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1. Titulo
Propuesta de un plan estratégico de marketing que incremente la permanencia de los

empleados en la compaiiia Iterum Colombia S.A.S.



2. Problema de Investigacion
2.1 Descripcion del Problema

Iterum Connections es una multinacional con sedes operacionales en Panama, Jamaica
y Colombia que se enfoca en proveer, a partir de la tercerizacion, servicios y procesos
omnicanales -es decir, la utilizacion de todos los canales de comunicacion de manera
integrada y sincronica- basados en la nube BPO (Business Process Outsoursing). Tienen
como propodsito apoyar a medianas empresas que quieran hacer crecer su negocio mediante
los canales de comunicacion. Esta empresa abrid sus puertas en Colombia en septiembre de
2021 y se constituyé como una Sociedad por Acciones Simplificada enfocadaen la actividad
de centros de llamadas.

Actualmente, Iterum Colombia S.A.S. estd enfocada en su crecimiento y
posicionamiento en el mercado colombiano; y para esto, ha recibido clientes con proyectos
innovadores, tanto en espafiol como en inglés. Para esta Gltima, su mayor enfoque era tener el
mayor nimero de agentes conectados en la linea; por lo tanto, el departamento de
reclutamiento se encarg0 de contratar a personas que apenas si calificaban con los
requerimientos minimos para el puesto. Después de pasar por el entrenamiento teérico, los
nuevos agentes empezaron a experimentar las dificultades del trabajo en la practica, lo que
generd una gran desercién por parte de ellos. Las principales causas fueron las diferentes
expectativas que tenian de las funciones y la falta de habilidades necesarias para cumplir con
el puesto, lo que los llevé a una prematura desercion del trabajo.

Teniendo en cuenta lo anterior, la falta de una adecuada estrategia de marketing y
permanencia ha generado una crisis interna en la compairiia, ya que el ausentismo ha llegado
al grado de parar las contrataciones por tiempo indefinido y mantener los agentes actuales.

Hoy en dia uno de los procesos mas sensibles e importantes que realiza una

organizacion es la de reclutar y seleccionar personal, captando fuerza laboral productiva sin



desperdicio, mediante el uso de incentivos, compensacion, capacitacion, desarrollo y
promocion. A su vez, toma en consideracion factores como requerimiento de puestos, perfil
de los candidatos, especializacion, al igual que marcos éticos en pro de la eficiencia del
empleado y la organizacion.

Para que el proceso de reclutamiento sea idoneo se debe ejecutar una evaluacion
minuciosa sobre las necesidades de la organizacion y de las vacantes existentes con la
finalidad de que se cumplan los requisitos de la fuerza de trabajo, aumentando la efectividad,
eficiencia y desempefio de la empresa.

Simultdneamente, el proceso de reclutamiento implica la aplicacion de herramientas
técnicas para escoger al personal idoneo para el cargo, asi mismo, herramientas de
mercadotecnia para atraer funcionarios con habilidades y destrezas efectivas para estas
labores, de esta manera el proceso de reclutamiento requiere una fundamental y continua
evaluacion y monitoreo con el fin de garantizar el correcto cumplimiento.

Sin embargo, muchas empresas en la actualidad no cuentan con métodos sistematicos
de marketing para su proceso de reclutamiento y seleccion, tal y como es el caso de la
empresa Iterum Colombia S.A.S.

Por lo anteriormente expuesto, se considera llevar a cabo una evaluacion y
diagnostico con la finalidad de resolver el problema en los procesos de reclutamiento y
rotacion interna de personal. Asi mismo realizar un estudio de mercados con el apoyo de
herramientas como sistemas de informacién, recopilando, procesando, almacenando y
difundiendo informacién para apoyar la toma de decisiones, logrando la creacion de un plan
estratégico de marketing para la empresa Iterum Colombia S.A.S. determinando los pasos y
metodologias para el llevar a cabo un adecuado proceso de reclutamiento permitiendo a la
empresa obtener el personal calificado que requiere. Con la finalidad de que Iterum

Colombia S.A.S. pueda ser aun méas competitiva y productiva.



2.2 Formulacion del Problema

De acuerdo con lo antes expuesto, esta investigacion pretende evaluar y proponer
metodologias y herramientas para que los procedimientos de reclutamiento de Personal en la
empresa Iterum Colombia S.A.S. sean eficientes. ;CoOmo implementar estrategias de
Marketing como herramientas efectivas para generar contratos eficaces para el

posicionamiento nacional de la empresa Iterum Colombia S.A.S.?



3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefar una propuesta de un plan estratégico de marketing que incremente la
permanencia de los empleados en la compafiia Iterum Colombia S.A.S. para mejorar su
posicionamiento en el mercado mediante campafias de producidas de acuerdo a necesidad.
3.2 Objetivos Especificos

Elaborar un diagndstico del proceso de reclutamiento actual que maneja la empresa
Iterum Colombia S.A.S. como una forma de recoleccion de datos e informacion para la
creacion del plan estratégico acorde a las necesidades de la compaifiia.

Implementar herramientas de marketing digital, estratégico u otros en la empresa
Iterum Colombia S.A.S. con la finalidad de motivar al cliente interno, desde su contratacion
ya lo largo de su permanencia.

Identificar casos de éxito de otras organizaciones para realizar un analisis de
estrategias de gerencias de marketing generando un valor agregado en el cliente interno,

frente a su imagen sobre la compafiia.
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4. Justificacion y delimitacion
4.1 Justificacion

Hoy en dia, muchas empresas no han podido determinar la razon por la cual en sus
procesos productivos se presentan fallas que no permiten ofrecer servicios con eficacia y
eficiencia, de acuerdo con los requerimientos de los clientes.

Sin embargo, de acuerdo con investigaciones se ha determinado que en las
organizaciones el factor mas importante para el éxito de estas es el recurso humano, pues de
este dependera, en gran medida, de lo que lleve a cabo su habilidad para responder
favorablemente y con voluntad a los objetivos.

Es con base a lo anterior que se efectua esta investigacion con el objetivo de
identificar y presentar herramientas de mercadotecnia correctas y eficientes, que permitan a la
empresa Iterum Colombia S.A.S. realizar operaciones de marketing y control con el fin de
verificar el buen funcionamiento de los procesos de vinculacion.

Por lo tanto, esto permitira brindarle a la organizacién Iterum Colombia S.A.S. la
informacidn necesaria, como objetivos, metodologias, tacticas a utilizar, campafas,
retroalimentaciones, recursos técnicos, econémicos y humanos para que puedan implementar
procesos estratégicos mediante los cuales la misma planee y desarrolle su futuro de forma
eficaz y respondiendo a las necesidades del mercado.

4.2 Delimitacion

Esta investigacion sera aplicada a la multinacional con sede en Bogota, Iterum
Colombia S.A.S. con el apoyo de los agentes y los analistas de calidad entre diciembre de
2021 a enero de 2023.

4.3 Limitaciones
De acuerdo con la naturaleza de la investigacion, el acceso a la informacion, como

bases de datos y cifras exactas, han sido limitantes, encontradas. Otro aspecto importante,



11

que va ligado a lo anterior, es la proteccion de datos personales que puedan comprometer la
integridad de la persona en cuestion.
5. Marcos de Referencia

5.1 Estado del Arte

Para el desarrollo de este trabajo se tomaron en consideracion varias investigaciones y
trabajos de grado relacionados, con el fin de soportar, validar y enriquecer esta investigacion.
También, estas nuevas fuentes de informacién ayudaran a tener una vista mas amplia de todo
el panorama a tratar. A continuacion, las siguientes tesis estaran divididas en dos categorias:
Nacional, haciendo referencia a Colombia, e internacional, al resto del mundo; para comparar
y analizar brevemente diferentes puntos de vista.
5.1.1 Tesis Nacionales

Teniendo como referencia las investigaciones realizadas a nivel nacional, se pueden
tomar en cuenta para la elaboracion de este trabajo de grado. Se busca que, a partir del
contexto colombiano, se puede llegar a encontrar una relacién lo suficientemente cercana para
apoyarse y comparar diferentes perspectivas. Cabe resaltar que, a pesar de tener un mismo
contexto geografico, los resultados de las investigaciones varian en su enfoque y en elarea de
aplicacion.

5.1.1.1 Propuesta de Mejoramiento para los Indicadores de Servicio en el Call
Center de la Empresa Avanzo.

Universidad ECCI, Bogota: Christian Camilo Borja, Cristian Daniel Solano Arévalo y
Diana Marcela Calvache Leon. 2021.

Este trabajo de grado hace parte de la especializacion en gerencia de operaciones de la
universidad ECCI y tiene como enfoque principal el diagnéstico de los indicadores de gestion
y calidad de la empresa a tratar, delimitar las causas de resultados desfavorables en el servicio

al cliente y evaluar soluciones que mejoren el desempefio de los trabajadores.
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Se tomaron en cuenta las funciones principales que se realizan en un centro de
Ilamadas, 0 mejor conocido como Call Center, como transmitir la informacion precisa y
correcta al cliente; agilizar la solucion de problemas de manera clara y efectiva; buscar
oportunidades de venta; contactar clientes potenciales, y establecer una relacion de beneficio
mutuo entre la empresa y el cliente. Teniendo en cuenta lo anterior, esto da pie a la creacion
de ciertas metricas que los empleados deben seguir. De ahi nace la inconformidad y el
desapego que tienen los empleados a la compaifiia.

En este sentido, se proponen tres soluciones para mejorar el tipo de Ilamadas entrantes
y/o salientes con el fin de incrementar los indicadores de satisfaccion y compromiso por parte
de los empleados y clientes: las llamadas salientes (IVR Outbound) que mejoran la calidad
del ofrecimiento del producto o servicio y la experiencia del cliente; las llamadas interactivas
(IVR Inbound) que reducen los costos en la operacion y resuelve las situaciones de forma
mas rapida y precisa, y los Chatbots Hibridos que permiten la eliminacién del tiempo de
espera y maximiza la experiencia del usuario.

Finalmente, se espera gque, con el incremento de la eficacia en las llamadas, se mejoren
los indicadores de la empresa y ayude a reducir gastos operacionales. De este cambio también
se espera una disminucion en el abandono de Ilamadas, mejoramiento en lasatisfaccion del
cliente y permanencia del agente en operaciones.

5.1.1.2 Estrategias para el manejo de estrés laboral en empleados de call center.

Universidad Catolica de Colombia, Katherine Rojas Diaz, Daniela Alexandra Rueda y
Oscar Daniel Sulbara. 7 de mayo de 2022.

A partir de este trabajo de grado, se puede tomar en cuenta su enfoque psicolégico
dentro del estrés laboral en empresas de call center. De acuerdo con esto, se toma como una

reaccion normal del ser humano a diferentes presiones en su entorno y del que no se tiene un
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buen manejo. Esto afecta negativamente a la persona y puede resultar en cambios fisicos y
mentales.

Dentro de esta investigacion resaltaron las causas mas comunes del estrés en el
trabajo, el ambiente laboral, la carga de trabajo y las horas laborales. Por lo tanto, las
consecuencias se ven reflejadas no solo en la salud de la persona, sino en el impacto de la
falta de productividad de la empresa y al inminente cambio de personal en periodos
relativamente cortos. Esto quiere decir que los empleados se ven afectados en sus pagos, en
sus dias productivos y en la poca estabilidad laboral, y las compafiias pierden la inversion de
su capacitacion, estan en constante rotacion y les impide tener un crecimiento a largo plazo.

Entonces, la promocidn y prevencion del estrés laboral ha venido cobrando fuerza en
los Gltimos afios dentro este tipo de compafiias. A continuacién, algunas de las estrategias que
se proponen estan basadas en el programa Power Psychology que se enfoca en técnicas de
relajacion y fortalecimiento de las capacidades de los empleados. Este programa se dirige a
través de diferentes tipos de talleres, entre los mas destacables se encuentran el manejo de
emociones, mejoramiento en la capacidad de ahorro y la productividad; confianza en el
ambiente laboral y entorno personal, y herramientas para afrontar situaciones de panico.

Para concluir, se tiene pensada propuesta en las industrias BPO, tercerizacién de
servicios, en la ciudad de Bogota, ya que la capital representa el 73.7% de los Centros de
Ilamadas a comparacion de las demas ciudades del pais y es una de las cinco principales
ciudades en Latinoamérica con mayor concentracion de empresas.

5.1.1.3 Disefio de un plan estratégico de marketing para la empresa puntoceramico.

Universidad Jorge Tadeo Lozano, Marina Esther Camargo Velasquez, Sandra Milena

Lépez Thomas, Kelly Maria Ordofiez Aguas y Néstor Raul Zuleta. Junio 20109.
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Por medio de la tesis en mencidn se resalta la importancia de contar con un correcto
desarrollo de un plan de marketing estratégico. En ella se dejan claros objetivos especificos
para el logro de este como lo son el desarrollo de una descripcion de la situacion de la
empresa, el analisis de micro y macro ambiente empresarial, medir el nivel de satisfaccion
delos clientes actuales, disefiar estrategias y tacticas orientadas al plan de marketing
estratégicoy por ultimo construir un plan de seguimiento y control de las acciones
consideradas fundamentales para la organizacion.

Con base a lo anterior, se evalUa el andlisis de variables como clientes, segmentos de
mercado, productos que compra, periodicidad de compra, volumenes de compra y criterios
para tales compras. Esto con el fin de obtener una mayor rentabilidad en la organizacion,
teniendo la capacidad de diferenciarse de sus competidores a través de una clara definicién
deuna propuesta de valor, significando un crecimiento a nivel interno como externo en la
organizacion.

Es por ello que, se da la importancia de contar con un buen plan estratégico de
Marketing para la organizacion, creado con las pautas sobre como hacer mas eficientes y
eficaces los procesos de mercadeo y que le permita identificar el estado actual del servicio,
sus factores positivos y negativos tanto internos como externos.

5.1.1.4 Estrategia de marketing digital para la empresa trazos y letras.

Compensar Unipanamericana, Institucion Universitaria, Janeth Patricia Garavito,
Jenny Carolina Plata Verdeza, Evelyn Johanna Tunjano Vargas. 2016.

El presente trabajo nos muestra como el marketing es importante para mantenerse a
lavanguardia en el mercado, esto dado que el mundo es movido por el cambio. Es por ello
que,las empresas adaptarse a las nuevas tendencias para no quedarse atras, sin importar su
tamano, las empresas han encontrado alternativas nuevas en el marketing digital para

generarmas oportunidades de negocio y asi impulsar su marca hacia nuevos mercados. Los
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especialistas en marketing digital son entonces distribuidores de las oportunidades que se han
generado gracias a la web 2.0. A partir de ahora las empresas conocen estas tecnologias, pero
no se atreven a implementarlas espontaneamente, es por eso que el objetivo de este proyecto
sera argumentar y dar con las herramientas mas sencillas para optimizar procesos.

Por otro lado, nos mencionan que a través del diagndstico situacional de la empresa
podremos en contexto las ventajas que tiene al ofrecer sus servicios a través del marketing
digital y poner a prueba la capacidad que tiene para cubrir las necesidades de sus clientes
potenciales a través de la inclusién de su portafolio en la red

Se concluye que inmerso a esto, su finalidad también es desarrollar un entorno digital
competente internamente, teniendo en cuenta que al momento de promocionar la marca por
medio del marketing digital se deben generar las estrategias adecuadas para utilizar en los
diferentes canales.

5.1.1.5 Disefio de estrategias de marketing digital para mejorar la visibilidad y
captacion de nuevos clientes de la empresa Suministro y dotaciones de la costa s.a.s en
monteria-cordoba.

Universidad cooperativa de Colombia, Edgar Daniel Lépez Rivero. 2019.

Por medio de este proyecto se observa una investigacion referente a las oportunidades
de las organizaciones a través de los medios de empresas digitales y de base TIC a empresas
tradicionales. Asi mismo, mencionan la importancia de las estrategias digitales, dado que
proporcionan direcciones y pasos medibles a seguir, métodos para alcanzar la vision y
objetivos de la empresa.

Por otro lado, hacen hincapié en que las estrategias digitales se pueden emplear para
transformar los datos en informacion de mercado, debido a que tanto los clientes como los
competidores necesitan esta informacion. Permitiendo a las organizaciones competir en el

mercado y mejorar sus relaciones con sus clientes.
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Los beneficios del marketing digital son amplios e incluyen la comercializacion de los
productos proporcionados y el consiguiente aumento de la conciencia, asi mismo el
mejoramiento del conocimiento y la reputacion de la empresa no solo en la marca sino
también en el entorno del mercado.

5.1.2 Tesis Internacionales

El marketing cada dia es mas importante para toda clase de organizacion, ya que nos
encontramos en una realidad en que los clientes son méas conocedores de todo y basan sus
decisiones en la prevalencia del mejor competidor. Es por ello que se toman en cuenta
investigaciones a nivel internacional teniendo como base organizaciones de call center
fortaleciendo el campo investigativo, dando relevancia al fin de esta investigacion.

5.1.2.1 Plan de negocios para la creacion de un call center de cobranzas enfocado
en desarrollar una cultura organizacional que reduzca los altos indices de rotacion
maximizando los niveles de productividad.

Universidad ESAN, Lima; Jesus Israel Centeno Ochoa, Katia Lourdes del Pilar Chala
Paz, Richard Percy Chavez Gonzales y Luis Robinson Zufiiga Natividad. 24 de septiembre de
2018.

El presente plan de negocios tiene como objetivo disefiar una cultura organizacional
lo suficientemente efectiva para reducir los altos indices de rotacion en un call center. En este
caso particular, se habla de un centro de cobranzas, enfocandose en estrategias de
administracién y recursos humanos para reducir las diferencias entre la empresa y los
clientes. Sin embargo, el tema a destacar es la manera en que se plantea una estrategia
operativa a través de monitoreos y auditos periddicos para prevenir fallos en los procesos que
afectan directamente al cliente. Esto quiere decir que esta metodologia de analisis constante
demuestra resultados de las razones y comportamientos que se deben evitar. Asi mismo, este

mecanismo resulta muy prometedor para ir en contra de la alta rotacién de personal.
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Teniendo en cuenta lo anterior, la investigacion también se enfoca en la relacion
existente entre la cultura y la productividad en los call centers y como cambiar este concepto
por medio de la participacion, la constancia y la adaptabilidad. En este sentido, los autores
ofrecen apoyo para el crecimiento personal y profesional, condiciones laborales optimas,
justicia y reconocimiento (Pag. 16).

Finalmente, se destaca la oportunidad de negocio rentable al investigar ese nicho; ya
que, al tener una demanda potencial en las moras por el consumo de las tarjetas de crédito y
débito, da pie a la necesidad de un centro encargado exclusivamente para eso porque el riesgo
de empresas sustitutas como bancos o Freelance de cobranza no tienen la especializacion o la
indumentaria adecuada para el servicio.

5.1.2.2 Endomarketing y su relacion con el desempefio laboral del personal de la
|.E.P. Gotitas de Rocio en la localidad de Huancayo

Universidad Continental: Emily Nain Borja Mucha, Janet Yulisa Huacho Illanes. 2020.

Por medio de este proyecto se desarroll6 con el fin de dar a conocer el Endomarketing
y su relacion con el desempefio laboral del personal de la I.E.P. Gotitas deRocio en la
localidad de Huancayo, se tiene en consideracion que el endomarketing es unaunidad
estratégica dirigida a la organizacion de tal manera que los empleados estén satisfechos con su
ambiente de trabajo y puedan implementar la vision de la empresa sin estrés; mientras que la
eficiencia es la eficacia y el interés que muestra el personal en el desempefio de sus

actividades.

Concluyeron que el nivel de efectividad del marketing interno tiene una baja
correlacion; la situacion del clima organizacional es controvertida. El estudio argumenta que
el marketing interno no es solo una direccion, sino una direccion estratégica que permite una

buena gestion en RRHH.
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La investigacion anterior es importante para este estudio porque se relaciona con el
esfuerzo del autor que lleva a su prominencia en beneficio de los autores de estos datos. Esto
también es importante porgue las actividades de recursos humanos afectan la atmésferade la
organizacion y es esencial identificar al socio como un cliente interno.

5.1.2.3 Propuesta de Endomarketing como estrategia para fortalecer el Compromiso
Organizacional de los colaboradores de la Unidad de Gestion Confeccionesde la
Fundacion Accion Solidaria

Universidad catolica de santiago de guayaquil; Rivas Moreira Gabriela Denisse.

15 deMarzo del 2017.

El trabajo de investigacion se basa en una Propuesta de Endomarketing como
estrategia para fortalecer el Compromiso Organizacional de los colaboradores de la Unidad de
Gestion Confecciones de la Fundacion Accidn Solidaria. Este estudio ayud6 a comprender
cdmo y cdmo se genera el compromiso organizacional de los socios de la unidad de gestion
de vestuario de la Fundacion Accién Solidaria e identifica posibles estrategias empresariales
para fortalecer el compromiso organizacional a partir del Endomarketing.

Debido al mercado internacional y la competitividad, la gestion de recursos humanos
se ve obligada a desarrollar nuevas herramientas que puedan conectar a los socios con la
institucién educativa, cumpliendo con la misién y la vision establecidas para la misma.

Cuando hablamos de compromiso organizacional, se refiere a la identificacion de los
empleados con el lugar de trabajo, la integracion de las metas de la organizacién con sus
metas individuales, y los vinculos afectivos que surgen a la institucion.

Varios estudios muestran que los socios colaboradores gque se identifican mucho con
la institucion promueven el logro de las metas institucionales més rapidamente. Por lo tanto,
cuando el Endomarketing fortalece el compromiso organizacional, se convierte en un

instrumento para analizar la lealtad y el compromiso de los empleados con la fundacion.
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Cuando los compafieros de trabajo estan identificados e involucrados en la
organizacion, es mas probable que permanezcan alli, o que permite el desarrollo de

habilidades y destrezas colectivas.

5.2 Marco tedrico

5.2.1. Observaciones Nacionales

5.2.1.1 El Marketing.

El término marketing se refiere al proceso social y administrativo en el que grupos e
individuos satisfacen sus necesidades, creando e intercambiando bienes y servicios. El
marketing es también un conjunto de acciones que se pueden realizar en la relacion existente
entre el mercado y el cliente. Acciones como recopilar informacién de mercado, disefiar
productos, informar a los consumidores sobre la existencia del producto, distribuir productosa
los consumidores, entre otros.

Sin embargo, existen definiciones como la que dice que el marketing es el arte o la
ciencia de satisfacer las necesidades del cliente y al mismo tiempo obtener ganancias.
Ademas, también esta relacionado con la estrategia de mercado, las ventas, la investigacion de
mercado, el posicionamiento en el mercado. Para que el marketing sea (til tanto para los
compradores como para los vendedores, el marketing debe descubrir las necesidades y deseos
de los clientes potenciales y satisfacerlos. La clave para lograr ambos objetivos es la idea de
intercambio, que es el intercambio de cosas de valor entre un comprador y un vendedor de
una manera que beneficie a ambos.

Para Stanton, Etzel y Walker, escritores de «Fundamentos de Marketing», el
marketing es “un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos

satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados
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meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”. Esto quiere decir que para ellos, el
marketing se enfoca en suplir las necesidades de la poblacién mediante productos o servicios.
5.2.1.1.1 Importancia del marketing.

El marketing es de vital importancia, ya sea dentro de un negocio u organizacion, ya
que permite mantenerse a flote. Es decir, fidelizar a los clientes, a través de herramientas y
estrategias, con la finalidad de posicionar dicho producto o marca en la mente del
consumidor, asimismo, llega al usuario final, como una parte importante de la necesidad del
cliente o consumidor.

En este sentido, determinar lo que quiere el cliente y lo que la empresa ofrece o
vendeno es facil, pero el marketing ayuda mucho en esto, una empresa primero se entera de
lo que quiere el cliente o de la necesidad del mismo y luego produce un producto u ofrece un
servicio para cubrir dicha necesidad. Para ello, el marketing se nutre de otras disciplinas
como la economia, la microeconomia; ciencias del comportamiento como la psicologia, la
sociologia y la estadistica.

Sin embargo, el marketing también tiene sus propios beneficios, de grandes estimulos
de venta, el marketing designa cinco de ellos como esenciales, productos, precio, empaque,
produccidn y distribucién. La frase fundamental es conocer el mercado, las necesidades del
mercado, es decir, el propio consumidor establece los principios para definir mejor qué se
vende y a quién, asi como dénde y cémo se hace.

5.2.1.1.2 Plan estratégico de marketing.

Un plan de marketing es una herramienta de gestién que define los pasos a seguir, la
metodologia y los plazos para alcanzar determinados objetivos. Entonces, se tiene que el
plande marketing estratégico es parte del plan estratégico de una empresa.

Una empresa que aspira tomar la posicion que le corresponde en el mercado debe

desarrollar un plan estratégico de marketing que le brinde la mejor oportunidad de éxito en
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sus actividades comerciales. El plan estratégico al que se aplique seré el marco en el que se
desarrolle el programa de marketing, y dicho plan incluira una serie de pasos a seguir que
deberan definirse.

En este sentido, la compafiia debe fijar su estrategia de acuerdo con el desarrollo de un
proceso. Este proceso considera los siguientes pasos: analisis DOFA, definicion de la mision
de la empresa, establecimiento de objetivos, planteamiento de alternativas estratégicas,
evaluacion de las estrategias propuestas y seleccidn de las estrategias a seguir.

52.1.13 Programa de marketing.

Comprender el andlisis de mercado y la mezcla de marketing. El analisis de mercado
implica evaluar las caracteristicas que presenta el conjunto de clientes o segmento de mercado
al que se destina el producto. La mezcla de marketing incluye el disefio del producto, el
precio, los canales de distribucion y la promocién.

Un plan de marketing bien elaborado y estructurado es la base de cualquier
departamento de marketing, pero también de la empresa en su conjunto y de su plan de
negocio, debido a las camparfias que ejecutamos, el rendimiento y finalidad de cada campafia.
Cada negocio es diferente y por ello necesita un plan de marketing especifico y adaptado a sus
necesidades.

5.2.1.2 Call Center.

La definicidn de Call Center apunta al area de tecnologia, estructura, disefio de
hardware y software, y las funciones que brinda el sistema. A nivel operativo, el trabajo de un
call center se centra en el operador o agentes de atencién al cliente. Estos profesionales se
dedican a la atencién y realizacion de llamadas, a la atencion de consultas, quejas y
solicitudes, y a la prestacion de productos y servicios. EI modelo de negocio y prestacion de
servicios de un centro de Ilamadas lo define como una empresa intensiva en recursos humanos

que depende casi por completo de la productividad y la eficiencia de las personas
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que trabajan en la empresa. De esta forma, la gestion de operaciones se convierte en uno de
los aspectos que necesita mas atencion.

5.2.1.2.1 Caracteristicas de un call center

Para que un Call Center funcione correctamente, se deben integrar tres caracteristicas
0 componentes claves como son:

Servicio al cliente: la herramienta mas efectiva que utiliza la empresa para
diferenciarse de la competencia y desarrollar una ventaja. La competencia sustentable es el
servicio al cliente. Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente, se deben tomar tres
decisiones basicas: qué servicio se debe brindar, qué nivel de servicio se debe brindar y cual
es la mejor manera de brindar el servicio. El servicio de Call Center es una herramienta que
ofrece grandes ventajas en cuanto a costo y cobertura para las empresas que desean
aumentarsu participacion de mercado o mejorar sus comunicaciones; sin embargo, cuando
son mal empleados, ocasionan problemas significativos en la comunicacion interna 'y
externa de la empresa y dafian la imagen de la empresa ante los consumidores.

Recursos humanos: Se crea una cultura centrada en las llamadas para sus empleados,
permitiéndoles superar los objetivos de productividad que su negocio necesita. Debe recibir
capacitacion especializada en centros de llamadas del tipo requerido. Cualquiera que sea la
naturaleza y tamario del proyecto, capacitar a los empleados en todos los niveles:
administracion, supervisor, liderazgo, atencion telefonica, televentas, productividad y toda
solicitud que detectemos en la centralita.

Requerimientos tecnoldgicos completos: Los procesos realizados en cuanto a
hardware, software y recursos de telefonia, actualmente, este recurso de telefonia utilizado es
fibra Optica o enlaces de cobre, con canales disponibles para uso con trafico entrante y
saliente.

5.2.1.3 Endomarketing.
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El endomarketing es una estrategia de marketing institucional que apunta a actividades
internas. También conocido como marketing interno, tiene como objetivo mejorarla imagen de
la empresa entre los empleados, culminando en un equipo motivado y una rotacion reducida.

Algunos llaman a esta estrategia marketing interno porque influye en las percepciones
de los empleados sobre la empresa, tiene en cuenta sus demandas y ofrecenuevas formas de
convertirlos en evangelistas de la marca.

Caridad, Salazar, & Castellano (2017) definen el endomarketing como la estrategia
donde se debe desarrollar relaciones de calidad entre la empresa y sus empleados, dado que la
comunicacion y la motivacién son los habilitadores mas importantes porque son factores que
generan un trabajo conjunto y en equipo que puede aumentar el compromiso y la propiedad de
los asociados, es imperativo que las empresas lideren brindando pautas de filosofia
empresarial que las guien para lograr el objetivo de la mision.

Esto le da a todas estas personas una percepcion diferente del negocio en cuestion:
comienzan a ver la empresa de una manera mas humana y carismatica, creando un
sentimiento de "admiracion™ por la empresa.

Es una fusion de las funciones de los sectores de recursos humanos y marketing de la
empresa. El personal debe considerar las necesidades de sus socios, convertir los problemas
en oportunidades de desarrollo y tratar de garantizar el mejor ambiente de trabajo para ellos.

El marketing interno motiva a los empleados y les hace sentir que son una parte
importante de la organizacion.

Para ello, el personal de RRHH y el equipo de marketing deben trabajar juntos,
desarrollando actividades diarias para motivar al equipo: actividades que fomenten la
participacion familiar en las actividades de la empresa, sesiones de capacitacion para capacitar
a los empleados, intercambio de experiencias entre socios, evaluacion de equipo.trabajar

5.2.1.4 Benchmarking.
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El Benchmarking es un estudio en profundidad de los competidores para comprender
las estrategias y las mejores practicas que utilizan. Entonces, usando este analisis, el negocio
puede repetir o0 ajustar ciertas acciones para atraer y devolver a la audiencia.

Esta herramienta significa mas que solo evaluacion comparativa incluye una
comparacion sistematica de procesos y/o resultados entre organizaciones, pero su proposito es
aprenda de los procesos o practicas que ofrecen los mejores resultados y adaptarlos al
negocio. Como lo plantean Badia y Bellido “No consiste en copiar las mejores practicas, sino
en aprenderlas y aplicarlas mediante la adaptacion, creacion y redisefio a nuestra
organizacion”.

Este tipo de analisis es importante para tener una vision amplia del mercado y las
oportunidades en su campo. Asi ayudas a tu empresa a identificar nuevas tendencias, preparar
planes estratégicos actualizados, mejorar procesos internos entre equipos, €j.

La evaluacion comparativa es ain mas importante en el marketing digital. Con el
continuo desarrollo de las plataformas en linea y las redes sociales, el comportamiento
publico esta cambiando rapidamente. Por lo tanto, constantemente surgen nuevas estrategias
para blogs, sitios web, YouTube, Instagram, marketing por correo electrénico, marketing de
busqueda y més. En este sentido, muchas empresas pueden implementar tacticas y actividades
interesantes en estos espacios digitales, por lo que es importante no olvidar estaspracticas.

El monitoreo de audiencia le permite identificar los canales mas comprometidos para
cada empresa en funcion de la voz que las marcas usan con su audiencia. Ademas, los analisis
pueden brindar buenos conocimientos sobre el disefio, la experiencia del usuario, la
redaccion, el contenido creativo, etc.

También es interesante entender como se comportan estas empresas cuando invierten
mas dinero y atencidn en una plataforma que en otra o establecen conexiones y

colaboraciones con otras empresas del mismo segmento.
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5.2.2 Observaciones Internacionales

5.2.2.1 Marketing a nivel internacional

El marketing internacional es un concepto asociado a la internacionalizacion de las
empresas Yy la exportacion de productos. EI denominador comun de estos tres factores es el
mismo: la presencia en los mercados exteriores.

Si exportar es la materializacion del plan de internacionalizacion de una empresa,
entonces el marketing internacional es el nexo entre las dos etapas, es decir, la forma en queel
producto se introduce, posiciona y comercializa en el mercado que se han fijado metas.

Maés especificamente, este tipo de marketing se encarga de disefar estrategias para que
un producto de produccion nacional satisfaga las necesidades de los consumidores en los
mercados extranjeros. De ahi su vinculacién directa con la exportacion y su contribucion a la
internacionalizacion de la marca.

Desde la funcion de marketing internacional, el desafio general pasa por una mejor
comprension de los procesos, estrategias y cuestiones relacionadas con la adaptacion de las
variables controlables del marketing-mix: producto, precio, ubicacién y promocién con las
variables no controlables del mercado objetivo: competencia, politica, cultura, derecho,
tecnologia y otros.

A nivel mundial, la industria de los centros de llamadas ha crecido enormemente en las
ultimas dos décadas. El crecimiento explosivo del sector de Call Center coincidio con el
offhoring, una estrategia empresarial basada en la localizacion de determinados negocios en
destinos en el extranjero, principalmente para reducir costes, pero también para buscar los
recursos adecuados, como una mayor disponibilidad de recursos humanos, etc.

Con el fenomeno de desplazamiento, en los ultimos afios, se espera que el destino
establezca centros de llamadas se han duplicado. Como resultado, los destinos que atrajeron a

la mayoria de los centros de llamadas en la década de 1990 y principios de la de 2000 ahora
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tienen que competir con un conjunto méas amplio y diverso de ubicaciones a nivel
internacional.

El costo de las llamadas internacionales se ha reducido tanto en los ultimos afios, que
hoy en dia cualquier persona con la infraestructura de telecomunicaciones adecuada es un
competidor para los principales destinos de centros de llamadas. Los destinos que atraen mas
call centers y marcan su propio patron de crecimiento son India, Canada, Irlanda y Australia.

5.3 Marco legal

A continuacion, se presentan las normatividades asociadas a las empresas de
prestacion de servicios a nivel nacional para la realizacion de la propuesta del plan estratégico
de marketing para la permanencia de los empleados de la empresa Iterum Colombia S.A.S.
Esto con el fin de apegarse a la ley colombiana y hacer cumplir los derechos y deberes de los
trabajadores.

Teniendo en cuenta lo anterior, La empresa Iterum Colombia S.A.S. se considera bajo
la modalidad de Call Center al proveer servicios de telecomunicacién y atencién al cliente, de
acuerdo con la ley 1480. En este sentido, se toma en consideracion el proyecto de ley 239 de
2018 de la Camara de representantes, del cual, se enfoca en la proteccion de derechos de los
usuarios y disposiciones varias para la compafiia.

Articulo 11. Cobros a traveés de lineas telefonicas. Este articulo regula el horario de
atencion ante cualquier tipo de cobro que el usuario deba hacer. Esto quiere decir que los
horarios de llamada no deben incluir el periodo de 7:00 pm a 8:00 am para respetar la
intimidad y dignidad del consumidor.

Articulo 15. Adicion al Estatuto del Consumidor. Adicionese un literal h) al
articulo 58, numeral 5 de la Ley 1480 de 1011, que especifica que en los casos de vulneracion
de los derechos del consumidor a través de lineas telefonicas de atencion al cliente, ademaés de

los otros requisitos del articulo 58 que le sean inherentes a la reclamacion, se debera incluir en
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la demanda el Cédigo Unico de Numeracion o el nimero de radicado del caso dentro del cual
sucedio la posible vulneracion de derechos. También, se hace énfasis en la proteccion del
empleado, tomando en cuenta las nuevas medidas de salud a partir la resolucién nimero
000735 de 2022 del 8 de mayo yconsiderando:

Ley 1751 de 2015, articulo 5. La cual, establece que el Estado es responsable de
respetar, proteger y garantizar el goce efectivo del derecho fundamental a la salud.

Ley 1562 del 11 de julio de 2012. Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos
Laborales y se dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

Finalmente, se toma en consideracion el Codigo Sustantivo de Trabajo en el cual se
indica que un empleado de un call center, nacional o internacional, tiene los mismos derechos
como la jornada maxima y el pago de horas extra en caso de extenderse su turno.

Cadigo Sustantivo del Trabajo, Articulo 57. Obligaciones especiales del empleador.

Este articulo especifica las obligaciones que tienen los empleadores para con sus
trabajadores.

Cadigo Sustantivo del Trabajo, Articulo 58. Obligaciones especiales del trabajador.

Este articulo especifica las obligaciones que deben cumplir los trabajadores en las
empresas.
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6. Marco Metodoldgico de la Investigacion

El presente estudio tiene una metodologia (indagacion sobre la competencia
“benchmarking”, investigacion documental, investigacion descriptiva), de investigacion no
experimental, de tipo descriptiva, debido a que este proyecto parte de la indagacion,
observacion y analisis en Iterum Colombia S.A.S. Se realiza con el fin de caracterizar un
objeto de estudio sefialando sus caracteristicas y propiedades, creando de esta manera una
hipétesis inicial frente a la cual se desarrollara un plan de proyecto estratégico con el fin de
investigar las soluciones 6ptimas a la misma.

Se aportara conocimiento a la metodologia aplicada por medio de estudios previos,
adicionalmente la naturaleza de los datos sera tanto cuantitativa (estadisticos e indicadores) y
cualitativas (normas y estudios) para un mejor analisis de la informacion.

Fase 1.

Esta fase tiene como objetivo ejecutar un diagndstico general enfocandose en dos
aspectos primordiales, el progreso del talento humano orientado a la rotacion del personal yel
desarrollo de marketing y publicidad en la empresa Iterum Colombia S.A.S.

Durante esta fase del proyecto, la finalidad es tener un entorno de vigilancia para la
organizacion, evaluando el estado actual de la misma en cuanto a documentacion,
indicadores, plan de marketing, entre otros. Las actividades por realizar son:

¢ Revisar los niveles de permanencia de los empleados y las causas de renuncia.
e Realizar un diagnostico de la publicidad y mercadeo de la empresa Iterum Colombia

S.AS.

e Verificar los indicadores de favorabilidad del altimo semestre.
e Revisar los niveles de permanencia de los empleados y las causas de renuncia.
e Efectuar un diagndstico a los nuevos empleados de acuerdo con losrequerimientos

ofertados por la empresa.
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Ejecutar un diagnostico a las vacantes ofertadas por la empresa Iterum Colombia
S.AS.
Fase 2

Esta fase tiene como objetivo llevar a cabo una investigacion y analisis de las

estrategias metodoldgicas referentes al marketing y publicidad, asi mismo la particularidad de

las estrategias de trabajo enfocadas a la seleccidn, contratacién y retencion de trabajadores.

Durante esta fase del proyecto la finalidad es estudiar los datos recolectados en la Fase

1 desarrollando un diagnostico inicial, y analizar la informacion documentada sobre los temas

bases del proyecto. Las actividades por realizar son:

Recopilar informacion de las estrategias de mercadeo y publicidad en empresas

nacionales e internacionales.

Recopilar informacion de las estrategias de contratacion y retencidn en empresas

nacionales e internacionales.

Investigar la normatividad nacional de empresas de prestacion de servicios.

Investigar la normatividad internacional de empresas de prestacion de servicios.
Fase 3

Esta fase tiene como objetivo desemperfiar una propuesta de disefio del plan estratégico

de marketing para la Compafiia Iterum Colombia S.A.S., con la finalidad de incrementar la

permanencia de los empleados:

Realizar el plan estratégico de marketing.
Ejecutar propuesta de presupuesto destinado para la ejecucion del plan
estratégico de marketing.

Socializar propuesta general con las partes interesadas en la organizacion
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Ejecucion | plan estratégico de

marketing.
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interesadas en la
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Tablal

Diagrama de Gantt de la ejecucién del proyecto de investigacion. Fuente: Propia

6.2 Recoleccion de la informacion

Se tomaran en cuenta fuentes primarias y secundarias, interpretandose las primarias
como los trabajadores y ex-trabajadores de Iterum Colombia S.A.S. en un periodo de dos
meses al mes de septiembre, y las secundarias como trabajadores y ex-trabajadores de otras

compaiiias con la modalidad de BPO.
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Poblacion: Personas que estén y hayan trabajado en la empresa Iterum Colombia
S.A.S. por un periodo no menor a un mes y personas que estén o hayan trabajado en
compafiias de modalidad de BPO.

Materiales: Se tomaran en consideracion las encuestas digitales, ya que su medio de
difusion facilitara la recoleccion de informacion. A continuacion, todos los materiales

utilizados en el desarrollo del proyecto.

Material Cantidad
Capital humano 2 Personas
Equipos de

2 Computadoras
cémputo
Elementos de 1 Blog de notas
oficina 1 Caja de esferos
Celulares

2 Celulares
(Grabadora)

Tabla2

Descripcidn de los materiales utilizados en la investigacion. Fuente: Propia

Técnicas: Las entrevistas y grupos focales seran las técnicas usadas mediante un
grupo objetivo por el aporte que estos puedan dar al proyecto y permitiran analizar a fondo
los comportamientos y pensamientos que tienen los participantes.

Asi mismo, estas técnicas nos permiten analizar los procesos de la competencia frente
a Iterum S.A.S, estableciendo una comparativa entre distintos parametros de las empresas,
haciendo uso del benchmarking competitivo.

Procedimientos: Los procedimientos que se tomaron en cuenta para la obtencién de

la informacion fueron a través de entrevistas fisicas con soporte tecnoldgico para captar toda
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la informacion.
Tamarno de la muestra: Para ejecutar las encuestas digitales se cumple la siguiente

formula para obtener el resultado dl tamafio de la muestra, esto con la finalidad de producir

resultados concluyentes, realizando un estudio eficaz.

Z>xp(1-p)

Tamano de la muestra =

lustracion 1
Foérmula utilizada para conocer el tamafio de la muestra. Fuente: Anénimo (2022). Tamafio
de la muestra. Recuperado de https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Teniendo en cuenta que el tamafio de la poblacion es de 150.000, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 20%, el tamafio de la muestra adecuado para la
ejecucion eficaz del proceso es de aproximadamente 22 personas.

6.3 Estrategia de recopilacién de datos

Como se menciona anteriormente, la metodologia empleada para la recopilacion es
por medio de encuestas digitalizadas; a continuacion, se evidencia la estrategia usada en la

investigacion.


https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Encuesta de satisfaccion

Esta encuesta tiene como fin recolectar datos y estadisticas de manera anénima para el
proyecto de investigacion de la especializacidn en gerencia estratégica de mercadeo.

Todas las respuestas seran empleadas para, Unicamente, fines académicos.

La informacidn consignada en dicho cuestionario que usted nos proporcione sera usada
solo con fines estrictamente académicos y de caracter confidencial, respetando el uso y

manejo de datos personales de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1581 de 2012.

En caso de ya no estar activo(a) en la organizacion, por favor conteste la encuesta

con base a sus pensamientos durante el periodo trabajado.

1. | ¢Se encuentra trabajando activamente en la organizacion?

Si

No

2. | Cargo que desemperia o desempefiaba:

Respuesta:
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En una escala de 1 (poco) a 10 (muy) ¢Considera que su trabajo y

responsabilidades son gratificantes?

1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

¢Considera que tiene oportunidad de crecimiento laboral en la organizacién?

Si

No

¢ Existe otro cargo que podria otorgarle mas satisfaccion o un mayor potencial de

aprendizaje?

Si

No

5.1.

En caso de que la anterior respuesta fuera afirmativa, ¢a cual cargo aplicaria?

Respuesta:
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¢ Cree usted que recibe una buena compensacion?

Siempre

Regularmente

Algunas veces

Nunca

¢Qué piensa de los programas de desarrollo y capacitacion laboral de la empresa?

Respuesta:

¢Cree usted que tiene una carga laboral alta o se ajusta a lo esperado?

Siempre

Regularmente

Algunas veces

Nunca
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9. | ¢Qué motivos piensa usted que estan frenando su desarrollo en la empresa? (opcion

maultiple)

Salario

O

Carga laboral

o

Horario

(@]

o Ambiente de trabajo

(@)

Ninguno

o Otro:

10. | ¢Qué recomendacion daria para seguir proyectandose en la compafiia a futuro?

Respuesta:

7. Resultados

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizé una encuesta de satisfaccion a los
trabajadores para conocer cudl es su percepcién actual de su trabajo, su conformidad y sus
recomendaciones para una mejora. La encuesta ejecutada consta de un total de diez preguntas,
entre ellas, con opciones de respuesta abierta y cerrada.

7.1 Resultados Generales

Considerando las fuentes primarias, las cuales constan de trabajadores de la empresa

Iterum Colombia S.A.S, se tomo en cuenta a un total de trece personas condiferentes
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posiciones de cargo, todas con el factor comun de haber empezado con el cargo de agente de
ventas.
A continuacion, se presentaran los resultados con las preguntas mas relevantes de las

encuestas efectuadas a la poblacién analizada:

Gréfical

En una escala de 1 (poco) a 10 (muy) ¢Considera que su trabajo y responsabilidades son
gratificantes?

13 respuestas

3
af@3liee)

2 (15,4 %) 2(15,4 %) 2(15,4 %) 2(154 %) 2(15.4 %)

0(0[%) 0(0!%) 0(0‘%) O(OJ%)
0

1 2 3 4

Segun la grafica 1, se evidencia que la gratificacion de los encuestados se encuentra en
un promedio de 7 puntos en una escala de 1 a 10. Lo que quiere decir que a pesar de que no
sienten que sus actividades laborales no sean gratificantes, el 30,8% de las personas estanpor

debajo del 60% de satisfaccion.

Gréfica 2

¢Considera que tiene oportunidad de crecimiento laboral en la organizacion?
13 respuestas

® sSi
® No

En la segunda gréafica se puede evidenciar un panorama mas positivo, ya que el
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porcentaje de la percepcion del crecimiento laboral se encuentra en un 69,2% superando a la

mitad de los participantes.

Grafica 3

¢Existe otro cargo que podria otorgarle mas satisfaccién o un mayor potencial de aprendizaje?
13 respuestas

® si
® No

)

A pesar de que en la primera gréfica, se evidencia que la mayoria de personas
encuentran su trabajo gratificante, la grafica nimero 3 demuestra que el 92,3% de la
poblacion considera que es posible tener mejores oportunidades de crecimiento en un cargo
diferente.

Gréafica 4

En caso de que la anterior respuesta fuera afirmativa, ¢a cual cargo aplicaria?
11 respuestas

2

191%) 1(91%) 1(91%) 191%) 1(91%) 1(9.1%) 1 (9,‘1 %) 1(91%) 1 (9.‘1 %)
|

A OM Equipo de comunica... Gerencia QA Supervisor co-fac
Entrenador Floor support Jr OM, IT, software... Supervisor Trainer

A continuacion, en la gréafica 5 se muestran las diferentes posiciones en las que los

encuestados estdn més interesados en postularse, con una tendencia en los cargos de analista
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de calidad (QA, Quality Analyst) y supervisor.

Grafica b

¢Cree usted que recibe una buena compensacion?
13 respuestas

@ Siempre

@ Regularmente
Algunas veces

@® Nunca

Finalmente, en la gréfica 5 se ve que la mayoria con el 46,2% considera que la
compensacion de su trabajo la recibe regularmente y el 30,8% esta de acuerdo que su

compensacion por el trabajo realizado siempre se ve reflejada.

7.2 Benchmarking

Con respecto al estudio sobre los competidores, se tiene en cuenta las fuentes
secundarias, las cuales nos permiten realizar un andlisis comparativo entre la competencia e
Iterum Colombia S.A.S, entendiendo las estrategias y mejores practicas utilizadas, se tomé
como muestra un total de diez personas con diferentes posiciones de cargo, con el Unico factor
en comun que laboran o laboraron en compariias de modalidad de BPO.

A continuacion, se presentaran los resultados con las preguntas mas relevantes de las

encuestas efectuadas a la poblacion analizada de otras compafiias:

Grafica 6
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En una escala de 1 (poco) a 10 (muy) ;Considera que su trabajo y responsabilidades son

gratificantes?
10 respuestas

3

0 (0 %) 0((1%) 0(01%)

1 2 3

Segun la grafica 6, se evidencia que la gratificacidn de los encuestados se encuentra
en un promedio de 5 puntos en una escala de 1 a 10. Un 40% de los trabajadores no se sienten
satisfechos con las actividades efectuadas dentro de la organizacion, mientras que otro 40%
sienten que sus ocupaciones son gratificantes y solo un 20% perciben que sus labores son
muy gratificantes.

Gréafica7

¢Considera que tiene oportunidad de crecimiento laboral en la organizacion?

10 respuestas

®si
® No

Al preguntar a los encuestados si considera que tiene oportunidad de crecimiento al
interior de la organizacion, se evidencia que se encuentran opiniones divididas, siendo en este

punto relevante la organizacién en la cual desempefiaron sus labores.

Gréfica 8
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¢Existe otro cargo que podria otorgarle mas satisfaccion o un mayor potencial de aprendizaje?
10 respuestas

@®si
® No

El 70% de los encuestados concuerdan en que, ejecutando actividades
correspondientes a otro cargo, su gratitud frente al trabajo seria mucho mas amplia,

otorgandoles un crecimiento a nivel profesional y laboral.

Gréafica 9

¢Cree usted que recibe una buena compensacion?
9 respuestas

@ Siempre

@ Regularmente
@ Algunas veces
@ Nunca

Al preguntarle a los trabajadores si consideran que reciben una buena compensacion
de acuerdo a sus labores realizadas, un 44.4% opina que solo algunas veces recibe una buena
compensacion, mientras que el otro 44.4% estima que su frecuencia es regular y solo el 11.1%

percibe que siempre recibe una buena compensacion a su labor.

Grafica 10
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¢Qu motivos piensa usted que estén frenando su desarrollo en la empresa?
10 respuestas

Salario
Carga laboral 6 (60 %)
Horario

Ambiente laboral

Ninguno —1 (10 %)

El 60% de los encuestados coinciden en que la carga laboral es el factor que impide su
desarrollo laboral en la organizacion, mientras que un 40% considera que es el salario y un

30% el ambiente laboral.

7.3 Andlisis de la informacién

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas y los grupos focales, se puede
concluir que los encuestados tienen una percepcion positiva en la realizacion de sus
funciones. La frecuencia con mayor cantidad de apoyo es la basqueda de otro cargo dentro de
la compafiia, con un 92,3% y que tiene apoyo en la percepcion del 69,2% en las oportunidades

de crecimiento internas.

Por otro lado, podemos evidenciar que la percepcion de los trabajadores frente a los
programas de desarrollo y capacitacion laboral de la empresa es efectivo dado que ofrecen
esquemas de bienestar para los colaboradores y sus familias, aun asi, concuerdan que estos se

orienten en la salud mental y psicologica del trabajador.

De igual modo, considerando el estudio relacionado con el benchmarking, y los

resultados de la competencia de Iterum Colombia S.A.S, se demuestra que actualmente, las
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exigencias de competitividad de las organizaciones han llegado a un nivel que exige la
méaxima eficiencia al menor costo posible, es por ello que las empresas han tenido que crear
estrategias para cumplir con esas exigencias, donde el BPO se relaciona con la tercerizacion
de procesos no estratégicos para las organizaciones contratantes. Sin embargo, el analisis de
este tipo de organizaciones y sus actividades no han sido abordadas en su totalidad, dentro de
estos analisis pendientes se encuentra el relacionado con la satisfaccion interna del trabajador
donde pese a que la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos por la remuneracion
a su trabajo, se encuentran desmotivados por la carga laboral ejercida.

7.4 Discusion

En los objetivos que planteamos en nuestra investigacion, incluimos la
implementacion de diferentes herramientas de marketing con la finalidad de motivar al cliente
interno, de acuerdo con la intervencién que Ilevamos a cabo en el grupo experimental,
comparando su satisfaccidn en cuanto a las organizaciones en las que labor6, la oportunidad
de crecimiento y otros factores internos que se analizaron a través de diferentes variables,
centraremos nuestra discusion en los aspectos mas importantes de nuestros resultados,

teniendo en cuenta la importancia de las herramientas de marketing.

Los trabajadores de organizaciones enfocadas en la modalidad BPO tratan con una
amplia gama de clientes a diario. Reciben informacidn de las personas que Ilaman, procesan
esa informacion y transmiten la respuesta al cliente. EI marketing en estas organizaciones es
una herramienta importante utilizada con el fin de mejorar el servicio al cliente debido a que

favorece el relacionamiento con los clientes y el manejo efectivo de volumen de llamadas.

Sin embargo, en muchas ocasiones el marketing pose algunas limitaciones esto debido
a que las organizaciones lo enfocan principalmente hacia el cliente externo, su satisfaccion y
asi mismo, su permanencia en la compafiia, no obstante, ;Qué pasa con el cliente interno?,

aunque las organizaciones cuentan con programas enfocados en el bienestar de los
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trabajadores, muchas no utilizan herramientas “actuales” para planificar, organizar y ejecutar
estrategias que permitan a los trabajadores sentirse complacido con su labor, permitiéndoles

también un crecimiento en la organizacion permaneciendo leales a la misma.

En el anélisis de resultados se vio una tendencia importante hacia la significacion
estadistica frente al deseo de los trabajadores de contar con una mejor posicion laboral dentro
de la organizacidn, asi mismo muchas de las personas encuestadas concuerdan que a pesar de
que se sienten satisfechas con su labor actual quisieran que las organizaciones les brinden
mejores condiciones laborales. Pero ¢ Como el marketing puede ayudar en esta gestion? El
marketing interno se basa basicamente en utilizar a sus empleados para promocionar su
negocio a otros miembros del personal, siendo beneficioso debido a que llega a la audiencia
adecuada y lo ayuda a alcanzar sus objetivos.

Un buen ejemplo de marketing interno es Apple, la empresa lider en tecnologia
también tiene una cultura organizacional Unica basada en tres valores: Creatividad,
innovacion y experiencia. Esta vision es lo que realmente los define, lo que los hace féciles de
identificar y lo que asegura su sostenibilidad como empresa. Por ello, para promover esta
cultura, son muy selectivos a la hora de contratar empleados y muy cuidadosos a la hora de

planificar carreras y formacion.

Hace tiempo que se dieron cuenta de que la mejor manera de promover su imagen de
marca es hacerlo junto con sus empleados. Al fin y al cabo, son la cara visible de la empresa,
son los que trabajan codo con codo con los clientes, y el elemento que fielmente debe
representar la imagen que se quiere proyectar.

Asi observamos al respecto como una vez aplicadas las diferentes herramientas
relacionadas con el marketing interno se debe buscar el maximo aprovechamiento del valor
de los empleados, a partir de la difusion de informacion de alta calidad sobre los objetivos y

estrategias de la empresa, como punto de partida que apoyara a cada empleado y llevar a
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caboel proceso de identificacion con los valores y la cultura corporativa y el compromiso
con las metas alcanzables.

7.5 Propuesta de solucion

Iterum Colombia S.A.S es un proveedor de subcontratacién de procesos comerciales
(BPO) omnicanal basado en el uso de tecnologias de nube flexibles e innovacion de manera
proactiva para resolver todos los desafios del ciclo de vida del cliente, lo que le permite
transformar la experiencia del cliente y hacer crecer su negocio.

De acuerdo con el estudio realizado es importante que las empresas adopten una
postura socialmente responsable, en Iterum Colombia, el propdsito de esta organizacion sera
procurar el cuidado por gente, respetando y garantizando el mejor servicio al interior y al
exterior, haciendo lo correcto con legalidad, rectitud, equidad y solidaridad, trabajando en
equipo apoyados en la comunicacion asertiva y honesta. Teniendo en cuenta esto para la

creacion de su plan de marketing, se debe hacer injerencia en estas estrategias:

Estrategia Descripcion Feb [Mar| Abr |May|Jun | Jul
La orientacion del e Identificar las variables del X | X
mercado basada en segmento.

la segmentacion por | e  Desarrollar perfiles para

caracteristicas cada segmento.

demograficas, e Valore el atractivo de cada

geograficas y segmento.

socioculturales. e Seleccionar segmentos
objetivos.

e |dentificar las acciones de
cada segmento.

e Evaluar el desempefio.
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Lo méas importante
no es mostrar al
trabajador lo que se
hace, sino por qué

se hace.

Fomentar el compromiso
con el trabajo es un factor
gue hace participes a los
empleados de su trabajo, asi
como de los objetivos y

valores de la empresa.

Endomarketing 6

Marketing interno

e Optimizacion de
procesos de
comunicacion interna
por medio de “buzoén
de sugerencias” y
“manual corporativo”

e Promocion de
dinamicas grupales por
medio de juegos de
team building
“simulaciones de

99 ¢

negocios” “ circulo de

agradecimiento”

Brindar un
reconocimiento a
todas aquellas
«Estrellas ocultas»,
como los puede
determinar la
organizacion. Estas

son las personas que

A través de la creacion de
encuestas online, los
empleados pueden votar de
forma an6nima el trabajo de
seis comparieros y explicar
por qué merecen este

reconocimiento.




49

contribuyen con sus
actividades a la

mejora continua.

Estrategia de
comunicacion de
marketing en redes

sociales internas, y

Fomento de la formacion y el
desarrollo empresarial, que
ofrece a los empleados

oportunidades para desarrollar

campafia de sus capacidades y adquirir
referidos. sentido de la responsabilidad.
Construir la e Conectar con valores,

organizacion a
través de estrategias
de marketing y
posicionamiento
interno distinto y
definido para cada
linea de servicios.
Priorizando las
lineas especiales
logrando un
estandar de calidad,
innovacion y

fidelizacion.

percepciones y
pensamientos.

e Conectar con los usuarios a
nivel humano.

e Reforzar cualidades

diferenciadoras

La importancia de la
innovacion a través
del crecimiento

organico profesional

Con el objetivo de crear un
entorno colaborativo donde
se fomente la innovacion, se

emplean técnicas para
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y personal por medio
de diferentes
metodologias de
desarrollo de

aprendizaje.

identificar el trabajo basado
en "totalidad e integridad".
Para que las personas se
sientan importantes y que su
presencia sea notada y
valorada, implementando un
programa de crecimiento

laboral.

Disefiar sistemas
con la finalidad de
integrar al personal
de los diferentes
departamentos en
las actividades que
la agencia necesita
cumplir, esto para
fomentar la
colaboracion

laboral.

Los sistemas son actividades
variadas con la finalidad de
la integracion entre los
colaboradores de la
empresa.

Actividades como pausas
activas, juegos de mesa,
comidas especiales, entre

otros.

Plantear un
programa donde con
ayuda de
herramientas de
marketing digital,
identifique la
mision y vision de

la organizacion, y se

Es un medio para que los
colaboradores tengan fécil
acceso a la informacion de
la empresa, de su vision y
misién, con el fin de
hacerlos mas participes en la

meta que se tiene.
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presente
informacion de
valores, a fin de
fortalecer el
desemperfio y

motivacion laboral.

Ejecutar un
esquema de
seguimiento de
marketing para
llevarlo a cabo en
forma, al interior
con el fin de medir
la eficienciay la
eficacia del
desarrollo de este,
clasificando los
siguientes puntos
Programas, politicas
y servicios, costo de
programas,
capacitaciones
internas, relaciones
e incentivos

internos

A través del seguimiento del
plan de marketing se puede
evidenciar si se tiene éxito.
Con este esquema, los
colaboradores pueden saber
cuéles son las politicas, los
programas y los servicios
gue tiene la compafiia por

ofrecer.

Efectuar programa de

reclutamiento

A través del desempefio de

los colaboradores y sus




interno, encaminando | perfiles profesionales, abrir
como primera opcién | vacantes para que ellos

un crecimiento postulen y se tomen en
laboral para los cuenta para futuros cargos.
talentos que se
encuentran laborando

en la organizacion.

Por otro lado después de realizar un andlisis de los resultados obtenidos por el estudio
basado en benchmarking, se debe implementar un plan de accion basado en los procesos
de satisfaccion y crecimiento laboral internos, dando un enfoque sistematico
comenzando por establecer objetivos y pardmetros para la disminucién de la rotacién

interna.
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8. Analisis Financiero

El andlisis financiero es una herramienta para el estudio de la informacion contable de
una empresa. Segun Lavalle, (2016) “es la actividad que da como resultado proporcionar
datos al proceso de administracion, especificamente hablando de administracion financiera”
por lo que se toman en cuenta los recursos necesarios para llevar a cabo el proyecto. La
empresa, al apenas tener una vigencia de un afio en Colombia, no tiene publicado su analisis
financiero accesible al pablico, por lo que la informacion sera proporcionada por
colaboradores que se encuentran laborando activamente en la compafiia.

En este sentido, el plan de marketing estratégico proyectado para Iterum Colombia
para el 2023 esté dirigido a aumentar su productividad en un 30% que equivaldria a 200
millones de pesos colombianos, de acuerdo a las cifras proporcionadas por la organizacion.
Para esto, se tienen las siguientes propuestas para lograr este objetivo: la primera involucra
aumentar la productividad empresarial a partir de la contratacion de cincuenta nuevos
colaboradores, representantes de ventas, los cuales van a ser capacitados de una manera
eficiente para generar un impacto positivo en las ventas.

La forma de capacitacion incluye estrategias de Benchmarking como la evaluacion y
el analisis de los procesos y estrategias de venta de los productos ofrecidos de otros
colaboradores con mas experiencia para ser tomados como puntos de referencia en nuevas
estrategias. A propo6sito, como hecho relevante se van a contratar personas en situacion de
discapacidad, lo que nos va a generar beneficios tributarios que impactaran en las utilidades
de la compafiia.

Siguiendo con lo anterior, con la implementacidn del sistema de gestion de calidad se

pretende tener procesos eficientes para asi prestar servicios de manera adecuada y con la



calidad solicitada y, de esta forma, posicionarse en el mercado como la empresa nimero

unoen el mundo del BPO.

Asi mismo, la empresa en su plan de marketing tiene planeado realizar las alianzas

estratégicas adecuadas con el fin de ampliar su portafolio de servicios. Por ultimo, con la

modernizacion y expansion de las instalaciones que se esta llevando a cabo actualmente, se

pretende realizar mas actividades de socializacién y de esparcimiento cuyo objetivo es

generar un bienestar emocional y psicoldgico para todos los colaboradores para que esto se

vea reflejado en la productividad en las actividades laborales de los todos los involucrados.
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A continuacion, se muestra una representacion de la distribucion del presupuesto que

se tiene pensado para la disminucion de las renuncias por parte de sus empleados y el

incremento de la motivacién dentro de sus jornadas laborales. Sin embargo, cabe destacar que

este presupuesto esta disefiado para un total de 40 personas, incluidos los agentes y

supervisores.

Presupuesto mensual de marketing para la empresa Iterum Colombia

Actividad o
producto

Cant

Valor
unidad

Sept

Oct

Nov

Dic

Rifa por

semana de

corral 0
crepes &

waffles.

almuerzos del

$30.000

$240.000

$240.000

$240.000

$240.000
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Bonos de
regalo para la
maquina
expendedora | 40 | $10.000 [ $400.000 | $400.000 | $400.000 | $400.000
de acuerdo al
cumplimiento
de asistencia.
Decoraciones
para dias o $15.000 | $375.000 | $375.000 | $375.000 | $375.000
fostivos. $20.000 | $500.000 | $500.000 | $500.000 | $500.000
Tarjetas de
regalode g | $50.000 | $400.000 | $400.000 | $400.000 | $400.000
Falabella o
Grupos Exito.
Profesional en 2 horas
: 1 $400.000 | $400.000 | $400.000 | $400.000
pausas activas $400.000
Juegos de
10 $65.000 | $650.000 | ---
mesa
Total 9 $570.000 | $2.465.000 | $1.815.000 | $1.815.000 | $1.815.000
ota
$575.000 | $2.590.000 | $1.940.000 | $1.940.000 | $1.940.000
Total acumulado para final de afio: $7.910.000 — $8.410.000

De acuerdo con la tabla anterior, se tiene presupuestado alrededor de nueve millones

de pesos colombianos que seran invertidos en la categoria de los incentivos. La idea es



56

proponer estos beneficios con la condicion del cumplimiento de ciertos criterios como
puntualidad, horas cumplidas y metas alcanzadas. En este sentido, se va a tomar en
consideracion las actividades evidenciadas en el estudio de benchmarking de otras empresas

para el uso correcto de las motivaciones dadas a los colaboradores.

Por otro lado, al tener actividades variadas todos los meses, las personas estardn méas
propensas a participar, esto incluye a las personas recién contratadas, para que tengan una
percepcion mas positiva del area de trabajo y puedan salir de la rutina de una manera divertida
y dindmica.

Finalmente, este tipo de actividades fomenta el buen comportamiento y el
comparfierismo entre todos, generando amistades y un ambiente sano. Ademas se cuenta con
un margen de error de $590.000 en caso de algin imprevisto al momento de la compra de los

incentivos.

8.1 ROI

El ROI, de las siglas Return On Investment en inglés, es el retorno de la inversién y se
aplica en las organizaciones para comparar la rentabilidad del negocio que maneja, En este
sentido, se busca cuantificar el impacto que tienen las actividades previstas para la campafia.

La formula por utilizar es:

(Outcome - Costs)

ROI =
Costs

Para la aplicacion de la formula, se tomo en cuenta la primera factura presentada por
el cliente en el mes de enero de 2023 (Anexo 1). De acuerdo a esto, la campafa recibe $14.00

USD por cada hora en conexion, sin contar horas de descanso, y para este mes se encuentran
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12 agentes activos. Adicionalmente, es importante resaltar que los valores presentados son en

pesos colombianos y se basan de acuerdo a la tasa de cambio del dia de la factura.
Formula:
$27.929.897 - $8.410.000 / $8.410.000 * 100 = 232,10%

Teniendo en cuenta el porcentaje, la campafia analizada en cuestion, Centerfield,
genera un 232,10% de inversion, obteniendo $3,32 de retorno por cada peso invertido. Como
se observa, se da un impacto positivo ya que, los recursos invertidos en las actividades tienen

una rentabilidad de més del 200% lo que favorece tanto a la campafia como a la empresa.
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9. Conclusiones y Recomendaciones

Para realizar la propuesta del plan estratégico de marketing para incrementar la
permanencia de los empleados de la compafiia Iterum Colombia S.A.S. Se tuvieron en
consideracion aspectos relacionados con el Benchmarking y el Endomarketing. Esto con el
fin de generar un plan efectivo que genere un beneficio a la compafiia.

El BPO es una de las estrategias de gestion mas importantes requeridas por las
organizaciones en la actualidad y respalda muchos de sus elementos estratégicos para
maximizar las ganancias, reducir los costos y explotar las ventajas competitivas, que, cuando
son analizados, son uno de los supuestos mas importantes sobre las organizaciones y sus
razones para estar en el mercado. Es el mercado el que requiere organizaciones efectivas que
utilicen elementos como la colaboracion para desarrollar sus operaciones de manera que
aseguren la sustentabilidad y la competitividad.

Para lograr implementar la estrategia dentro de la empresa se tomo en consideracion
las necesidades de los colaboradores. De hecho, segun las opiniones basadas en la encuesta
ejecutada, se puede concluir que las personas estan interesadas en construir una carrera dentro
de la organizacidn; sin embargo, cabe recalcar que tienen una opinion positiva frente a esta.

Entonces, para implementar la solucion, los aspectos mas importantes que se
debieron teneren consideracion son el nivel de compromiso por parte de los participantes y
los recursos necesarios para este.

En este sentido, en el proyecto se quiso aplicar todo el conocimiento aprendido
durante la especializacion de gerencia estratégica de mercadeo. Al tener un presupuesto listo
para ponerse en marcha, la ejecucion del proyecto se vuelve mas viable. De hecho, varios de
los conocimientos en marketing fueron necesarios para alinear la propuesta planteada.

Como se pudo evidenciar en los resultados de las encuestas realizadas al publico

estudiado, los trabajadores buscan la estabilidad laboral a través de trabajos que generen
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mayor estabilidad laboral. También, se pudo evidenciar que la motivacion se habia estado
deteriorando en los ultimos meses por la poca informacion compartida hacia ellos.

Por lo tanto, una de las medidas que se propuso para disminuir el ausentismo es por
medio de los incentivos. Esta idea fue tomada a partir de una de las estrategias del
benchmarking, ya que varios de los Call Centers analizados utilizan los incentivos para la
retencién de ellos. Sin embargo, el aspecto diferenciador es el enfoque que esta teniendo el
ambiente laboral, se quiere llegar a fortalecer los lazos entre comparieros de trabajo por
medio de actividades Iudicas, espacios de recreacion y esparcimiento, y bonos econémicos.

Finalmente, se recomienda tomar en cuenta la salud mental de los colaboradores y su
entorno laboral, ya que son factores decisivos con respecto al compromiso que tienen con la
empresa y su desarrollo en el cargo. No hay que dar por hecho algunas actitudes de las
personas en sus sitios de trabajo y se debe ser constante en la motivacién y el crecimiento de
ellos para que tanto la empresa como la persona pueda seguir un camino prospero y lleno de

oportunidades.
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Anexo 1

Lerum

Invoice#0669
To: Centerfield

Centerfield Media Holding Company
12130 Millennium Drive, Ste 600, Los Angeles, CA 90094
Attn: Sean Parkinson

Date:
January 16, 2023

1/01/23 - 1/14/23

TY
Program Mame Q Cost Total
Hours
Production Hours 425:01:02] % wol| % 5.950,14
5 5.950,14

All the arounts shown in this invoice are in S dollars
Paid to:

Iterum 5.A.
Galerias Los pueblos Unit C
Panama City, Panama

Intermediary Bank:
CITIBANE NEW YORK,NY
MNo. ABA :

Swift CITIUS33

Beneficiary Bank:

Address: Panama, Rep. of Panama
Swift(BIC):

Account:




