humano y la eficacia con la que se desempena

la empresa.

Para el afo 2006, por motivos circunstanciales de la vida, la empresa sufre un
cambio gerencial en su organizacion, el cual genera un ambiente de incertidumbre
entre los empleados, principalmente por el desenlace que pueda tener esta
situacion; debido a que la persona que comandaba dicha empresa mas “su mano
derecha”, identificadas como las conocedoras del mercado, ya no forman parte de

esta empresa reclutadora de recursos humanos.

Con el pasar de los dias, la incertidumbre y la zozobra se torna mas sofocante
para las personas que laboran en ella; se escuchaba en los pasillos frases como
“somos un barco a la deriva que trata de salir a flote, pero sin un capitan que lo
dirija”. Esta frase se hacia cada vez mas constante, las reuniones por parte de la
nueva dueia, hija de la gerente, en conjunto con la junta directiva, eran continuas,

pero sin respuesta aun. Definitivamente la situacién provoca que los empleados



trabajen bajo mucha presion, hasta que en un momento dado por fin se vislumbra
una solucion: se decide continuar ofreciendo los servicios de reclutamiento y

seleccion de personal, pero ahora al mando de la nueva administracion.

La nueva gerente da un “si” como respuesta al ofrecimiento de estar al frente de la
organizacion y toma la decisibn de presidir la empresa. Esta persona, se
encuentra con un personal bastante joven, con poca experiencia en el negocio y
poco capacitado en el tema, pero con grandes deseos de mejorar la situacion
actual de la empresa que, ademas pasa por una crisis financiera y falta de
estrategias de mercado, lo cual se convierte en un gran reto para la nueva gerente

y los empleados.

Justificacion

En el momento de hablar de empresas de reclutamiento y seleccién de personal,
se evoca la palabra trabajo, y con toda razén, pero, verdaderamente detras de lo
relacionado con oportunidad laboral, existe toda una logistica que permite brindar
un servicio a los clientes por medio de un producto que se considera uno de los

mas delicados del mercado, como lo es el recurso humano.

Soluciones Técnicas Humanas, no solo ofrece la asistencia de reclutamiento y
seleccion de personal, sino que también brinda otros servicios que permiten dar
apoyo y soluciones integrales a sus clientes. Actualmente, en muchas
organizaciones se delegan algunas actividades a entes externos a la empresa,
conocidas como “servicios de outsourcing”, que le permiten disminuir sus costos,
aumentar su productividad y su eficiencia en la utilizacion de sus recursos,

especialmente los valiosos recursos humanos.

Para el mercado, donde se desenvuelve Soluciones Técnicas Humanas, la
competitividad es fuerte y dindamica, situacién que debe llevar a la organizacion a

la busqueda de técnicas de mercado apropiadas y bien definidas, que



establezcan ventajas competitivas para asi obtener un posicionamiento superior al

actual.

La competencia es realmente vasta y fuerte, por lo que muchas empresas buscan
construir relaciones duraderas con los clientes y de esta forma incrementar su
lealtad hacia la empresa, marca o servicios que brinda esta, por lo que las
organizaciones persiguen estrategias de mercados que proporcionen un mejor
posicionamiento y les permitan crear ventajas competitivas para tener la

capacidad de enfrentar las exigencias de los clientes.

En el caso de la empresa Soluciones Técnicas Humanas, la falta de estrategias
de mercado puede ser una de las causas principales por las cuales la
organizacioén no ha alcanzado el nivel de posicionamiento deseado, dando mayor
prioridad a otros aspectos, con el propédsito de tratar de ir subsanando la situacién
anterior. Esta situacion es la que despierta el interés de desarrollar estrategias
que favorezcan con la busqueda de soluciones de mercado, lo cual permitiria a la
reclutadora de recursos humanos crear una diferenciacién frente a la competencia
y ocupar una posicion estratégica dentro del mercado, donde el cliente pueda
percibir claramente los atributos que caracterizan a la empresa, bajo una imagen

que ocupe un lugar distintivo en la mente del consumidor.

En definitiva, la problematica que presenta la organizacion permite realizar un
estudio del entorno empresarial, desde un punto de vista estratégico de mercado,
con el fin de brindar alternativas que favorezcan a la empresa en la toma de

decisiones que la orienten hacia un posicionamiento adecuado.



Objetivo General

Establecer una estrategia de mercado, que le permita a la empresa Soluciones
Técnicas Humanas, crear opciones y oportunidades que la orienten al crecimiento

y posicionamiento apropiado en el mercado.

Objetivos especificos

1. Valorar los principales factores que la empresa “Soluciones Técnicas
Humanas” debe utilizar para crear ventajas competitivas y alcanzar el

posicionamiento apropiado en el mercado.

2. ldentificar el mercado meta potencial de la empresa “Soluciones Técnicas

Humanas”.

3. Describir las principales caracteristicas de los servicios y productos que

actualmente ofrece la empresa “Soluciones Técnicas Humanas”.

4. Identificar la participacion en el mercado de los servicios que ofrece la empresa
“Soluciones Técnicas Humanas”, para crear una estrategia de “marketing” que

impulse el desarrollo de los servicios.



Metodologia de Investigacion

El mercado, la globalizacion y la dinamica que se vive dia tras dia, hace de
nuestro mundo, un mundo cambiante y aligerado, situacion a la cual las empresas
no escapan. Existen situaciones adversas dificiles de variar y que pueden llegar a
cambiar el rumbo de una institucidbn, pero es oportuno comentar que hay
estrategias que brindan oportunidades y soluciones que logran crear mecanismos

efectivos para la organizacion.

La empresa Soluciones Técnicas Humanas, presenta una problematica que se
relaciona con la falta de estrategias de mercado, que limitan a la organizacion a
alcanzar un nivel apropiado de posicionamiento. Esta situacion, a la vez, permite
realizar un analisis del entorno empresarial, desde un punto de vista estratégico de
mercado, por medio de la modalidad del estudio de caso y empleando, como

instrumentos, la investigacion de tipo exploratoria y descriptiva.

Investigacion exploratoria.

Segun Weiers, Ronald (1996), la investigacion exploratoria, tiene por objeto
ayudar a que el investigador se familiarice con la situacién problema, identifique
las variables mas importantes, reconozca otros cursos de accion, proponga pistas
idoneas para trabajos posteriores y puntualice cual de esas posibilidades posee la
maxima prioridad en la asignacion de los escasos recursos de la empresa. En
pocas palabras, la finalidad de los estudios exploratorios es ayudar a obtener, con
relativa rapidez, ideas y conocimientos en determinada situacion. Es un tipo de
investigacion extremadamente util, como paso inicial, en los procesos de

investigacion.

Por lo tanto, en a investigacion exploratoria la persona tiene que comenzar con
una idea preliminar del objeto de estudio y de su contexto, para lo que es
importante conocer el problema, el cual, para Soluciones Técnicas Humanas, esta
definido por la falta de estrategias de mercado que la empresa no ha desarrollado

y que forma parte de todo un reto para crecer y posicionarse en el mercado, y de



esta forma solventar la situacion econdmica. En conclusion, la investigacion
exploratoria es aquella que proporciona al investigador mayor informacién sobre el
problema, definiendo clara y profundamente la situacion problema, identificando
las variables de mayor importancia que afecten directa e indirectamente el
desarrollo de la investigacion y por supuesto, ayudar a obtener mayor
conocimiento del caso a fin de adquirir los mayores beneficios con esta

investigacion.

Investigacion descriptiva.

Segun el documento de Internet en www.lainvestigacion llamado “Investigacion en

si” (1998) menciona que la investigacion descriptiva permite en un trabajo
inicial, recoger y preparar datos que sirvan para describir diversas pautas de
comportamiento, a través de un seguimiento y evaluacion sistematica de las
observaciones, y sirve para obtener una descripcidn completa de los diferentes
atributos que se presenta en el estudio. Para el desarrollo propio del caso, este
tipo de investigacion permite establecer contacto con la realidad a fin de conocer
los diferentes contextos que presenta la empresa, en relacién con la problematica

actual.

Segun Kinnear, Thomas (1998), la investigacion descriptiva, para una
investigacibn de mercados, tiene por objetivos la representacion de las
caracteristicas de los fendmenos de mercadeo y determinacion de la frecuencia
con que se representan, la determinacion del grado de asociacidon de las variables
de mercadeo y la formulacién de prondsticos en cuanto a la ocurrencia de los
fendmenos del mercadeo. Por lo que esta investigacibn comprende la
determinacién del grado al que estan asociadas las variables del mercadeo,
permitiendo una aproximacion a la realidad por medio de la descripcion de las

caracteristicas presentes en la empresa de estudio.
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El enfoque de investigacion que se utilizara es el cuantitativo y el cualitativo.

La investigacion cuantitativa.

Es aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables. En
general, los métodos cuantitativos son muy potentes en términos de validez
externa, ya que con una muestra representativa de la poblacion hace inferencia a

dicha poblacién con seguridad y precision definida.

La encuesta.

Para el enfoque cuantitativo se utilizara como instrumento la encuesta, esta
técnica cuantitativa consiste en una “investigacion realizada sobre una muestra de
sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el
contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacién, con el fin de conseguir rediciones cuantitativas sobre una gran
cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion”.

www.uch.edu.ar/rrhh “La encuesta y tipos de encuesta”. (1999)

Para una investigacion que requiere informaciéon primaria, la encuesta es la
técnica cuantitativa mas utilizada, esta se puede emplear para estudios de
mercado, analisis situacional de una empresa, la cual permite generar informacion

mas real para el apoyo en la toma de decisiones.

El cuestionario parte fundamental de la encuesta proporciona una alternativa muy
util para la investigacion de mercados, este permite tener una relacion con las
personas para conocer sobre varios aspectos o situaciones existentes de la
empresa en donde laboran.

Segun Barrantes, Rodrigo en el libro La investigacion (1999) pag. 188, menciona

que “el cuestionario sirve para obtener, por medio de la formulacién de preguntas
adecuadas, las respuestas que suministren los datos necesarios para cumplir con
los objetivos de la investigacién”. Las preguntas de un buen cuestionario deben

reunir los fundamentos de confiabilidad y validez.
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El cuestionario realizado para la presente investigacién sera aplicado a toda la
poblacion de la reclutadora de recursos humanos; esta disefado de una forma
mixta, lo cual permite realizar preguntas abiertas, con el fin de obtener respuestas
de mayor profundidad y de preguntas cerradas para adquirir respuestas mas
puntuales. Dicho cuestionario es objetivo, limita las respuestas a la muestra y

permite un facil analisis.

La investigacion cualitativa.

Es la que permite a los investigadores realizar registros narrativos de los
fenbmenos que son estudiados mediante técnicas como la observacion
participante y las entrevistas no estructuradas, que permiten identificar la
naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones y la estructura

dinamica. www.fiesterra.com “Metodologia de la investigacion”. (2001)

La entrevista.

El instrumento cualitativo identificado es la entrevista, que permite tener una
interaccion social con las personas participes, el cual tiene como propésito la
recoleccidon de datos para una indagacion.

“El investigador debe de establecer un didlogo que va desde la interrogacion
estandarizada hasta la conversacion libre con las personas. En ambos casos se
recurre a una guia que puede ser un formulario o0 esquema de cuestiones que han
de orientar la conversacidon entre ambas partes, con el fin de recolectar

informacion”. www.uner.edu.ar “La entrevista”. (2000)

La entrevista permite que la persona exprese sus experiencias, conocimientos,
pensamientos y deseos. Con ella también se puede analizar su conducta y
opiniones sobre un tema. Tal elemento ayudara a comprender la situacion actual
que vive la empresa reclutadora y de seleccién de personal, objeto de estudio de

esta investigacion.
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Segun Barrantes, Rodrigo (1999), la entrevista no estructurada o no dirigida,
permite que el entrevistado vaya narrando sus experiencias y sus puntos de vista
y en donde el entrevistador pueda realizar preguntas sin un orden estructurado.
Este instrumento sera utilizado para el analisis del caso. Esto es denominado
como la entrevista mas flexible y abierta, que permite adaptarse y presentarse de
una forma susceptible para aplicarse a toda clase de sujetos en situaciones
diversas, que admite profundizar en temas de interés. www.uner.edu.ar “La
entrevista”. (2000)

Sujetos de informacioén. Para efectos de este caso en cuestion, se cuenta con la
colaboracion de Patricia Mora Granados, Gerente de la empresa reclutadora y
seleccion de personal; el encargado del Departamento de Mercadeo, Luis Monge
Artavia; la Jefa de Ventas, Fabiola Abarca Murillo y el jefe financiero contable,
Mario Aguilar Sanchez, todos las personas anteriores funcionarios de la empresa

Soluciones Técnicas Humanas.

Fuentes de informacién. Son utilizadas para conocer aspectos relacionados con
el caso y con el fin de obtener bases tedricas para su desarrollo y elaboracién.
Estas fuentes seran las siguientes: documentacion que opera la empresa; la
observacion, como técnica de recoleccion de datos que tiene como propdsito
explorar y describir ambientes; entrevistas; cuestionarios; fuentes bibliograficas,

como libros, revistas, tesis y medios de comunicacién, como el Internet.

Poblaciéon y muestra, segun Barrantes, Rodrigo (1999) pag. 186, denomina a la
poblacion como el conjunto de personas del cual se desea conocer su opinion.

La empresa Soluciones Técnicas Humanas presenta una estructura
organizacional pequefia, la cual esta conformada por la Gerencia General, el Jefe
Financiero Contable, (que tiene a cargo a dos colaboradores), la encargada del
departamento de ventas (mas tres ejecutivos consultores en el area), el Jefe de

marketing (y su asistente). Todos ellos conforman el equipo de trabajo.
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En este caso por ser una empresa con poco personal, se considera oportuno
realizar un censo, que segun Méndez A, Carlos (2001) pag. 181 consiste en
estudiar todos los elementos de la poblacién, por lo que se pretende contar con la
participacion de todos los empleados de la organizacion, con el fin de obtener la
mayor informacion posible e interpretar, de una forma mas cercana a la realidad,

la problematica que presenta la empresa.

Alcances

» La elaboracion del caso permite tener un conocimiento y una perspectiva mas
amplia de la problematica de la empresa reclutadora y seleccion de personal
llamada Soluciones Técnicas Humanas, esto con el fin de identificar las variables
mas importantes que afectan a la empresa en el desarrollo y curso de accion, y de
esta forma crear estrategias que orienten las decisiones de la empresa para lograr

un mayor crecimiento y posicionamiento en el mercado.

» Se procura también que las alternativas por utilizar establezcan soluciones a
las limitaciones que inhiben a la empresa a alcanzar una posicion mas 6ptima en
el mercado y crear ventajas competitivas, utilizando estrategias de mercado para

enfrentar la competencia y las exigencias de los clientes.

» El caso permitird conocer un poco mas sobre la realidad que viven las

empresas costarricenses que luchan dia tras dia por posicionarse en el mercado.

Limitaciones

» La informacion documentada por la empresa es muy limitada. Esta no cuenta
con un registro del historial de informacién sobre las estrategias de mercado por
sequir, ni el plan de ventas y referencias sobre los movimientos de este mercado.

Esta situacién hace que no se permita tener un apoyo de informacién de consulta,

que favorezca el estudio del caso.
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» Debido a que en este momento la reclutadora de recursos humanos tiene
como prioridad el objetivo de mantenerse en el mercado por medio de las ventas,

las alternativas propuestas en el estudio de caso, pueden verse limitadas en el
momento de implementarlas.

» Debido a que la poblacién tiene poco tiempo de estar trabajando para la
empresa, existe la posibilidad de no brindar una informacion mas exacta.
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Caso

“Planeamiento estratégico de crecimiento y posicionamiento de mercado en

la empresa Soluciones Técnicas Humanas.”
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Introduccion de Caso.

Debido al incremento de la competencia en el mercado, en las empresas se esta
exigiendo alcanzar mejores niveles de efectividad contra la posicion de la
disminucién de costos, por lo que muchas estan recurriendo al estudio de delegar

algunas actividades a entes externos, contratando los servicios de “outsourcing”.

La empresa Soluciones Técnicas Humanas ha venido desarrollando el
‘outsourcing” en el area de recursos humanos, brindando principalmente el
servicio de reclutamiento y seleccibn de personal a empresas nacionales y
multinacionales. Dicha empresa se ha caracterizado, no solo por la calidad de
servicio, sino, también, por el manejo de procesos de reclutamiento de personal,
para posiciones ejecutivas de alto nivel, respaldado por una base de talentos de
excelentes profesionales en areas como la administracion, ingenierias, finanzas y

mercadeo.

Para el servicio de seleccién y reclutamiento humano, la empresa envia una terna,
con candidatos que cumplen con el perfil del puesto vacante. La empresa
Soluciones Técnicas Humanas hace el cobro de un adelanto del 30% sobre el
100% del salario mensual que ofrece el cliente a la persona que ocupe el puesto; y
en caso de la contratacidn se realiza el cobro de la diferencia restante. Soluciones
Técnicas Humanas también ha desarrollado otros servicios muy atractivos y
necesarios para el cliente, los cuales han venido a apoyar el desarrollo humano
de las empresas clientes; algunos de estos servicios son: las evaluaciones, el

“outplacement” y la consultoria en recursos humanos (RRHH).

En estos 10 afos de estar en el mercado, el reclutamiento es el principal servicio,
en el cual la empresa se ha apoyado para el desarrollo comercial y productivo en
ventas, donde el margen de participacion de mercado de los otros servicios, frente
al de reclutamiento, es bastante significativo, diferencia que puede recaer por la
falta de promocion de los servicios, lo cual se ve reflejado en la tabla #1, donde se

identifica la participacion en el mercado de los servicios que ofrece la reclutadora,
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entre los meses de enero y febrero del 2007, generados por el area financiera

contable.
Tabla 1
Participacion en el mercado de los servicios que ofrece Soluciones Técnicas

Humanas, segun reporte de facturacion entre los meses de

enero y febrero del 2007

Porcentaje
Servicio Descripcion del servicio de participacion
en el mercado

El proceso incluye:

- Definicion de Competencias para

desempeiiar la posicion.

- Desarrollo del perfil ideal.

Reclutamiento y |- Entrevistas de los candidatos 87%
Seleccion seleccionados.

- Aplicacion de pruebas psicométricas.

- Corroboracion de referencias.

- Presentacion de ternas e informes.

- Coordinacién de entrevista y seguimiento

en el procesos de contratacion.

De acuerdo con las necesidades del cliente,

Evaluacion de |se realiza una bateria de pruebas 6%
Empleados y/o | psicométricas dirigida a los candidatos y/o
candidatos empleados referidos por el cliente.

Sistema de apoyo y orientacion denominado
Proceso de Reinsercion Laboral, orientado a
Outplacement | aquellas personas que han sido piezas claves 7%
en la empresa, pero que por motivos

estratégicos han tenido que ser despedidos.

Consultoria en |Servicio que brinda orientacion en aspectos
RRHH relacionados con recursos humanos. 0%

Fuente: Departamento Financiero Contable, 2007
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De acuerdo con los resultados de la tabla anterior, Soluciones Técnicas Humanas
presenta, como servicio principal, el reclutamiento y seleccién de personal, con
porcentaje de participacion en el mercado de un 87%, muy por encima de las
evaluaciones (6%), de los “outplacement” con un (7%) y del servicio de
consultoria en RRHH (que no presenta ningun movimiento en el mercado). Este
escenario puede ubicar a la empresa en una situacion de peligro, en donde tiene
como prioridad alcanzar el nivel de ventas, enfocado en el reclutamiento y
seleccién, dejando un lado a los otros servicios, que si son mejor desarrollados y
promovidos, pueden solventar la necesidad econdmica de la empresa, en el
momento que no se logren las metas de ventas que recaen en el servicio de

reclutamiento y seleccion de personal.

Afos atras, la antigua propietaria y gerente, no consideraba importante la
implementacion de estrategias de mercado que facilitaran a la empresa un mayor
posicionamiento, ya que a ella realmente no le interesaba comercializarla porque
no veia la necesidad de hacerlo y se mostraba conforme con el rendimiento de la
organizacion en el mercado. En la actualidad la realidad es otra, la competencia es
muy fuerte y las exigencias de los consumidores es mayor, por lo que Soluciones
Técnicas Humanas debe de tener una transformacion, dejando de lado el
pensamiento de empresa familiar, para enfocarse mas a lo comercial, utilizando
estrategias de mercado que permitan la toma de decisiones, para alcanzar un

posicionamiento adecuado y un crecimiento empresarial.

Resena Histoérica.

La empresa Soluciones Técnicas Humanas nace el 21 de febrero de 1997, cuya
propietaria es una empresaria salvadorefia, quién desea desarrollar el negocio de
reclutamiento en Costa Rica, por lo que busca a una persona con capacidad
administradora y tenga el gusto por los retos. En ese momento logra contactar a
una administradora en recursos humanos, que trabaja para una farmacéutica muy

reconocida en el nivel regional.
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De acuerdo con declaraciones de la gerente actual Patricia Mora, se pudo entablar
negociaciones con la posible responsable de la franquicia en Costa Rica, para que
en el mismo afo citado se cerraran negociaciones y abriera las puertas al

mercado costarricense.

En ese entonces (1997), la propietaria y gerente de Soluciones Técnicas
Humanas, contrata a una asistente para desempefiar el cargo de recepcionista.
Con el pasar del tiempo, la empresa proyecta un crecimiento por lo que la gerente
decide contratar a otra persona que se haga cargo de la recepcion y entrenar a la

anterior, quien se iba a convertir en su principal asociada.

Para el afio 1998, |la empresa se encontraba aun en pafiales, pero para finales del
afo 1999, se empieza a notar un cambio importante; ademas las grandes

companias alaban el servicio especializado y eficiente, que les brinda la empresa.

Debido a la gran trayectoria de la gerente, en diferentes ambientes laborales, le
permite crear una imagen suficiente para que varias empresas, principalmente las
transnacionales, soliciten los servicios de la reclutadora. Para ese entonces, la
empresa era reconocida en el mercado, por buscar a personal de alto nivel, para

posiciones gerenciales, jefaturas, ejecutivas entre otras.

A causa del crecimiento no acelerado, pero importante, la administracion cae en la
conclusién que hace falta un psicometrista para que se haga cargo del
departamento de pruebas y de los reportes de personalidad que se envian a los
clientes. Ademas, necesitaban a una persona mas para que fuera responsable de
la parte de cobro, ya que tanto la gerente como la ejecutiva no daban a vasto en

todos los procesos.
Para el afio 2000, la empresa adquiere mas fuerza en el mercado, por el motivo

que Soluciones Técnicas Humanas, empieza a extenderse como franquicia por

todo Centroamérica, formando un grupo que comienza a tener mayor participacion
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y posicionamiento en el mercado. Esta situacion permite que la empresa
diversifique sus servicios, para responder a la dinamica del mercado y a las
exigencia de los clientes, por lo que desarrolla los servicios de “outplacement”, las
evaluaciones y la consultoria en RRHH. Pero a pesar de que los nuevos servicios
fueron bien acogidos por los clientes, las principales entradas econdmicas de la

empresa seguirian siendo las de reclutamiento y seleccion de personal.

La empresa, segun cuenta Patricia Mora, nunca utilizé estrategias de mercado
para posicionarse, por lo que utilizaba la marca, como estrategia para la atracciéon
de clientes. Para el afo 2006 y por diversas circunstancias de la vida, la gerente
abandona la empresa, y dias después su ejecutiva, consideradas las unicas
personas de la empresa que la conocian ampliamente. En ese momento el
personal queda a la deriva, con cierta incertidumbre sobre el futuro de la empresa.
En dichas circunstancias la actual duena (hija de la ex gerente), toma la decisiéon
de contratar a una gerente que tiene grandes retos y la responsabilidad de

mantener a la empresa en el mercado. Hasta hoy la empresa continua.

Descripcion de personajes.

Para efecto del modelo de caso, se cuenta con la colaboracion de la Lic. Patricia
Mora, que es la Gerente General de la empresa, encargada de llevar a cabo el
desarrollo de un plan de accién, que le permitira a la empresa enfrentar la
problematica que vive actualmente, en colaboracién con su equipo de trabajo, el
cual esta integrado por el sefior Luis Monge, encargado del departamento de
“marketing” y contratado con el fin de apoyar, por medio de estrategias de
mercado, el crecimiento y posicionamiento que necesita la empresa actualmente
para poder enfrentarse a la competencia de una forma mas eficaz. Ademas
colabora la seforita Fabiola Abarca, encargada del departamento de ventas y
logistica, de todos los procesos de venta de los servicios que ofrece la reclutadora.
Por ultimo, se cuenta con la participacion de Mario Aguilar, jefe financiero-
contable, persona responsable del cobro, los informes de ventas y financieros de

la empresa.
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Problematica

Actualmente, La empresa tiene 10 afnos de haberse fundado. Con el pasar del
tiempo ha ido poco a poco posicionandose, como empresa, a través de su
reconocida marca y la imagen creada por la desaparecida duefia y gerente de la
reclutadora. Esta empresa regional, a lo largo de estos afios, ha dejado que la
misma marca mantenga viva a la reclutadora de recursos humanos, esto sin la
necesidad de publicidad para promoverse dentro del mercado costarricense, ya
que las empresas clientes, tanto nacionales como multinacionales, solicitan los
servicios por recomendacion o por nexos con la duefia. Pero al mismo tiempo, la
falta de implementacion de estrategias de mercado, ha estado afectando el

accionar de la empresa y limitando su crecimiento.

A causa de la poca o nula planeacién y el desarrollo de estrategias 6ptimas,
muchas veces la organizaciéon no ha tenido la capacidad de hacer frente a las
necesidades de los clientes ni de responder de una forma efectiva y eficaz en los
procesos. Esto ha generado la desercion de algunas empresas, las cuales se han
retirado muy descontentas con el servicio que les presta la compafia. En este
momento, la empresa no tiene la destreza de tomar decisiones ni asumir riesgos
para que la organizacion crezca, por lo que la nueva administracion ha venido
analizando la situacién actual, donde senala la falta de estrategias como una de
las principales causas del posicionamiento, crecimiento y de la disminucion en las

ventas.

Patricia Mora, la actual gerente de Soluciones Técnicas Humanas, expresd en la
primer reunién del afio con sus empleados, que siente una gran preocupacion por
la situacién actual de la organizacion, y que debido al caso, quiere analizar todas
las variables posibles que estan limitando a la empresa a posicionarse en el
mercado y restringiendo su crecimiento, por lo que decide citar a reunién y
nombrar a un equipo de trabajo conformado por: Luis Monge, encargado de la

parte de Mercadeo, quién tiene poco tiempo de estar laborando para la empresa,
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pero es la persona mejor facultada para los tépicos de marketing; a Fabiola
Abarca, jefa del equipo de ventas, con experiencia de 3 afios en el mercado y a
Mario Aguilar, que funge como encargado del area financiero contable de la

empresa, que también tiene como responsabilidad la parte de crédito y cobro.

Patricia Mora comenta que el principal objetivo de esta reunion, es poder realizar
un estudio del entorno empresarial, desde un punto de vista estratégico de
mercado, que permita a la empresa crear alternativas que beneficien la toma de
decisiones y la orienten a un crecimiento y posicionamiento adecuado en el

mercado.

En los dias subsiguientes de la citada reunién, el equipo de trabajo se estuvo
preparando para llevar toda la informaciéon pertinente a la siguiente reunién
programada para el dia 22 de enero del 2007 y plantear sus puntos de vista sobre
la problematica actual que vive la empresa. En tal reunion, Fabiola Abarca Jefa de
del equipo de ventas, menciona que ella es del pensar que definitivamente la
empresa debe de establecer un curso de accion de acuerdo con los objetivos
prefijados por la organizacion, estableciendo una planeacion estratégica que
involucre estrategias de mercado para la implementacion de alternativas
suficientes para la toma de decisiones y la creacién de ventajas competitivas, con
el fin de establecer un norte claro que la oriente al crecimiento y posicionamiento

deseado.

En ese momento Luis Monge, encargado del departamento de mercadeo,
interviene para comentar que, de acuerdo con la entrevista realizada a la ejecutiva
de mayor promedio en ventas del 2006 y al asistente de mercadeo, ambos
coinciden que la reclutadora no utiliza estrategias, para que la empresa crezca y
se posicione, por lo que acude a la iniciativa de recurrir a herramientas de
mercado, tales como es el caso de las ferias laborales, (como por ejemplo la del
empleo.com), elegidas como posible oportunidad para promocionarse ante el

cliente, pero no como estrategia dentro un proceso de planeacion.
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Segun Luis, la empresa también debe de involucrar mas al personal, debido a que
,de acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada, se determina que el 50%
de la poblacién (ver grafico 1) si conoce realmente sobre el curso de accion de la
empresa Yy el otro 50% restante contestd que no esta bien instruido sobre de hacia

doénde camina la compaifiia.

Las personas que dieron un “si” como respuesta, tuvieron la oportunidad de
comentar sobre el curso de accion de la empresa, pero principalmente se refirieron
al servicio que brinda la reclutadora como tal y no definieron cual es el camino que
se persigue de acuerdo con los objetivos que se tienen planteados. Esta situacion
permite indagar que los trabajadores no tienen bien definido cual es el curso de
accioén, condiciones que no permiten que esta se desarrolle y crezca de una forma

mas efectiva.

Grafico 1
Conocimiento sobre el curso de
accion de la empresa.

asi
ONo

Fuente: Datos recolectados por el investigador, 2007.

La seforita Abarca, encargada del area de ventas, considera que es oportuno
retomar y evaluar la propuesta de Patricia Mora gerente general, la cual consistia
en la busqueda de nuevos clientes, donde se solicitaba como minimo 6 al mes. En
un inicio los ejecutivos de ventas efectuaban eficazmente la tarea, donde primero
se clasificaban las empresas y se elegian aquellas que se consideraban
potenciales para sus fines, con el proposito de enviar informacién de los servicios
de la esta y/o de coordinar una cita para visitarlos. Con el pasar del tiempo, la

estrategia de busqueda de clientes empez6 a disminuir, los ejecutivos comenzaron
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a evadirla, hasta llegar a una cuota cero. La ejecutiva Abarca considera que no se
esta aprovechando la oportunidad de crear relaciones comerciales, ni de aumentar
el numero de clientes, por cierta tranquilidad que existe por parte de los ejecutivos,

manteniéndose conformes con la cantidad de clientes que manejan.

Fabiola Abarca, como representante de la parte de ventas, también deja al
descubierto que su equipo de trabajo tiene escaso conocimiento del mercado, lo
cual justifica por el poco tiempo que estos tiene de estar trabajando para la
empresa y a la falta de capacitacidon, ya que, anteriormente, las ventas eran
manejadas unicamente por la gerente y una consultora, quiénes contaban con el
apoyo de los otros ejecutivos. La sefnorita Abarca, considera que es importante
que el departamento reciba un entrenamiento en manejo de ventas, que permita
desarrollar diferentes habilidades y técnicas en la apertura y cierre de estas, sin
dejar de lado el seguimiento que se le debe dar a cada proceso, con el fin de
satisfacer y brindar un servicio que cree ventajas competitivas, para tener la
capacidad de dar soluciones integrales a los clientes y enfrentar las exigencias del

mercado.

El sefor Luis Monge recalca que se identifico que el 40% de los encuestados esta
relacionados con las estrategias de ventas, el otro 40% con las de

posicionamiento y un 20% con la promocién de productos. (Ver grafico 2).

Grafico 2
Identificacion de Estrategias de Mercado
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Ventas Posicionamiento Promocioén de
servicios

Estrategias de Mercado

Fuente: Datos recolectados por el investigador, 2007
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La concordancia que tienen las personas con las estrategias de ventas puede
estar relacionada con el asesoramiento que brindé un colega sobre este tema.
Con este asesoramiento, que a pesar de que no estuviera certificado, se puede
notar que la empresa esta intentando buscar técnicas para poder mejorar los
niveles en las ventas. Por otro lado, hay quienes mencionan que su relacién con
estrategias de posicionamiento esta dado por la accién de visitas a los clientes y la
asistencia a ferias laborales, que realmente tienen que ser vistas como

oportunidades eventuales y no como oportunidades planificadas.

Por ultimo, y de acuerdo con el grafico #2, el 20% se relaciona mejor con la
promocioén de servicios, al cual no se ha dado el enfoque apropiado para

promoverlo.

En ese momento, el sefior Mario Aguilar encargado del departamento financiero-
contable interviene, para presentar una estadistica interesante de la participacion
de mercado de los servicios que ofrece la empresa. (ver grafico 3). En ella se
identifica que el servicio de reclutamiento de personal presenta una mayor y muy
significativa participacion (con un 87%), muy por encima de las evaluaciones (6%),
los “outplacement” con un (7%) y la consultoria de RRHH (que no muestra ningun

movimiento).

Actualmente, la empresa estd enfocada en alcanzar las metas de ventas,
utilizando, como principal servicio el reclutamiento y seleccidon de personal,
(dejando a un lado el potencial que se puede desarrollar), empleando una
estrategia de promocion efectiva a los servicios que representan la menor

participacion en el mercado.
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Grafico 3
Participacion en el Mercado de los Servicios que ofrece
Soluciones Técnicas Humanas entre los meses de Ene- Feb
2007
2
i)
o
o 87%
o
o
6% 7%
— I 0%
Reclutamiento Evaluaciones Outplacement Consultoria
RRHH
Servicios

Fuente: Departamento Financiero Contable.

Segun la ejecutiva Fabiola Abarca, (que a pesar de no tener datos estadisticos),
los ejecutivos de ventas, le han mencionado que los clientes principalmente se
identifican con los servicios, de reclutamiento y que desconocen las otras
alternativas de servicios como el “outplacement”, las evaluaciones y la consultoria
en el area de recursos humanos, por lo que Fabiola respalda la necesidad de

promocion de esos servicios.

Sin embargo, Patricia Mora gerente general considera, que a pesar de que la
reclutadora, en la trayectoria de vida de estos 10 afios, ha creado su propia
imagen, esta debe de darle un enfoque a la promocion, tanto a la marca como los
servicios que ofrece, ya que el posicionamiento en el mercado ha sido un efecto
también de la imagen que representd la antigua propietaria para las empresas
clientes, tal es el caso de desercidon varias farmacéuticas clientes, después de la

desaparicion de la ex gerente.

27



Patricia Mora le pregunté a don Mario Aguilar encargado del departamento
financiero-contable , si se han hecho estudios sobre la fidelizacion de los clientes
actuales, con el fin de conocer el historial de los clientes activos, cuya respuesta
fue negativa. En este momento, se desconoce si estos clientes solicitan los
servicios todos los meses, debido a que la empresa carece de los estudios

anteriores.

De acuerdo a informacion del departamento financiero contable, Luis Monge
expone a continuacién la tabla donde se identifica el nivel de inversion de las
empresas clientes sobre los servicios que solicitan a la empresa, por lo que
considera que uno de los principales problemas es que la reclutadora en este
momento no tiene bien identificado el mercado meta y que ha dejado de trabajar
con los clientes potenciales, dedicandole principalmente el tiempo a brindar el
servicio a empresas que no tienen la capacidad de invertir en procesos superiores
a los $1000.

Tabla 2
Empresas que invierten en los servicios Soluciones Técnicas Humanas,

segun reporte de facturacion entre los meses de

enero a febrero del 2007

Clasificacion de las empresas que invierten Porcentaje de las empresas que
en los servicios invierten en los servicios
Inversién mayor a $ 1000 56.3 %
Inversion menor a $ 1000 42.7 %

Fuente: Departamento Financiero Contable, 2007

De acuerdo con la tabla anterior, Luis Monge comenta que un 56.3% son
empresas que cuentan con capacidad de compra e inversibn en procesos

mayores a los $1000, identificado como clientes potenciales, pero un significativo
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42% esta representado por empresas con inversion menor a los $1000, lo cual no

es tan rentable para la empresa.

Debido a la situacidbn econdmica que vive la empresa y a criterios de la gerente
general Patricia Mora, se estan recibiendo pedidos menores a los $1000 para
apoyar la deficiencia en las ventas, por lo que apoya el comentario del sefior Luis
Monge y considera importante que la empresa debe enfocarse mas en los clientes
potenciales y seguir trabajando con empresas multinacionales y nacionales

significativas, consideradas como el mercado meta por seguir.

Para tener un concepto mas claro sobre el entorno empresarial, desde un punto
de vista estratégico de mercado, se aplicd una encuesta por parte de Luis Monge
a la poblacién laboral de la empresa Soluciones Técnicas Humanas, donde se
detalla la percepcién que tienen los empleados sobre el accionar de la empresa

frente al nivel de posicionamiento actual.

Luis comenta, que la primer pregunta de dicha encuesta esta relacionada con el
conocimiento que tienen los encuestados sobre el curso de accién de la empresa
en relacion con los objetivos prefijados. Segun se observa en el grafico #1, como
consecuencia del sondeo de tal pregunta, que el 50% de la poblacién si conoce
realmente sobre el curso de accidon y el otro 50% restante contesté que no esta
bien instruido de hacia donde se dirige la empresa. Por lo que Luis Monge
considera que la empresa debe de involucrar mas al personal e informarle sobre el
curso de accion que se persigue, con el fin de que todo el equipo se encamine
hacia un mismo objetivo y de esta forma ser parte de un posicionamiento y

crecimiento mas efectivo.
Se realiz6 otra pregunta para saber si los empleados se mantienen informados de

las estrategias de mercado que implementa la empresa. Los resultados se puede

observar en el grafico siguiente.
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Grafico 4
Se mantiene informado de las estrategias de
mercado que implementa la empresa.

Si
60%

Fuente: Datos recolectados por el investigador, 2007.

Tal y como se muestra en el grafico anterior, se obtuvo que el 60% comenta que la
empresa si desarrolla estrategias de mercado, tales como la participacién en
ferias, visitas a los clientes y solicitud de informacidn de curriculums,
principalmente. Segun Luis Monge, realmente las respuestas de los encuestados
no llegan a ser estrategias de mercado, sino mas bien herramientas que se
encuentran en el camino para asistir y tratar de promoverse, pero sin estar dentro
de un proceso planificado. Por otra parte, el restante 40% no se mantiene
informado, pero considera que faltan estrategias por desarrollar que ayuden en la
toma de decisiones, donde involucre a cada miembro de la institucion, para

alcanzar sus objetivos

Ahora bien, para analizar si realmente las estrategias estan bien dirigidas al
posicionamiento que requiere y desea la empresa, se consultd sobre el tema y se
logré identificar que el 60% de la poblacién considera que si y el otro 40%
menciona que no (ver grafico 5), esto ultimo debido a que no se puede hablar de
estrategias si no estan definidas. “Hace falta la planeacion de estas mismas para
poder incursionar en el mercado y lograr un positivo posicionamiento”, coment6 un

empleado, y que a pesar de intentar trabajar con estrategias de posicionamiento,
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estas pasan a segundo plano, ya que en este momento la preocupacion principal

es mantener a la empresa a flote con las ventas.

Grafico 5
Las estrategias de mercado se
encuentran dirigidas al
posicionamiento de la Empresa.

No
40%

Si
60%

Fuente: Datos recolectados por el investigador, 2007.

Posteriormente se aplicdé una pregunta para conocer si las personas de la
empresa se encuentran relacionadas con algun tipo de estrategia, con el fin de
analizar cuales pueden ser las areas en las que se sienten menos identificados y
para aportar herramientas que les permitan reforzar y optimizar los procesos. Se
encontrd que un 40% de las personas se identifica con las ventas, el otro 40% con

estrategias de posicionamiento y un 20% con promocién de ventas. (ver grafico 2)

La ejecutiva Fabiola Mora encargada del departamento de ventas, comenta que la
empresa, como toda organizacion comercial, debe tener ingresos econémicos
para poder cubrir todos sus gastos, por lo que ha iniciado una busqueda de
capacitaciones técnicas sobre el tema de las ventas, ya que el equipo de ventas
solo ha tenido el asesoramiento no certificado de un colega de importante
trayectoria en empresas comerciales. Luis Monge como encargado del area de
“‘marketing”, aconseja que también es importante asesorarse y buscar estrategias
de posicionamiento y promocion de servicios, para tener la capacidad de

enfrentarse a un mercado tan exigente y hacer frente a la competencia.

De acuerdo a los servicios que brinda la reclutadora, se le consulto a los

encuestados si reconocen cuales son realmente los principales servicios que
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ofrece la empresa a los clientes. Luis Monge, revel6 que todos los encuestados
identificaron al servicio de seleccién y reclutamiento y a las evaluaciones como los
principales. Por otro lado, un 20% de la poblacién no mencioné los otros servicios
que ofrece Soluciones Técnicas Humanas como lo es: el “outsourcing” y el
servicio de planillas que se trabaja por parte de una empresa hermana, y que se

mantiene como un servicio totalmente externo.

Patricia Mora gerente general comenta que en la trayectoria de vida de la
empresa, se ha desarrollado principalmente el servicio de seleccion vy
reclutamiento, seguido de las evaluaciones y el “outplacement”, pero le preocupa
que a pesar de que la mayoria de los encuestados tiene identificados los servicios,
ninguna de las personas mencioné el servicio de consultoria en RRHH. Patricia
Mora considera que es importante que todas las personas de la empresa ademas
de identificar los servicios, conozcan la funcionalidad de cada uno de ellos, para
que en el momento de que alguna persona o algun cliente pregunte sobre los
servicios, tengan la capacidad de contestar y brindar una explicacién eficaz sobre

el tema.

De acuerdo con la encuesta, también se consulté sobre cual de los servicios de la
reclutadora considera que se le debe de dar mayor promocioén en el mercado. Se
obtuvo, como resultado, que un 65% de la poblacién encuestada considera que
las evaluaciones necesitan mayor promocion y el otro 35%, considera que los

“outplacement”. (ver grafico 6).

Segun Mario Aguilar, los resultados de esta pregunta confirman la poca
participacion en el mercado de estos servicios (ver tabla 1) por lo que apoya la
iniciativa Luis Monge encargado del departamento de mercadeo, el cual menciona

que se debe trabajar mas fuerte en la promocion de los servicios.

Por otra parte, Fabiola Abarca considera que las evaluaciones estan siendo muy
utilizadas por las empresas, con el fin de conocer bien a sus empleados y analizar

si tiene las competencias suficientes para ocupar la posicion bacante. En el caso
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del “outplacement” o reinsercién laboral, lo solicitan aquellas empresas que por
motivos de reestructuracion, han tenido que despedir a elementos importantes
dentro de la organizacién y se sienten comprometidas a buscar la forma en que el

empleado se pueda incorporar de nuevo a la fuerza de trabajo.

Por lo que asi mismo, Fabiola Abarca opina que debido a la dinamica que
presenta el mercado actual, donde las organizaciones realizan movimientos
internos o despidos de personal, los servicios antes mencionados, pueden
convertirse en un potencial para la empresa, por medio de un lanzamiento
estratégico promocional en el mercado, lo que genera importantes entradas a la
empresa, y permitiria alivianar la presion que se tiene sobre las ventas de su

principal producto, identificado como el servicio de reclutamiento y seleccion.

Grafico 6
Servicio que necesita una promocién para
posicionarlo mejor en el mercado.

O Evaluaciones

B Outplacement

Fuente: Datos recolectados por el investigador, 2007.

Por ultimo, se le pregunté a los encuestados mencionar cuales son los tres
elementos mas importantes que le ayudarian a la empresa a alcanzar un mejor
posicionamiento en el mercado. Con los datos arrojados por el grafico anterior se
pudo identificar que la empresa necesita una mayor promocién de marca y de
servicio, como asi también la diversificacibn de servicios para ofrecer nuevas
alternativas a los consumidores y la busqueda de nuevos clientes, desarrolladas

dentro de una plan de accién planificado, que defina estrategias para la toma de
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decisiones y la creaciébn de ventajas competitivas, para la busqueda del

posicionamiento deseado.

Con el fin de tener una percepcion de las principales limitantes que afectan el
posicionamiento de la empresa, Fabiola Abarca utilizd la entrevista como
instrumento y comenta que dicha entrevista la inici6 con una pregunta que
permite que el entrevistado empiece a relacionarse con tales aspectos, lo cual
consiste en conocer la importancia de las estrategias de mercado para la toma de
decisiones. El entrevistado mencion6 que las estrategias son un elemento esencial
para la toma de decisiones y para llevar a cabo un curso de accion de acuerdo con
los objetivos establecidos. Cree que la planeacion estratégica debe formar parte
de cualquier empresa en todos los procesos y actividades, con el fin de tener un
norte claro que la oriente al crecimiento y que, ademas, forman parte de la
creacion de alternativas para la toma de decisiones y de ventajas competitivas, lo

cual permite hacer frente al mercado.

Se preguntdé que si se considera importante conocer y a la vez identificar si
realmente la empresa utiliza estrategias para analizar su curso de accion. En este
caso el entrevistado coincide con que la reclutadora no utiliza estrategias, sino que
principalmente se emplean herramientas de mercado, como es el caso de las
ferias, elegidas como oportunidad para promocionarse ante el cliente. También
comenta que, afnos atras, la estrategia utilizada por la reclutadora era la imagen
que reflejaba la desaparecida gerente, y que realmente nunca se observaron
estrategias con algun fin. Hay que reconocer que se estda empezando a tener mas
contacto con el cliente, como una forma de poder establecer relaciones

comerciales y permitir aumentar la cartera para el ofrecimiento de los servicios.
La ejecutiva Fabiola Abarca, pudo identificar, que la empresa afios atras tenia

mejor posicionamiento en el mercado, utilizando la imagen como punto primordial

para darse a conocer y que las empresas solicitaban los servicios por medio de
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recomendaciones de otras empresas o entre los consumidores como parte de una

de las cadenas mas fuertes de promocion.

De acuerdo con comentarios del entrevistado, menciona que la antigua duefia no
utilizaba a la reclutadora de recursos humanos como empresa para ganar dinero,
y se mantenia principalmente en el mercado, debido a que su fuerza de trabajo
dependia de esta actividad, razén por la que no sentia la preocupacion de hacer

crecer a la empresa ni de hacer uso de estrategias para lograr un posicionamiento.

Segun resultados de la entrevista, Fabiola Abarca revel6 que la mezcla de
mercado no se encuentra bien dirigido al segmento donde la empresa
comercializa, por lo que no ha permitido lograr un mejor posicionamiento ni un
crecimiento en las ventas. La persona entrevistada comenta que el precio es
bastante accesible para el cliente, es bueno y manejable en el mercado, pero que
una de las principales deficiencias es la falta de promocién por parte de la
empresa, tanto en la imagen como en los servicios que brinda, debido a que los
clientes identifican a la empresa, principalmente, por el servicio de seleccion y
reclutamiento y desconocen las alternativas de los otros servicios, como el

“outplacement”, las evaluaciones y la consultoria en el area de recursos humanos.

Fabiola Abarca encargada del departamento de ventas rescata la opinién del
entrevistado, donde se hace mencidén que la empresa esta intentando trabajar en
la diversificacion de servicios, en la participacion de ferias y en visitas a algunos
clientes nuevos como antiguos, pero que no se ha podido desarrollar por el poco
tiempo que tiene la nueva administracién. Se considera que por las circunstancias
que atraviesa la empresa, estan considerando pedidos pequefios para apoyar la
deficiencia en las ventas y que la mezcla de “marketing” no se enfoca al mercado

meta.

La reclutadora tiene 10 afos de estar en el mercado, por lo que se consultdé sobre

la imagen que se ha desarrollado en este tiempo; asimismo conocer si esta ha
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sido parte de lo que representa la antigua duefia o si ha sido por el
posicionamiento de la marca. Los resultados fueron interesantes; se puede
mencionar que el posicionamiento actual ha sido creado por la imagen que
presenta tanto la marca como la imagen de la exgerente, mencionando el caso de
la desercién de las farmacéuticas después de la desaparicién de la duefia.
Ademas se observa que la empresa en su trayectoria ha logrado un
posicionamiento interesante, debido a que muchas empresas han sido fieles en
sus servicios. Se sigue manteniendo una imagen de empresa que trabaja bajo los

principios de calidad, garantia y eficiencia en sus servicios.

Por otro lado, también se considera que los principales problemas mercadologicos
recaen en la falta de promocidn por parte de la empresa, tanto en imagen como en

servicios y la necesidad de poder invertir en un relanzamiento.

Respecto al mercado meta se observé que afos atras se enfocaba principalmente
a empresas multinacionales, pero a pesar de seguir trabajando con estas
empresas, también se esta incursionando con empresas pequefias, esto con el fin

de solventar y lograr las metas en las ventas.

En otros aspectos, se ha identificado que el curso de accidén no se encuentra bien
definido, debido a que no existen estrategias de mercado que permitan tener un
posicionamiento deseado de acuerdo con los objetivos prefijados. Es importante
que la reclutadora tenga una orientacion de empresa comercial, debido a que
antes se manejaba de una forma mas familiar, por lo que es importante redefinir

los objetivos y poder mercadear mas la empresa, comenta el entrevistado.

Dias atras, Patricia Mora, converso con don Luis Monge, para impulsarlo a realizar
un analisis del medio ambiente de la empresa y el entorno interno y externo con el
fin de presentarlo en la reunién. En ese momento Luis Monge da copia a todo el
equipo de trabajo, para describir a continuacién los resultados de las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).
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Fortalezas
1. Personal identificado con la concepcion de servicio al cliente. Se trabaja con el
fin de asistir de una forma eficiente al cliente, brindando soluciones integrales y

humanas a la empresa.

2. Trayectoria por mas de 10 afos. Empresa que ha creado una imagen de
marca, reconocida por el servicio al cliente, una base de talentos con candidatos
de alto nivel, responsabilidad y efectividad en los procesos, que atrae a las
organizaciones y solicita los servicios de la reclutadora, sin utilizar estrategias de

promocion.

3. El esfuerzo y compromiso por parte del personal de la empresa. Involucrados
con los objetivos de la reclutadora de recursos humanos y conscientes de la

necesidad de realizar un esfuerzo para el crecimiento de la empresa.

4. Diversificacion de productos. La empresa tiene una gama de servicios en
recursos humanos como, lo son el de seleccién y reclutamiento de personal, las
evaluaciones, “outplacement” y consultoria de RRHH, que procuran satisfacer las

diferentes necesidades de las empresas clientes.

Debilidades

1. Limitada experiencia por parte del equipo de trabajo. La reclutadora presenta
un personal joven, con poco tiempo (aproximadamente 1 afio y seis meses) de
laborar para la empresa, por lo que presenta una limitada experiencia en el
mercado de reclutamiento y seleccion de personal, aunado al cambio gerencial

con 4 meses de administrar.

2. Falta de capacitacién del personal. Para el mejoramiento de la administracion

de ventas, logistica de procedimientos e interaccion con el cliente.
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3. El sitio “web” de la empresa. Este es poco empleado y promovido por parte de
la empresa, se utiliza principalmente para colocar las posiciones de los diferentes
procesos de reclutamiento. El sitio es poco interactivo y no se explota

eficientemente.

4. Falta de capital econdmico. Principalmente para poder invertir en un
relanzamiento y en la promocién publicitaria de los diferentes servicios que brinda
la empresa, que permita tener mayor participacion y posicion eficaz en el

mercado.

5. Ausencia de estrategias de mercados. El cual no permita que la empresa
tome decisiones y cree oportunidades que proporcionen un apropiado
posicionamiento y permitan crear ventajas competitivas para tener la capacidad

de poder enfrentar las exigencias de los clientes.

6. Falta de un plan de crecimiento. En este momento no existe un plan
estratégico por seguir, que le permita marcar el curso de accién a la empresa,
crear oportunidades de crecimiento, posicionarse mejor en el mercado,
establecer ventajas competitivas, que a la vez la colocan en una posicion que la

puede dejar fuera del mercado.

Oportunidades

1. Contratacion externa. El incremento exagerado y creciente de la competencia
esta exigiendo a las empresas a disminuir sus costos y aumentar la productividad
y eficiencia en la utilizacién de sus recursos, especialmente los valiosos recursos
humanos. Esto estd obligando a que muchas empresas deleguen algunas
actividades a entes externos, conocidos también como servicios de “outsourcing”.
Situacion que puede aprovechar esta reclutadora, con el fin de explotar tal recurso

en el mercado y producir una mayor utilidad.
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2. Estrategia de expansion. En la actualidad existe un acelerado crecimiento en
ciertas zonas que pueden ser nichos de este mercado, por lo que la empresa
puede aprovechar estos lugares estratégicos con el fin de expandirse vy
promocionar los servicios para los clientes que se encuentran fuera del area

metropolitana.

3. Internet como medio de comunicacién. Es una herramienta tecnoldégica muy
utilizada en el nivel comercial, por lo que la reclutadora de recursos humanos
debe desarrollar opciones interactivas dentro de la pagina para promover de una

forma mas eficaz la empresa.

4. Participacion y aprovechamiento de diferentes ferias laborales. La reclutadora
de recursos humanos, afos atras, no participaba de una forma activa en las
diferentes ferias, por lo que seria oportuno participar en ciertas ferias de
renombre, que le permitan a la empresa promocionarse en el mercado y crear

relaciones comerciales.

5. Penetracion de mercado. Visita a nuevos o antiguos clientes potenciales, con
el proposito de crear relaciones comerciales, para ofrecer las diferentes opciones
de servicios que ofrece la empresa y de esta forma aumentar la cartera de

clientes.

Amenazas
1. Nuevos y establecidos competidores que incursionan en el mercado que

pueden amenazar con la reclutadora.
2. El nuevo auge que presentan los sistemas electrénicos, tales como la pagina

‘web” el empleo.com, donde las empresas acuden a la busqueda de talentos a

través de Internet.
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3. Que la empresa no logre alcanzar el nivel de posicionamiento adecuado y

exista la tendencia a desaparecer o ser adsorbida por otra empresa.

Factores internos

El mercado donde se desarrolla la empresa la empresa Soluciones Técnicas
Humanas, es fuerte y dinamico. Cada empresa lucha por mantener relaciones
duraderas con los clientes para incrementar su lealtad, pero debido al dinamismo
del mercado, los consumidores son mas cautelosos para elegir un producto o
servicio. Hoy las empresas buscan algo mas que calidad o el precio de un servicio,
estas analizan muy bien las ventajas que pueden conseguir cuando se solicitan

los servicios del “outsourcing”.

Esta empresa reclutadora esta consciente de que el servicio al cliente y la
atencion personalizada se debe realizar de una forma eficiente, donde el cliente
considere que realmente se le estan brindando soluciones integrales y humanas a
la empresa, sobre uno de los productos mas delicados, como lo es el recurso

humano.

La diversificacion de productos y el servicio que se genera sobre cada uno de
ellos, crea una ventaja competitiva que permite responder sobre las exigencias del
mercado. La empresa cuenta con una base de talentos de un excelente nivel, que
da apoyo a los procesos del servicio de reclutamiento y seleccion de personal.
También ofrece consultoria en el area de RRHH, evaluacion de candidatos y el
servicio de reinsercion laboral, utilizada por las organizaciones para brindar apoyo
a las personas que por motivos de cambios importantes en los negocios, son

despedidos.

Sin embargo, la empresa no tiene un plan de crecimiento; la falta de estrategias no
le permite marcar el curso de accion, crear oportunidades, ni posicionarse de una
forma apropiada en el mercado. Actualmente la reclutadora intenta subsanar los

problemas, enfocandose, principalmente en las ventas e ir aprovechando las
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oportunidades que se presentan, pero sin una definicion de estrategias que la
orienten a la tomas de decisiones eficientes para lograr el posicionamiento

deseado.

Soluciones Técnicas Humanas no esta aprovechando la tecnologia del Internet al
maximo, y esta dejando escapar una oportunidad de un medio de informacién para

promoverse de una forma mas efectiva en el mercado.

Factores externos

Existe en este momento un gran interés, por parte de las empresas, de realizar
contrataciones externas. el servicio de “outsourcing” se utiliza principalmente para
disminuir sus costos y aumentar la productividad y eficiencia en la utilizacion de
sus recursos, esto debido al incremento creciente de la competencia, por lo que el
mercado permite promoverse para aprovechar que las empresas estan delegando

algunas actividades a entes externos.

La estrategia de expansion es un elemento que se puede utilizar para crecer
dentro del mercado, esto debido a que existen nichos de mercado poco
explorados por las reclutadoras, como es el caso de la zona de Liberia, en donde
existe gran inversion, la cual genera un desarrollo acelerado. Esta es una
oportunidad de crecimiento para poder brindar los servicio de la empresa y

posicionarse de una forma mas efectiva en el mercado.

La empresa necesita un crecimiento, por lo tanto puede penetrar en el mercado
por medio de visitas a los clientes potenciales para crear relaciones comerciales,
con el fin de ofrecer los servicios y mantener un contacto mas directo. Para esto la
empresa debe crear estrategias de crecimiento que generen un apropiado
posicionamiento. La organizacion debe hacer uso de todas la herramientas
posibles para poder posicionarse. Una herramienta muy valiosa, en este caso, es

Internet que es un medio de comunicacién poco utilizado y explotado. La pagina
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con que cuenta la empresa en estos momentos es poco interactiva y poco

atractiva.

Después de haber expuesto las diferentes opiniones sobre la problematica que
vive la empresa por parte del equipo de trabajo, sumado al resultado del analisis
FODA, a la entrevista y a la encuesta, se llega a la conclusiéon de que a la
empresa se le requiere dar un enfoque mas comercial, dejando de lado la
perspectiva familiar, para desarrollar la capacidad de tomar riesgos y de ser mas
agresiva en el mercado, utilizando estrategias Optimas y aprovechando la
tendencia que tienen otras empresas de delegar algunas actividades a entes

externos.

A pesar de que la empresa tiene 10 afos de estar en el mercado, posee un
potencial de mercado aun sin visitar y la posibilidad de un mejor posicionamiento;
para esto es importante desarrollar un plan que defina estrategias adecuadas con
el fin de colaborar en la toma de decisiones viables para el crecimiento y
posicionamiento de la empresa. A continuacién Patricia Mora expone las
siguientes alternativas de acuerdo a los comentarios de su equipo de trabajo
plasmadas a lo largo de la reunion, que forman parte de la solucién a la

problematica de la empresa.

Alternativas de solucion.

Alternativa # 1

Modificacion de la pagina “web” actual de la empresa. El Internet es un excelente
vehiculo promocional, herramienta de investigacion y canal de comunicacién para
mantenerse en contacto con clientes y consumidores. El desarrollo de una pagina
web mas interactiva, permitird que el visitante cliente o navegador, tenga la
posibilidad del intercambio de enlaces, del conocimiento de los diferentes
servicios, actividades, promociones, relaciones comerciales, informacién general,

entre otros
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Ventajas
e Publicidad. El Internet, como canal de comunicacion, permite la promocion del
negocio y de los diferentes servicios que ofrece la empresa, de una forma virtual

e interactivo, para conservar el interés de los visitantes.

e Acercamiento con clientes. Una forma de comunicacidon para establecer
negocios, mantener un contacto con el cliente y aumentar la relaciones publicas

y comerciales.

e El Internet como medio de comunicacibn masivo, permite desarrollar un
posicionamiento de marca, como elemento importante, para diferenciar los

servicios que ofrece la empresa, frente a la competencia.

¢ Intercambio de enlaces. La estrategia de enlaces, ademas de ser vista como
elemento importante en la promocién de la empresa, permitira atraer a un
numero mayor de visitantes a la “web”, lo cual origina mas popularidad e incide

en una mejor posicion en los motores de busqueda.

Desventajas
e Carencia de recursos suficientes por parte de la empresa para poder contratar

un servicio profesional.

e Sila pagina “web” no es lo realmente atractiva por la falta de conocimiento del
tema en relacién con los objetivos de la empresa, no captara la atencion de los

clientes y los consumidores.
e Falta de presupuesto adecuado para poder dar mantenimiento a la pagina

“‘web” y desarrollar los elementos interactivos necesarios, diferentes a los de la

competencia.
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e Muchas veces las empresas prefieren establecer las relaciones comerciales
personales y no via Internet, ya que consideran importante que la persona tenga

una interaccién fisica y conozca la empresa por medio de una visita.

Alternativa # 2

Proporcionar al departamento de mercadeo un presupuesto definido, de acuerdo
con el porcentaje de ventas mensuales, para promocionar los servicios que tienen
menor participacion en el mercado (ver tabla 1), con el fin de mejorar las ventas y

no depender del servicio de seleccion y reclutamiento.

Ventajas
e Al promover los servicios de evaluaciones, “outplacement” consultoria en
RRHH, permitira crear conocimiento, la disponibilidad, el precio y la

comprension de los servicios en las empresas clientes.

e Debido a que la empresa maneja una meta de ventas mensuales basadas
principalmente en el servicio de seleccidn y reclutamiento, la promocién
permitiria que los otros servicios tengan una mayor participacion en el mercado
y, de esta forma, colaborar en los ingresos de la empresa para no depender de

un solo servicio.

e Debido a que en la historia de la empresa nunca se ha desarrollado una
estrategia de promocion, esta permitira crear una mejor imagen y un adecuado

posicionamiento, para competir efectivamente en el mercado.

e La empresa podra evaluar los efectos de las ventas antes, durante y después

de la promocién de los servicios.
Desventajas

e El presupuesto para promocionar los servicios es limitado, debido a la

situaciéon economica que atraviesa la empresa.
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e Si la publicidad no va bien dirigida al mercado meta ni es atractiva, es posible
que no capte la atencion del cliente, por lo que los objetivos se pueden desviar y

perder la inversion.

e Se debe desarrollar todo un plan de medios para que los clientes se puedan
identificar bien con la marca y, especialmente, con los servicios, por lo que esto
con lleva tiempo e una inversidén importante y la empresa necesita soluciones

inmediatas.

e Puede darse el caso de que no se llegue a la meta de ventas, por lo que el
porcentaje para la promocion de productos sea menor que los gastos de

inversion en la alternativa.

Alternativa # 3

Incentivo econdmico colectivo a los vendedores. Propuesta para desarrollar
estrategias de recuperacion y atraccion de nuevos clientes. Se propone una meta
total de 24 clientes mensuales, por lo que serian ocho por ejecutivo, donde

recibirian un premio de sesenta mil colones cada uno.

Ventajas
e El incentivo econdmico es un elemento motivador para los ejecutivos de venta

en pos de atraer clientes.

e Laempresa va a contar con veinticuatro nuevos clientes, si se llegara a cumplir
la meta mensual, lo que permitiria un incremento en las ventas y mejorar la

participacion en el mercado.

e Debido a que los vendedores estaran constantemente realizando visitas a los
clientes, poco a poco van a ir desarrollando habilidades, creando mayor
seguridad y experiencia, para vender de una forma mas efectiva los servicios de

la empresa.
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e Por medio de las visitas a los clientes se podran crear mejores relaciones
comerciales, debido a la interaccion personal y al conocimiento mas cercano con

la empresa.

Desventajas
e Puede darse el caso de que alguno de los ejecutivos no llegue a la meta de

clientes y el equipo de trabajo tome ciertas represalias contra él.

e Debido a la poca experiencia que tiene el equipo de ventas, puede existir la
situacion de frustracion y un nivel de estrés por no cumplir con la cuota

propuesta.

e Para poder cumplir la meta, los ejecutivos tendran que estar realizando varias
salidas, por lo que puede afectar la meta de ventas, por causa de la inversion

mayor de tiempo requerido en las visitas.

e Puede darse el caso de que, por la necesidad de llegar a la meta, los
ejecutivos desarrollen una cartera de clientes poco productivos para la empresa

y se pierda la inversion de tiempo que puede estar enfocada a otras actividades.

Alternativa # 4

Buscar alternativas de capacitacion en el tema de ventas, para instruir a los
ejecutivos en los procesos de inicio, desarrollo y cierre de ventas, debido a que el
equipo de trabajo posee escaso conocimiento del mercado y poco tiempo de estar

trabajando para la empresa.
Ventajas

e Se incrementaria el nivel de eficiencia y productividad en los procesos de

venta.
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e La capacitacion permitiria medir el desempeno en el puesto de cada vendedor,
y fortaleceria aquellas areas donde existe deficiencias para optimizar los

procesos y contribuir efectivamente al cumplimiento de las metas.

e La capacitacion puede crear una motivaciéon en los ejecutivos que permitiria
desarrollar nuevas habilidades, mejorar el desempefio en sus actividades y crear

seguridad para hacer los cierres de venta.

e La capacitacion, ademas, colabora con la empresa en el mejoramiento de la
competitividad en el mercado, por medio de las herramientas que desarrolla la

fuerza de ventas.

Desventajas.

e En caso de no haber una motivacion en el personal, es posible que vean la
capacitacidn como un compromiso o carga, por lo que no lograrian reconocer la
importancia de tener una oportunidad para mejorar su desarrollo profesional y

personal en torno a su actividad.

e Existe la posibilidad de que, después de la capacitacién, algun ejecutivo
considere que el area de las ventas no es su fuerte o que disminuya el

rendimiento, por lo que puede tomar la decision de desertar de la empresa.

e Para capacitar al personal se debe de tomar la decisién de asignar recursos
econdmicos y, en este momento, debido a la situacion actual de la empresa, no
todo el equipo de trabajo tendria la posibilidad de asistir a alguna capacitacion,
por lo que esto podria ocasionar malestar en algun ejecutivo, aduciendo que

existen preferencias.
e En caso de que la empresa decida no capacitar al personal, esto puede crear

una obsolescencia en los conocimientos y la continuidad del mismo desempefio

de los ejecutivos, lo cual puede generar un estrés por no cumplimiento de metas.
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Seleccion de alternativa

Después de todo un dia de reunién, Patricia Mora y su equipo de trabajo, llegan a
la conclusién de que la mejor alternativa es la numero tres, la cual consiste en la
propuesta de recuperacion y atraccion de nuevos clientes por parte de los
ejecutivos de ventas, la cual cuenta con un incentivo econoémico de sesenta mil

colones por persona por cumplimento de meta en equipo.

Esta propuesta ya se habia desarrollado tiempo atras, pero luego se le empezé a
dar prioridad a otras actividades, dejando en el olvido la recuperaciéon y la
busqueda de nuevos clientes. En esta oportunidad la administracion espera que
con el incentivo econdmico crezca tanto la cartera de clientes como las relaciones
comerciales, con el fin de brindar soluciones integrales a las necesidades del

cliente en favor de las ventas.

El equipo de trabajo es consciente de que, cuando se trata de encontrar y
recuperar nuevos clientes, se da la posibilidad de que a corto plazo existen los
clientes que no estaran interesados en los servicios de la reclutadora, pero lo
importante sera que por medio de la estrategia de reclutamiento, se podran
exponer los objetivos y servicios de la empresa, lo cual permitiria crear una
relacion comercial importante, que puede ser efectiva para obtener un cliente

potencial a mediano o largo plazo.

Para la empresa “Soluciones Técnicas Humanas”, el ganar nuevos clientes es
muy importante, ya que da la oportunidad de escoger cuales son los clientes con
los que se quiere trabajar, basado en una estrategia clave para el reclutamiento,
que permita asegurarse encontrar nuevos clientes rentables, para mantener la
lealtad a largo plazo y, de esta forma, convertir esta alternativa en una manera de

obtener un potencial para un crecimiento necesario.
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Asimismo es importante que la organizacién brinde todo el apoyo y la motivacion
suficiente para que los ejecutivos, ademas de recibir un incentivo, sean
conscientes de la necesidad de desarrollar la propuesta, la cual debe ir
acompafada de una clasificacion, que permita categorizar las empresas, para

evitar la pérdida de tiempo en visitas a clientes poco potenciales.

Por otro lado, se considera importante que el desarrollo de la alternativa
seleccionada puede convertirse en una herramienta potencial de penetracion, en
mercados actuales no inspeccionados, aprovechando la trayectoria de estos 10

afos mas la imagen reconocida por empresas nacionales y multinacionales.

Plan de accién

¢ Planificacién de la alternativa elegida, con el fin de conocer y administrar los
recursos necesarios para la inversion, para que de esta forma se asegure la
efectividad de los procesos, sin dejar de lado el analisis del posible presupuesto

a invertir.

e Establecer cual es el principal objetivo que se quiere lograr por medio de la
implementacion de la estrategia, para asi operar de una forma inteligente y
lograr la ruta mas directa y efectiva antes de iniciar con la alternativa. El objetivo
tiene que ser claro: tener visualizado hacia donde se pretende llegar, teniendo

las cifras muy claras a las que se les esta apuntando.

e Analizar los medios de comunicacién, el material, el tiempo, la inversién y la
forma en que se van a utilizar para atraer a los clientes y asi administrar el

presupuesto de una forma sabia y disminuir el riesgo.
e Realizar un perfil de los clientes actuales para decidir a quién dirigir la

campana, por lo tanto es importante manejar, de una forma inteligente, la

informacion que se pueda obtener del historial de los clientes.
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e Enfocar a los clientes potenciales. En este proceso se debe identificar a todos
los clientes potenciales actuales, para conocer bien el perfil y dirigir la campafa
hacia aquellos que presenten caracteristicas similares, para lograr una venta

inteligente.

e Después de conocer quién se quiere reclutar, es importante planear el
acercamiento de una forma inteligente, centrandose en el cliente potencial, por lo
que se debe de escoger y seleccionar el mejor medio para disefar la

comunicacion, de acuerdo con las caracteristicas de cada cliente.

e Convocatoria a reunién al departamento de ventas, programada para el 27 de
abril del 2007, para dar a conocer e informar sobre la estrategia de recuperacion

y busqueda de nuevos clientes.

e Explicar que la estrategia consiste en que cada vendedor debera llegar a la
cuota de 8 clientes efectivos, los cuales pueden ser de la mezcla de clientes

nuevos y antiguos, para lograr un total por equipo de 24 clientes al mes.

e Cada ejecutivo recibira un incentivo de sesenta mil colones si logra la meta por

equipo.

e En caso de que algun ejecutivo no logre cumplir con la cuota establecida, todos
pierden la opcién de recibir el incentivo.

e Se tomaran en cuenta como clientes efectivos los que puedan invertir en los
servicios un minimo de mil ddlares, con el propdsito de que este sea rentable

para la empresa.

e La encargada del departamento de ventas, junto con la gerente general, deben

establecer y clasificar los prospectos potenciales, bajo la necesidad, capacidad,
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elegibilidad y autoridad para comprar, con el fin de que los ejecutivos sean mas

efectivos en la busqueda de los clientes.

Se coordinara con el departamento contable financiero para que investigue el
récord crediticio de cada cliente nuevo y antiguo, para evitar venderle a clientes

con una mala reputacion de pago.

El departamento contable financiero debera comprometerse a hacer la
investigacion de cada solicitud de apertura del cliente, en un lapso maximo de 2

dias.

El departamento de ventas, junto con la gerencia general, deberan establecer
estandares para la busqueda de prospectos, con el fin de que los ejecutivos no

desvien el objetivo de la propuesta.

Se le debera explicar a los ejecutivos que pueden utilizar un 25% de tiempo en
la busqueda de prospectos, para que también puedan cumplir con la meta de

ventas.

La encargada del departamento de ventas y el de mercadeo deberan estar
motivando al equipo, por medio de correos electronicos, comunicados especiales
y personales, con el fin de hacerles ver que ellos tiene la capacidad de llegar a la

meta, y ademas para que no haya desercion de alguno.

Se programara una reunion cada quince dias, para dar seguimiento, conocer
cuales pueden ser las deficiencias del proceso, con el objetivo de buscar
soluciones; escuchar comentarios de experiencias que le pueden servir a los

otros ejecutivos, ello con el fin de brindar apoyo y motivarlos.
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e La encargada del departamento de ventas, debera estar disponible para los
ejecutivos, con el fin de aclarar dudas, negociaciones especiales y para cualquier

asunto respecto a la busqueda de clientes.

e Con el fin de brindar facilidades a los ejecutivos en el proceso de busqueda de
clientes, todos los departamentos de la empresa deberan brindar apoyo y estar

al servicio.

e EIl departamento financiero contable debera tener listo el incentivo en efectivo

la segunda semana de cada mes.
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Cronograma
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Presupuesto

Descripcion Costo
Café reunion con administrativos ¢ 25.000.00
Café reunioén con ejecutivos de venta ¢33.500.00
Consultas telefonicas busqueda clientes ¢ 53.000.00
Gastos de taxi y/o combustible ¢ 150.000.00
Material especial para visita cliente ¢ 56.000.00
Incentivo en efectivo ¢ 720.000.00
Total ¢ 1.037.500.00

Conclusiones
A continuacion, se detallan los logros obtenidos para cada objetivo especifico que

se plante6 al iniciar el desarrollo del caso.

Objetivo especifico 1
Valorar los principales factores que la empresa “Soluciones Técnicas Humanas”
debe utilizar para crear ventajas competitivas y alcanzar el posicionamiento

apropiado en el mercado.

De acuerdo con la investigacion realizada, se llega a la conclusién de que para
lograr el posicionamiento deseado, la empresa debe establecer un curso de accién
por medio de la planeacién estratégica, con capacidad de tomar riesgos y
decisiones suficientes para implementar alternativas que logren crear ventajas
competitivas; esto debido a que la empresa, tiempo atras, no se habia interesado

por el desarrollo de una planeacion estratégica.
También se concluye, que la modificacion de la pagina “web”, permitira alcanzar

un mejor nivel de posicionamiento en el mercado, ya que muchos usuarios pueden

contar con la oportunidad de conocer los diferentes servicios que ofrece la
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empresa, sumado a la posibilidad de un acercamiento con el cliente para

aumentar la relaciones comerciales.

Por otro lado, se llega a la conclusion de que es importante la inversion econémica
para impulsar la promocién de los servicios de “outplacement”, evaluaciones y la
consultoria de RRHH, para crear la oportunidad de lograr una mejor participacion
en el mercado, con el fin de no depender de la venta de un solo servicio, que es el

que en la actualidad mantiene viva la empresa.

En el desarrollo de esta investigacion, se determind que los ejecutivos no conocen
bien el mercado donde se desarrolla la empresa, esto debido a la falta de
conocimiento, experiencia y el tiempo de estar trabajando en la organizacion, por
lo que se concluye que hace falta invertir en capacitacion, principalmente sobre el
aspecto de las ventas, para que desarrollen las habilidades suficientes y

ejecutarlas en los procesos de ventas.

Objetivo especifico 2
Identificar el mercado meta potencial de la empresa Soluciones Técnicas

Humanas.

Se concluyé que la empresa, para poder solventar la necesidades economicas
actuales, recurre a clientes poco potenciales para los fines de la organizacién, por
lo que se estan recibiendo pedidos menores a los $1000, que necesitan mucho
tiempo para poder responder eficazmente al cliente y no son suficientes para

cubrir los costos del proceso de reclutamiento.

Por lo tanto, se concluye que la empresa debe dejar a un lado los clientes no
potenciales y enfocarse a clientes estratégicos definidos, como las empresas
multinacionales o empresas nacionales importantes, que tengan la necesidad y la

capacidad de compra, para invertir en procesos superiores a los $1000.
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En sintesis, la empresa debe volver a trabajar con los clientes estratégicos, que
son los que brindan mejores beneficios econémicos. Para el caso de los clientes

no potenciales, recomendarles otra empresa que les pueda brindar el servicio.

Objetivo especifico 3
Describir las principales caracteristicas de los servicios y productos que

actualmente ofrece la empresa “Soluciones Técnicas Humanas”.

Se llegb a la conclusidbn de que la empresa tiene bien identificadas las
caracteristicas de los productos, pero es importante que los empleados se
identifiquen mas con cada servicio, ya que hay algunos que no conocen la
totalidad de los servicios que ofrece la reclutadora, tal es el caso de la consultoria
en RRHH, que segun resultados de la encuesta, ninguna de las personas lo

identific6 como servicio.

También se concluyd que los departamentos no estan realizando un esfuerzo para
que las personas conozcan mas sobre los servicios que ofrece la empresa, por lo

que debilita el accionar y la eficiencia en el ofrecimiento de dichos servicios.

Por otro lado, se tienen datos de que los clientes identifican principalmente a la
empresa por el servicio de seleccion y reclutamiento, por lo que se concluye que
hace falta promocionar los servicios de “outsourcing”, consultoria de RRHH vy las
evaluaciones, para que los clientes conozcan sobre las caracteristicas y la
importancia que tienen estos servicios para solucionar las necesidades de una

empresa.

Objetivo especifico 4
Analizar la participaciéon en el mercado de los servicios que ofrece la empresa
“Soluciones Técnicas Humanas”, para crear una estrategia de “marketing” que

impulse el desarrollo de los servicios.
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Se concluye que el servicio que presenta mayor participacion en el mercado, a
partir de las ventas mensuales, es el de reclutamiento y selecciéon de personal,
identificado como el principal servicio, que genera mayores ingresos a la empresa

y la mantiene constante en el mercado.

Por otro lado, se concluy6 que la empresa no debe depender de un solo producto,
por lo que es importante promocionar aquellos que tienen menor participacion en
el mercado y que, ademas, se debe trabajar en una mejor diversificacién de
servicios, con el fin de poder brindar al cliente nuevos productos que le llamen la

atencion y que los diferencie de la competencia.

Recomendaciones

En el caso de las estrategias de mercado, la alternativa elegida es la numero tres,
cuya propuesta es la recuperacion y atraccién de nuevos clientes por parte de los
ejecutivos de ventas, la cual cuenta con un incentivo econoémico de sesenta mil
colones por persona, por cumplimento de meta en equipo, por lo que se

recomienda:

e Implementar la propuesta a corto plazo, con el fin de lograr un incremento de

24 clientes por mes.

e Planear la estrategia de acercamiento para realizar el contacto inteligente a

través de los medios comunicacion propicios centrado en el cliente potencial.
e Es importante dar el seguimiento respectivo para medir los resultados de los
ejecutivos, para, que en el caso de que alguno tenga dificultades en el proceso,

brindarle una guia y motivarlo.

e La encargada del departamento de ventas junto con la gerencia deben evaluar

muy bien los efectos de la implementacion de la alternativa, con el fin de tomar la
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decision de no seguir trabajando en la propuesta o de aumentar el presupuesto en

caso de resultados positivos.

e Capacitar y motivar frecuentemente a los ejecutivos, con el fin de que tengan la

capacidad de buscar e identificar eficazmente a los clientes calificados.

¢ Antes de evaluar la propuesta, realizar una evaluacion de los ejecutivos, para
conocer cuales son los principales miedos y las limitantes que pueden encontrar
en el desarrollo de la propuesta, por lo que se recomienda crear un taller de tres
dias en el aspecto de las ventas, con material escrito y practico, para que la

actividad sea mas enriquecedora.

e La organizacion debe establecer bien los estandares en la busqueda de los
prospectos, para que los ejecutivos no desvien el objetivo de la alternativa y

puedan alcanzar la meta.

e Se considera trascendental que la empresa considere el ciclo de ventas
completo, para que el funcionamiento de cada uno de sus partes individuales sea
siempre 6ptimo y que la cantidad de prospectos sea la adecuada, para que asi

logre obtener un mayor numero de clientes.
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Guia de entrevista para analisis de percepcidn de las principales limitantes que
afectan el posicionamiento de la empresa
Introduccién: buenos dias, tardes, noches, minombrees _._._._._._._._._._. Estamos
efectuando un estudio sobre la percepcion que usted tiene sobre las principales
limitantes que afectan el posicionamiento actual de mercado de la empresa.

Preguntas

1. ¢Considera usted importante las estrategias de mercado para la toma de
decisiones?

2. ¢Utiliza la empresa estrategias de mercado?

3. ¢(Qué tipo de estrategias de mercado se pueden identificar en la empresa
reclutadora de recursos humanos?

4. ;Considera usted que las estrategias utilizadas permiten el posicionamiento en
el mercado.?

5. ¢Considera usted que el programa de “marketing” (precio, producto, plaza y
promocidn) se encuentra bien dirigido al segmento de mercado y si realmente este
le permite lograr el posicionamiento deseado?

6. ¢Considera que el posicionamiento de la empresa en el mercado es parte de la
trayectoria de los 10 afos de vida o es originado por imagen creada por la antigua
duefia y gerente?

7. ¢Cuales son los principales problemas mercadolégicos que puede identificar
en la empresa, y que le inhiben lograr un adecuado posicionamiento?

8. ¢Cual es el mercado meta al cual estan brindando el servicio?

9. (El curso de accién desarrollado por la empresa forma parte de estrategias de
posicionamiento de acuerdo con los objetivos prefijados por la reclutadora?
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Numero de cuestionario

Analisis de la percepcion que tienen los empleados de la empresa Soluciones
Técnicas Humanas, sobre el accionar de la empresa frente al nivel de
posicionamiento actual.

Introduccién: buenos dias, tardes, noches, minombrees _._ _ _._ _._ _._ _. Estamos
efectuando un estudio sobre la percepcion que usted tiene sobre el accionar de la
empresa frente al posicionamiento actual.

1. ¢Conoce usted cual es el curso de accion de acuerdo con los objetivos
prefijados por la empresa?
Si Comente sobre el curso de accion.

No ¢ Por qué?

2. ¢Se mantiene usted informado de las estrategias de mercado que implementa
la empresa?

Si__ Comente ¢ cuales?

No_ ;Porqué?

3. ¢Considera usted que las estrategias de mercado utilizadas por la reclutadora

estan dirigidas al posicionamiento de la empresa?
Si No

4. ;De las siguientes estrategias de mercado, con cual se identifica usted
principalmente?
Ventas Posicionamiento Promocién de servicios

5. Mencione cuales son los servicios que brinda la empresa reclutadora de
recursos humanos. , , ,

6. De los servicios antes mencionados, elija el que usted considera que se le
deberia dar mas promocién en el mercado.

7. Mencione cuales son los tres elementos mas importantes que considera usted
que le ayudarian a la empresa a alcanzar un mejor posicionamiento.
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