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RESUMEN EJECUTIVO

Como parte del trabajo final de graduacion para optar por el bachillerato
Administracion de Empresas del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, se lleva a cabo la
elaboracion de una propuesta con el fin de apoyar el proceso de transformacion que tendra la
division Américas Hub Costa Rica de la empresa GlaxoSmithKline Costa Rica, la cual desea

posicionar su marca dentro de los nuevos mercados donde operara.

Américas Hub Costa Rica es un centro especializado de servicios dedicados al
procesamiento de procesos administrativos relacionados con el capital humano de la

compafiia a nivel de América.

Con el fin de desarrollar esta propuesta, se debe evaluar, en primer lugar, a todos
aquellos sujetos que fungen dentro de la operacion diaria de la divisién. Se propone la
evaluacion de los servicios de la division mediante el método SERVQUAL el cual se

encuentra detallado en la presente investigacion.

Los datos para poder utilizar esta metodologia fueron recolectados mediante
cuestionarios realizados a los funcionarios de la division y la recoleccion de los datos de
satisfaccion del cliente que posee el equipo. Ademas, se detallan los diferentes mecanismos
y sistemas que utiliza la division para monitorear esos aspectos. La metodologia
SERVQUAL se aplicd durante esta investigacion de acuerdo con los lineamientos
fundamentados en el estado del arte, y los insumos recolectados durante el analisis de
resultados y situacién actual.

En base a estos fundamentos, se identificd que la division esta en un escenario donde
estd preparado en cuanto al reconocimiento y posicionamiento de la marca en los nuevos
mercados de operacion. Por lo tanto, se establecen propuestas que apoyen este proceso de
branding mediante las herramientas con las que ya cuenta la organizacién. Finalmente se
detallan las conclusiones y recomendaciones que permiten apoyar los objetivos de la division.
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ABSTRACT

As part of the final graduation work to opt for the Business Administration
baccalaureate of the Technological Institute of Costa Rica, a proposal is carried out in order
to support the transformation process that the Americas Hub Costa Rica division of the
GlaxoSmithKline Costa Rica company, which wants to position its brand within the new

markets where it will operate.

Americas Hub Costa Rica is a specialized service center dedicated to the processing
of administrative processes related to the company's human capital at the American level.

In order to develop this proposal, it is found that, in the first place, all those subjects
who function within the daily operation of the division must be evaluated. The evaluation
of the division's services is proposed using the SERVQUAL method, which is detailed in

this research.

The data to be able to use this methodology are collected through questionnaires
made to the division officials and the collection of customer satisfaction data that the team
has. In addition, the different mechanisms and systems used by the division to monitor
these aspects are detailed. The SERVQUAL methodology is applied during this research in
accordance with the guidelines based on the state of the art, and the inputs collected during
the analysis of results and current situation.

Based on these fundamentals, it is identified that the division is in a scenario where it
is prepared in terms of brand recognition and positioning in the new operating markets.
Therefore, proposals are established that support this branding process through the tools that
the organization already has. Finally, the conclusions and recommendations that allow

supporting the objectives of the division are detailed.
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INTRODUCCION

GlaxoSmithKline es una compafiia multinacional de productos farmacéuticos, de
origen britanico, y con operaciones en casi 70 paises y con mas de 100.000 empleados en
todo el mundo. El presente trabajo, se realizé en el departamento de servicios de gestion
humana, denominado People Service Center, del centro de servicios compartidos de GSK
en Costa Rica, ubicado especificamente en el Centro Terracampus Corporativo en La Union
de Cartago. Este centro abrio sus puertas en el 2013 y sigue en constante crecimiento.

People Service Center, actualmente es una division de centro de servicios dedicado
a la gestion de procesos relacionados a la gestion humana del personal de la compafiia en los
mercados latinoamericanos, norteamericanos y britanicos. Este equipo, busca brindar a sus
clientes, los colaboradores de la propia compafiia, satisfacer en todo momento sus
necesidades de gestion del capital humano como prioridad nimero uno a través de un servicio

de alta calidad y centralizado.

El monitoreo que realiza actualmente de la division de sus actividades no va dirigidas
solamente al cumplimiento 6ptimo de la prestacion de sus servicios, sino que también busca
mejorar continuamente estas actividades identificado aquellas oportunidades en la cuéles

mejorar.

El objetivo de este estudio es crear una propuesta de un plan de branding para su
implementacion en el segundo semestre del afio 2021, con el fin de obtener una perspectiva
mas clara de parte de la division, sobre como lograr un mejor posicionamiento en los
mercados donde la division abrira operaciones mediante la reconstruccion y consolidacion

de su marca.

La necesidad de este estudio nace del proceso de transformacion que sufrird la

division durante el primer semestre del 2021, que conlleva la insercién de su servicio en



nuevos mercados y la actualizacion de sus operaciones a un método de servicio mas

estandarizado.



CAPITULO I. MARCO REFERENCIAL



A continuacion, se presentan aspectos relevantes acerca de la compafiia
GlaxoSmithKline. Dicha informacién fue suministrada por parte de la labor personal de la
investigacion, como empleado de la compafiia (comunicacion personal, 20 de enero, 2021).

1.1 Antecedentes de la empresa

La compafiia britanica GlaxoSmithKline abrio en el afio 2013 un centro de servicios
compartidos ubicado en Centro Corporativo Terracampus en La Union de Cartago. En él, se
albergan diferentes servicios propios de soporte administrativo para las operaciones de la

compafiia en todo el mundo.

En el afio 2016, se establecid una division independiente al centro de servicios bajo
el nombre “People Service Center” con la finalidad de agrupar en un centro de servicio, el
manejo de procesos administrativos de recursos humanos para los colaboradores y gestores

en el mercado latinoamericano y brasilefio.

Desde el primer momento de su creacion la estrategia ha sido generar un servicio al
cliente proactivo y eficiente, de constante mejora, para dar una comunicacién de excelencia

y calidad a sus clientes en los diferentes mercados.

Con el tiempo, el People Service Center ha ido evolucionando, aumentando asi su
cantidad de personal y el nimero de procesos y funciones. Dado este crecimiento, se
establecen tres sub-equipos dentro de la divisiéon. El primero, “RH Contigo” dedicado a
brindar servicio al cliente de gestion humana de cara directa al colaborador interno y otras
areas de Recursos Humanos. El segundo “Data Management” dedica al procesamiento de
procedimientos estandarizados y especializados para cada mercado y finalmente un equipo
de “Efectividad”, dedicado al diagnodstico, documentacion, comunicacion, medicion de

calidad y mejoramiento de las operaciones de toda la division.



Para el noviembre del afio 2019, se establece a nivel de compafiia un proceso de
restructuracion de operaciones globales llamado “HR Transformation” a ser completado en
mayo del 2021. Esta restructuracion incluye la absorcion de procesos de otros mercados a la
division de People Service Center, por ende, un crecimiento en sus operaciones y de personal
para el equipo, la creacién de nuevos sub-equipos, a la apertura de operaciones en nuevos

mercados, y un cambio de nombre de “People Service Center” a “Américas Hub Costa Rica”.

1.1.1 Naturaleza de la empresa

A continuacion, se presenta el logo oficial de la compafiia a nivel global.

llustracion 1. Logo de GlaxoSmithKline

Fuente: Google Imagenes

1.1.2 Naturaleza de la empresa

La naturaleza de compafiia a nivel global es la investigacion, manufactura y
comercializacion de productos farmacéuticos, vacunas y productos masivos de consumo para
la salud. Esta compafiia, de origen inglesa, tiene presencia aproximadamente en 150 paises,

incluyendo Costa Rica.

Esta investigacion, se realizara dentro de la division de Américas Hub Costa Rica
cuya naturaleza es ser un centro de servicios administrativos de los recursos humanos de la

compariia, para las operaciones de GSK en Latinoamérica y América del Norte.



1.1.3 Ubicacion

Américas Hub Costa Rica se encuentra dentro de las oficinas de GSK Costa Rica,
Ilamado también por la compariia como el Centro de Servicios Compartidos, en el Piso 4, 5
y 6 de la Torre 2 en Terra Campus, en La Union de Cartago. En la siguiente imagen tomada

de Google Maps se puede observar su ubicacion en el punto rojo:

z‘NC\ENSA@ Q Servilndoor
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lHustracion 2. Mapa la ubicacién del GSK Costa Rica.

Fuente: Google Maps

1.1.4 Cantidad de personal y puestos.
Américas Hub Costa Rica cuenta actualmente con un total de 58 colaboradores, los

cuales se encuentran distribuidos entre las siguientes areas de la division como se muestra

en la tabla 1:

Tabla 1. Cantidad de personal y puestos.

Area Colaboradores
Data Management 22
Customer Support 32
Efectividad 4

Total 58




1.1.5 Misién, vision y valores

A continuacion, se presenta los elementos estratégicos establecidos de la compafiia
Glaxo Smith Kline, que, a su vez, representan los elementos estratégicos de Américas Hub

Costa Rica: mision, vision y valores.

1.1.5.1 Mision

“Nuestro objetivo es hacer posible que la gente pueda hacer mas, sentirse mejor y

vivir mas tiempo” (Glaxo Smith Kline, 2021)

1.1.5.2 Visién

“Convertirnos en una de las empresas farmacéuticas mas innovadoras, con mejores

resultados y que genere mas confianza” (Glaxo Smith Kline, 2021).

1.1.5.3 Valores
Los valores de la compafiia son:

e Nuestros valores son Enfoque al Paciente

e Transparencia

e Respeto
e Integridad.
e Coraje

e Responsabilidad
e Desarrollo

e Trabajo en Equipo.



1.1.6 Organigrama

Seguidamente, se presenta el organigrama con el que cuenta el Americas Hub Costa

Rica:
I ~ I - ] N T 1
HR HR Data HR Quality Compensation -
Effectiveness Management g‘i Guitﬁg:g and Audit & Benefits Payroll Lead T\Ta%bellmgr
Lead Lead ppo Lead Lead 9

llustracion 3. Organigrama de Americas Hub Costa Rica

Fuente: Autoria Propia

1.1.7 Descripcion del departamento donde se desarroll6 la investigacion.

Esta investigacion, se desarroll6 dentro de Ameéricas Hub Costa Rica. Como
anteriormente se indica, este es un centro de servicios administrativos de los recursos
humanos de la compafiia, para las operaciones de GSK en Latinoamérica y América del

Norte.

Esta division, ofrece a sus clientes internos, empleados de la compafiia y departamentos
locales de recursos humanos, soporte para procesos administrativos de los colaboradores de
cara con la compafiia como contratacion y bajas de personal, movimientos internos de
colaboradores, vacaciones, pago de bonificaciones, transferencias internacionales, gestion de
la informacion personal de los empleados, servicio al cliente para consultas legales e
informativas, monitoreos de informaciones de ndminas. Américas Hub Costa Rica busca dar

un soporte eficiente al colaborador y a los departamentos locales de gestion humana.



1.2 Justificacién del estudio

El proceso de Branding es de suma importancia para el posicionamiento de un
producto o servicio de una compafiia, pues la generacion de una marca establece pardmetros

que influye directamente con la comunicacion que posee el cliente, con el producto.

En noviembre del afio 2019, se inicia un proceso de restructuracion de las operaciones
de recursos humanos a nivel global, a ser completado en marzo del 2021, que da como
consecuencia una transformacion y un crecimiento considerable de la division actual en
Costa Rica. Parte de este crecimiento, es la apertura de nuevas operaciones en nuevos
mercados y un crecimiento en los ya existentes. Dada esta circunstancia, la division necesita

redefinir su identidad para sobrellevar el proceso de expansion y transformacion global.

La divisién, es de un tamafio pequefio pues cuenta actualmente con 42 empleados,
conformado por 16 puestos incluyendo puestos de liderazgo, administrativos y operativos. A
pesar de ser una division administrativa de la compafiia, para People Service Center es
indispensable que exista un posicionamiento de su imagen y marca principalmente para sus
clientes en los mercados donde opera, y en la gestion de la informacion de sus clientes. Para
la compafiia, los colaboradores son fundamentales, ya que son quienes realizan la totalidad
de sus funciones y son indispensables para lograr alcanzar sus objetivos de manera eficiente

y eficaz

En conjunto con el equipo de Efectividad de la division, se planteara la definicion de
un proyecto de “Branding” o construccion de marca para el reposicionamiento de la division
en los mercados de operacion, que sera bajo el nuevo nombre de People Center Hub
Américas. Para lograr este fin, se definira una nueva identidad para el equipo con el fin de
estandarizar su comunicacion, identidad y operacion en todos los mercados diferentes, y que
ademas contribuya con la creacién y mantenimiento de vinculos del cliente, y que fortalezca

la identificacion del colaborador de la divisiéon con su identidad.



El proceso de construccion de una marca puede ser sumamente desafiante. Este, se
relaciona con la percepcion de que tiene el cliente o consumidor, con respecto a un servicio
o0 producto de una empresa. El branding es el conjunto de activos intangibles de una empresa,
servicio o producto. Es una definiciéon de una “relacion emocional” entre los clientes y el
negocio; el branding se podria definir como una experiencia. Su desarrollo, consiste en la
mision, los valores, las visiones, las iméagenes, el método de trabajo y la voz de una empresa.
Dicho esto, esta imagen evoluciona con el comportamiento de los clientes que esta

influenciada y definida de los elementos que fundamenta la creacion de dicha marca.

Por otro lado, la definicién de una marca ayuda a establecer los elementos a
percepcion de quienes también la integran, pues el proceso de construccién de esta logra, si
asi se desea, establecer una estandarizacion de sus procesos y operaciones (Armstrong,
Kotler, & Opresnik, 2017).

El poder contar un establecimiento de marca, va a ser muy provechoso para el equipo,
pues favorecera el proceso de incorporacion de nuevos colaboradores, la apertura de nuevas
operaciones, el mejoramiento de funciones actuales, estandarizacion del servicio y la

comunicacion de la division con otras divisiones de la compafiia.

1.3 Problema

¢Cémo se puede desarrollar un plan de branding para la division Americas Hub Costa Rica,
utilizando la metodologia Servqual, que le permita consolidar y apoyar el nuevo proceso de
expansion y transformacion de la divisién que se espera lanzar durante el primer semestre
del 2021?



1.4 Objetivos

En seguida se presentan los objetivos que se tienen como finalidad alcanzar en este proyecto:

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de Branding para el lanzamiento de la division de People Center Hub
Americas utilizando la metodologia Servqual que contribuya con el proceso de expansion y

transformacion de la division de Glaxo Smith Kline durante el primer semestre del 2021.

1.4.2 Objetivos Especificos

1 Analizar lasituacion actual de la marca con respecto a sus valores, su identidad, su cultura
corporativa y su personalidad y elementos comunicativos que conforman a su marca.

2 ldentificar los conceptos que se deben incorporar en la construccion del proceso de
Branding.

3 Desarrollar el proyecto de branding de acuerdo con la metodologia identificada y las
metas de posicionamiento.

4 Elaborar herramientas de propuesta que contemplen aspectos de mejora para la

construccion de una Marca dentro de la division de People Center Hub Americas.

1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

Se plantea que la investigacion se realizara en el actual equipo de la empresa, llamado
People Center Hub Americas, durante el primer semestre del 2021. El alcance de este
proyecto cubrira la definicion de un plan de branding para la marca que desea plantear la

division, junto con el desarrollo y propuesta de esta.



1.5.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se van a poder encontrar a lo largo del desarrollo del

trabajo se pueden presentar las siguientes:

e Ladivision tiene el deseo de consolidar una marca para su servicio, sin embargo, no se
ha comenzado el desarrollo de branding actual por lo que no existe alguna definicion del
proyecto. Por ello, esta propuesta de investigacion es el punto de partida para el proceso
de definicion de marca.

e Al encontrarse en este proceso de restructuracion con este nuevo crecimiento por parte
de la agrupacion, esto puede interferir en el proceso de recoleccién de la informacién o

causar variacion en las definiciones convenidas durante el proyecto.

e EI proyecto debera desarrollarse de forma virtual, dada la pandemia del Covid-19 y el

cese de operaciones presenciales por parte de la compafiia.



CAPITULO II: REVISION DE LA LITERATURA



En este capitulo se presenta los antecedentes tedricos utilizados para fundamentar la
investigacion realizada. Para ello, se incluyen los conceptos que estan directamente
relacionados con el servicio que brinda la division, las caracteristicas necesarias para la
identificacion del método a utilizar y principalmente conceptos referentes al proceso de
branding de una marca. La definicion de estos conceptos va a permitir una mayor

comprension del tema por parte del lector.

2.1 Fundamentos Administrativos para la construcciéon de marca.

2.1.1 Administracion

Las organizaciones a lo largo del tiempo han sufrido una constante evolucion segun los
cambios en su entorno, y, por ende, se ha generado una constante transformacion en el
concepto de la administracion. Es importante definir este concepto, ya que la Gestion del

Talento Humano, se dedica a la Administracion del Recurso Humano (Chiavenato, 2009).

Segun P. Robbins y D. Decenzo, la administracion son todas aquellas actividades
primordiales que desempefian los gerentes, de manera eficiente y eficaz, para lograr objetivos

establecidos de una organizacion a través de las personas y junto a ellas (2017).

El buen ejercicio de la administracion define qué tan exitosa puede ser una organizacion
segun sea el aprovechamiento que haga de sus recursos. La importancia de esta radica
precisamente en la efectividad de los diferentes esfuerzos humanos. De una buena
administracion, depende la gestion de su personal, activos dinero y relaciones humanas. Se
mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad
(Pespectivas, 2007).

2.1.2 Mercadeo

Una de las areas de la administracion es el mercadeo, de acuerdo P. Kotler y G.
Armstrong (2017). Esta area de la administracion, enfocada en la creacion de valor y

compromiso del cliente, ha sufrido grandes y rapidos cambios debido a la exposicion a



diferentes factores como los cambios tecnoldgicos, sociales, econémicos, culturales, entre

otros.

Los autores, definen el mercadeo como el proceso social de la administracién en el cual
las compafiias, grupos u organizaciones crean y mantienen el valor para sus clientes, y
establecen relaciones sélidas y duraderas con ellos para obtener, a cambio, valor de ello. Bajo
este contexto, las organizaciones e individuos obtienen lo que necesitan y desean creando e

intercambiando valor con otros (Armstrong, Kotler, & Opresnik, 2017) .

Existen ademés definiciones méas directas con respecto al Mercadeo, en la cual se
establece el concepto como una actividad desempefiada por organizaciones o instituciones
para crear, comunicar, entregar e intercambiar productos de valor a los consumidores,
clientes asociados y sociedad en su conjunto; siendo el mercadeo algo mas que la publicidad

o0 la venta personal de un producto o servicio (Kerin & Hartley, 2018).

2.1.2.1 Factores que influyen en las actividades de mercadeo.

Kerin & Hartlet (2018) indican que, la naturaleza de las actividades de mercadeo es
altamente influida por personas, grupos y fuerzas que interactian para moldear la relaciones
gue poseen con las organizaciones. Entre los diferentes factores que influyen las actividades
de mercadeo es la organizacion misma, puesto que sus directivos definen los objetivos que
moldean las relaciones que tienen los departamentos de mercadeo con otras areas de la
compafiia, para crear productos y servicios que satisfaran a los consumidores que requieren

la organizacion a fin de sobrevivir y prosperar.

Por otro lado, otras fuerzas primordiales, ajenas a la organizacion, intervienen en las
actividades de mercadeo. Las fuerzas del entorno, como los factores sociales, tecnoldgicos,
econdémicos, ambientales, normativos y competitivos juegan un papel importante en las
decisiones de mercadeo de las organizaciones, ya que estas determinaciones se ven afectadas
por la sociedad en su conjunto y suelen tener un importante impacto en ella (Kerin & Hartley,
2018). Para esta investigacion, se hara uso tedrico de aquellos relevantes para la metodologia

planteada y el servicio brindado por la organizacion en estudio.



De acuerdo con Armstrong, Kotler, & Opresnik (2017) en el marco del mercadeo son las

fuerzas externas y sus participantes influyen en la capacidad de desarrollar, mejorar y

mantener transacciones y relaciones de valor exitosas con sus consumidores y clientes

objetivo. Por ello, las organizaciones deben estar monitoreando y adaptandose

constantemente al entorno cambiante. Este entorno, segin Armstrong, Kotler, & Opresnik

(2017), esta conformado por dos distintos sub-entornos:

i.  Microentorno. Aquellos actores cercanos a la compafiia que afectan positiva o

negativamente, la habilidad de la organizacién para crear valor a sus clientes y

mantener relaciones con ellos (p.71-74). Los actores del microentorno son:

a)

b)

d)

La compafiia u organizacion. Sus diferentes grupos y departamentos interacttian
entre si para cumplir con las actividades y disefio de mercadeo segun sus

objetivos, politicas, misidn y estrategias.

Proveedores. La disponibilidad y costos de los recursos que los proveedores
disponen afectan directamente, y a largo plazo, los costos de transaccion, las
satisfaccion y percepcion del cliente, y asi el valor de producto o servicio de la

organizacion.

Promotores de mercadeo. Para mejorar el desempefio de la comercializacién, se
designan grupos, empresas o individuos que promueven, distribuyen y venden los

productos los servicios de la compaiiia al cliente final.

Clientes, consumidores o compradores. Dentro del microentorno, los clientes son
los actores mas importantes pues son ellos quienes adquieren los productos o
servicios de la organizacion. El punto central del sistema de creacion y
distribucion de valor es crear compromisos con el cliente meta para establecer

fuertes relaciones con ellos.



ii.  Macroentorno. Grandes fuerzas externas, incontrolables, que afectan positiva o

negativamente, a los actores del microentorno (p.74):

a)

b)

d)

Ambiente demogréafico. EI ambiente demografico es una de las variables
cambiantes mas importantes para el establecimiento de actividades de mercadeo,
puesto que la demografia involucra a las personas que conforman los mercados.
Al ser un actor altamente cambiable, las estrategias de mercadeo lo deben ser

también.

Localizacion geogréfica. Este actor define que, segun la localizacion geografica

del mercado, se define su cultura, idioma y valores.

Entorno Econémico. El entorno econdémico puede plantear tanto amenazas como
oportunidades. Los factores econdmicos influyen en el poder adquisitivo y los

patrones de consumo de los consumidores.

Entorno Tecnoldgico. Dentro del macroentorno, la tecnologia es quizas el actor
mas poderoso segun el destino, pues este, en su desarrollo, permiten la creacion

de nuevos productos y oportunidades de mercado.4

Entorno Cultural. Esta conformado por instituciones y otras fuerzas influyen en
los valores, percepciones, preferencias y los comportamientos fundamentales de

una sociedad.



2.1.2.2 Propuesta de valor al cliente.

La propuesta de valor de una compafiia a sus clientes es de suma importancia para su
supervivencia pues define el eje central que sujeta, y define, todo el modelo de negocio,
desarrollando y planificando actividades alrededor de esta. Con el fin de definir este eje, se

debe identificar cuales parametros son los que crea valor en una compaiiia.

Crear valor es ofrecer un producto o servicio que cubra una necesidad a alguien que
la tenga y desea cubrirla, y para ello esta persona esta dispuesta a ofrecer generalmente un
beneficio econémico. El proceso de crear valor por parte de una compafiia es de suma
dificultad puesto que la riqueza del término contrasta con la dificultad de asistir en mercados
altamente rigurosos cada vez mas turbulentos y altamente influidos por las presiones y
actores sociales, legales, econdmicos y competitivos. Es necesario estudiar y conocer al
cliente objetivo al cual esta dirigido el servicio o el producto, pues su recepcion en el mercado
dependera en gran medida de cuanto se comprenda al consumidor (Colomer, 2011).

Por otro lado, C. Mejia (2003) define que la propuesta de valor es la combinacion
unica y definida, que mezcla del producto o servicio junto con su beneficios y valores
agregados que la organizacion ofrece a un mercado y a sus clientes. Para ello, esta
combinacion se plantea segun lo que la organizacién determine en como desea posicionarse
dentro de su mercado meta y para el perfil del cliente deseado. En otras palabras, la propuesta
de valor es la mezcla Gnica de valor une los intereses de la organizacion y su cliente: el cliente

busca una satisfaccion por el producto o servicio recibido y la institucion una retribucion.

El autor C. Mejia (2003), indica que el éxito de la propuesta de valor depende del
balance entre el beneficio percibido por el cliente y el valor creado y retribuido por la
empresa. Para ello, C. Mejia indica los siguientes elementos que conforman una propuesta

de valor segun el cliente y la empresa, y que debemos considerar en esta investigacion:

1. Elementos de la propuesta de valor desde la perspectiva del cliente.



a. Caracteristicas y descripcion de los clientes que conforman un mercado

objetivo.

b. Necesidades que los clientes esperan satisfacer. Especificacion de lo que

los clientes desean lograr y necesitan satisfacer.

c. Motivaciones de compra y permanencia con la marca.

d. Descripcion del producto o servicio, a comparacion de la competencia en
el mercado. Las caracteristicas deben ser competitivas a la de otros

productos o servicios.

e. Estandares de servicio y atencion al cliente. Es importante el valor

agregado que se hace alrededor del producto o servicio.

f. Canales y acceso a los servicios. Dificultad para encontrar, adquirir o

probar el servicio o producto.

g. Sistemas de postventas. Reclamos y recomendaciones.

2. Elementos de la propuesta de valor desde la perspectiva de la organizacion.

a. Objetivo estratégico en el mercado. Con el producto o servicio de la
organizacion, se debe definir qué se desea lograr con él, en el mercado

objetivo.



b. Estrategia comercial. Es importante definir cbmo llevar la propuesta de

valor al cliente, para que sea percibida como de valor superior.

c. Recursos tecnoldgicos, fisicos y humanos.

d. Nivel de riesgo aceptado. Criterios de aceptacion del cliente y riesgo
global esperado de los productos.

e. Rentabilidad esperada.

f. Sistemas de informacién gerencial. Para seguimiento, evaluacion

planificacién y control.

g. Sistemas de procesamiento. Facilidades donde se opera o fabrica y sus

especificaciones técnicas.

h. Estandares de calidad. Especificaciones del producto, tiempo de entrega y

costo de produccion.

El éxito de una buena estrategia es la generacion de un valor superior para el
cliente, la cual estd compuesta por la combinacion de las expectativas del cliente y las
posibilidades de la empresa. La propuesta de valor es el motivo por el cual los clientes
adquieren un servicio o producto. El determinar donde esta el valor superior es un

reto para la gerencia en todo tipo de empresas (Mejia, 2003).



2.2 Estandares para la evaluacion y control de servicios.

2.2.1 Metodologia

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (2016), la metodologia se define como
“un conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una exposicion
doctrinal”. En otras palabras, una metodologia es un proceso sistematico en el cual se
adquieren modos y formas de conocimiento para llegar a un fin de manera ordenada desde
un conjunto de reglas (Forero, 2007).

Para esta investigacion, se pretende establecer una metodologia estandarizada, como
una herramienta, que facilite la evaluacion del servicio que brinda la organizacion para

establecer asi los criterios necesarios para la elaboracion de la propuesta de branding.

2.2.2 Servicio

De acuerdo con Bitner (2000) un servicio es la accion o el efecto de servir, estar a
disposicion de una persona, organizacion, o estado. Los servicios son acciones, procesos y

ejecuciones.

Lovelock & Wirtz (2015), indican que un servicio es aquella actividad econémica que
una parte ofrece a la otra, donde a cambio, se obtiene valor al acceder a un bien adquirir la

propiedad de este y de cualquier elemento fisico involucrado.

Acorde con Weil (2003) un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que
es la consecuencia de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente.
Segun el autor anterior los servicios poseen tres caracteristicas que explican la complejidad

de su estudio:

e Intangibilidad. Un servicio no es un objeto que pueda poseerse o palparse, s mas

bien un beneficio que compra el usuario.



e Heterogeneidad. El resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo y de
las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo

contrata.

e Inseparabilidad. Implica que la produccién y el consumo del servicio ocurren

simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el mismo.

2.2.3 Servicio al cliente

Dadas las caracteristicas actuales donde los mercados son altamente cambiantes, las
organizaciones implementan medidas gerenciales para satisfacer las necesidades de sus
clientes. Estas variables y otras ofrecen elementos diferenciadores para su posicionamiento
en los mercados. Por esta razon, es de suma importancia que las organizaciones posean un

servicio al cliente, tanto en lo interno, como a lo externo.

El servicio al cliente son todas aquellas actividades o prestaciones que realiza una
organizacion para satisfacer las necesidades y deseos del cliente, superando sus expectativas

en todas las fases del proceso de la compra (Soto, Ruiz, & Echavarria, 2012).

2.2.3.1 Caracteristicas del Servicio al cliente.

Segun Soto, Ruiz, & Echavarria (2012), el servicio al cliente posee varias
caracteristicas intrinsecas: Intangibilidad, presencialidad, integralidad, representatividad,
flexibilidad, amabilidad y heterogeneidad. Una organizacion que desea orientarse a servir a
sus clientes debe tomar en consideracion estas caracteristicas para su direccionamiento

estratégico.

Es por ello, que los autores, Soto, Ruiz, & Echavarria (2012), indican las siguientes
caracteristicas que deberdn considerarse para medir el grado de orientacion de una

organizacion, grupo o division hacia su servicio a los clientes:



1. Laorganizacion conoce profundamente a sus clientes.

2. Laorganizacion investiga sistematicamente las necesidades de sus clientes.

3. Se controla, periddica y sistematicamente los niveles de satisfaccion de sus

clientes.

4. La organizacion posee una estrategia clara de servicio.

5. Se ejecuta permanentemente acciones concretas para el mejoramiento del

servicio.

6. Se comparte sisteméaticamente con los clientes internos las opiniones de los

clientes externos.

7. Se mercadea primero los proyectos con los clientes internos.

8. Sudireccion estd comprometida personalmente con el servicio.

9. Capacita permanente a sus colaboradores en los temas pertinentes al servicio.

10. Asigna recursos para desarrollar los programas de mejoramiento del servicio.

11. Tiene una estructura operativa para implementar su estrategia del servicio.



12. Desarrolla el servicio interno con dedicacion y exigencia.

13. Busca constantemente el compromiso de todo el personal.

14. Incentivas acciones que evidencien a los lideres de servicio y los reconoce.

2.2.3.2 Dimensiones del Servicio al cliente.

El servicio al cliente posee dos dimensiones diferentes desde los cuales puede ser
analizado. La primera, es el cliente interno que son los empleados de la compafiia que
interactUan entre si, que suministran o reciben insumo de otra area. La segunda, son los
clientes externos, aquellos que permanecen fuera de la organizacion, pero se relacionan con

ella para intercambiar bienes o servicios como lo son proveedores, clientes o usuarios.

Para esta investigacion, dado que se realizé dentro de una organizacion dedicada al

servicio al cliente de sus empleados, enfatizaremos la primera dimensién del cliente interno.

Soto, Ruiz, & Echavarria (2012) sugieren que los clientes internos son aquellos que
intercambian valor dentro de la organizacion. Estos, bajo un modelo de competencia
corporativa, son el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que necesitan todos
los colaboradores de una empresa para lograr los objetivos clave. Finalmente, con el fin de
formular e implementar una estrategia del servicio al cliente interno se deben considerar los

siguientes elementos:

e Gerencia Estratégica.



e Liderazgo de contacto.

e Comunicacion organizacional.

o Definicion de procesos organizacionales.
e Cultura de mercadeo.

e Cultura de servicio.

e Empoderamiento a los clientes.

e Gestion de talento humano.

e Aprendizajes Organizacional.

e Medicion del servicio.

e Desarrollo de comportamientos ganadores.
e Autogestion.

e Trabajo en equipo.

2.2.3.3 Diagnostico del Servicio al cliente

Con el fin de evaluar el servicio al cliente que se ofrece, una organizacion debe
realizar periodica y sistematicamente un diagnostico de su servicio. De esta manera, una
organizacion puede escuchar la voz del cliente, evaluando la calidad y los niveles de

satisfaccion con el servicio que recibe.

De acuerdo con Soto, Ruiz, & Echavarria (2012), una organizacion que escucha a sus
clientes genera una gran sintonia que se refleja en la satisfaccion del cliente, su lealtad y si
rentabilidad. Por esta razdn, los autores indican algunas consideraciones que una agrupacion

de esta naturaleza debe considerar para diagnosticar el servicio que ofrece:

e Conocimiento de los clientes que va a escuchar.



e Identificacion de la cadena de servicio que se quiere evaluar.

e Elaboracion de una cadena de servicio con el fin de profundizar en las dos

dimensiones de los clientes: internos y externos.

e Definicion y disefio de los puntos de contacto de la cadena.

e Definicion de los estandares de calidad del servicio.

¢ Definicion de la metodologia para calcular los indices de satisfaccion en cada punto

de contacto.

e Realizar la evaluacion sistematica para poder construir la calificacion de los clientes

y no perder informacion sobre ellos.

e Convertir “la voz del cliente” en un instrumento de mejoramiento continuo a través
del ejercicio de escucha: registrarla, organizarla, analizarla, responderla y mejorar los

comportamientos de los colaboradores dirigidos por la voz del cliente.

e Contar con el compromiso de los directores de la empresa.

2.2.4 Calidad

De acuerdo con Pulido (2020), la calidad son las caracteristicas de un producto o un
servicio que inciden con su capacidad para satisfacer la necesidades implicitas o declaradas
de un cliente. Ademaés, menciona que la calidad es un elemento definido por el cliente, pues

es su juicio de aprobacion o rechazo que este tiene sobre el producto o servicio.

Por otro lado, Lizarzaburu, Chavez, Barriga, & Castro (2018), sefialan que la calidad

es una calificacion a un servicio o producto, que hacen a los mismo adecuado al mercado



objetivo que atenderan, y que, a partir de esta calificacion, el servicio o producto perdurara

homogéneamente en el tiempo.

2.2.5 Calidad en el servicio.

Las tendencias actuales de los mercados estdn encaminadas a que las empresas
generar un alto nivel en la calidad de sus servicios, lo cual es sinbnimo de competitividad y

posicionamiento en el mercado.

Es por ello, que Garcia & Sanchez (2016) definen la calidad en el servicio como una
métrica dentro de las organizaciones que buscan la diferenciacion y competitividad en el
mercado mediante la identificacion de los atributos de calidad en el servicio que brinda una
organizacion y la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente. Esto Gltimo

sefiala lealtad hacia la marcay se refleja en un incremento en las utilidades de la organizacion.

En otras palabras, la calidad de servicios es un habito desarrollado y practicado por
una compafiia para recolectar, analizar e interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes. A partir de aqui, la organizacidn ofrecera, un servicio accesible, oportuno, seguro y
confiable, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido, y sorprendido con

mayor valor al esperado.

2.2.6 Eficiencia y Eficacia



De acuerdo con Robbins (2017), la eficiencia es la capacidad de alcanzar un objetivo
de manera correcta y producir, mediante una estrategia racional que permite maximizar y
optimizar el tiempo, los recursos y las decisiones al maximo. Mientras que la eficacia, es

completar las actividades que ayudaran a una organizacion a alcanzar sus metas.

2.2.7 Estandarizacion

La estandarizacion es el proceso de desarrollo sistemético y aplicacion de patrones,
mediciones y especificaciones a un producto o servicio, con el fin de que estos se asemejen

a un tipo, modelo o norma en comun (Secretaria de Economia, 2015).

Dentro de los servicios la estandarizacion es de suma importancia con el fin garantizar
que el producto o servicio final es preciso, ya que, al ser, por lo general, procesos altamente
sujetos a ser afectados por los operarios y cuya caracteristica es intangible, se pueden

presentar variaciones en la forma de otorgar el servicio (Jesus, 2016).

2.2.8 Método Servqual

Para el presente proyecto es necesario definir algunos conceptos basicos relacionados
al desarrollo del modelo Servqual, el cual seré aplicado como metodologia de evaluacion y
control de los servicios brindado por la division en estudio, y que fundamentara la propuesta
de branding.

Nishizawa (2014) define el método Servqual es definido como: “una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Para ello, se analizan
aspectos cuantitativos y cualitativo de los clientes. Ademas, el método Servqual proporciona
informacion detallada sobre las opiniones de los clientes sobre el servicio de las empresas,
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También este modelo es un instrumento

de mejora y comparacion con otras organizaciones. ”



El modelo Servqual identifica y agrupa cinco dimensiones béasicas para medir la
calidad del servicio. Estas dimensiones permiten identificar las deficiencias de calidad en los
servicios (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2010):

a) Fiabilidad. Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

b) Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rpido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,

responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

c) Seguridad: Es el conocimiento y atencidon de los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

d) Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al

gusto del cliente.

e) Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales y personal.

Sin embargo, Zeithaml, Bitner, & Gremler (2010) indican que existen cinco brechas
que identifican los problemas que influyen en la evualuacién del cliente con respecto a la
calidad del servicio. Estas diferencias son la relacion entre las necesidades de los clientes, la
experiencia del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la empresa con
respecto a los requerimientos de los clientes (Nishizawa, Desarrollo del Modelo Servqual
para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto, 2014).

A continuacion, las brechas que proponen los autores de Servqual:



Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes con respecto al servicio y
el entendimiento por parte de la organizacion de estas exceptivas. La organizacion
debe comprender las necesidades de los clientes, de lo contrario no podran desarrollar

acciones satisfacer estas expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones
de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es
la traduccion de las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la
calidad del servicio.

Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y

procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Para
el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacién proveedora. Las promesas que la empresa

hace, y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes

frente a las percepciones de ellos.



Cliente

Brecha s
Cliente

Compaiiia

Brecha1

Brecha 2

llustracion 4. Modelo de brechas sobre la calidad del servicio.

Fuente: (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2020)

Por dltimo, Bustamante, Zerda, Obando, & Tello (2020), indican que entre las
ventajas del método Servqual, es la comparacion adaptable de las expectativas de los clientes
y las percepciones de los clientes. Con ello, se logra establecer similitudes y diferencias con
el fin de establecer diagndsticos de calidad de servicio. Por otro lado, indica que una
desventaja es el método de recopilacion de informacién pues, al tratarse de un cuestionario,

puede sesgar la informacion.

2.3 Estandares para la determinacion de la situacién del servicio brindado.

2.3.2 Enfoque al cliente.

De acuerdo con la ISO 9001, el enfoque al cliente consiste en satisfacer las
necesidades de los clientes y sus expectativas. De esta manera, una organizacion consigue

atraer y mantener la confianza de los clientes.



2.3.3 Expectativas del cliente.

La expectativa de los clientes consiste en todos aquellos anhelos que posee el cliente
a la hora de adquirir un producto o servicio de una organizacion para satisfacer sus

necesidades y deseos (Kotler & Armstrong, 2017).

2.3.4 Percepcion del cliente.

Kotler & Armstrong (2017) indican que la percepcion del cliente es la evaluacion que hace
el cliente de la diferencia que hay entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta

de marketing en relacion con las ofertas de los competidores.

2.3.5 Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es el grado en el que el desempefio percibido de un
producto coincide con las expectativas originales del comprador (Kotler & Armstrong,
2017).

2.4 Elementos para la propuesta de branding.

2.4.1 Marca.

Segin Gomez (2013), marca es un nombre, simbolo o término que permite la
identificacion de un producto o servicio, dentro de un mercado y diferenciarlo de sus
competidores. Ademas, el autor sefiala que pertenece al concepto, la personalidad, la

imagen y emociones asociadas al nombre componen la marca.

2.4.2 Construccion de Marca (Branding).

El proceso de construccion de marca, o Branding en el idioma inglés, consiste en el
proceso de creacion de los atributos de una marca: imagen, calidad, identidad. Estas
actividades tienen como objetivo principal la definicidn de los elementos internos y externos

que definiran el producto o el servicio (Gomez, 2013).



Con el fin de plantear un proceso de branding, Dunn (2009), plantea que se deben

seguir seis pasos esenciales que las organizaciones deben considerar:

1. Analizar el mercado objetivo. Al analizar el mercado se identifica al cliente,
a la competencia, modas y tendencias emergentes. De esta manera, para que
le marca tenga éxito se debe identificar las necesidades de los clientes.

2. Disefio de Marca. En base al analisis de mercado, se debe considerar una
estrategia para el disefio de la marca. Esta incluye:
a. Identificacion de producto o servicio a ofrecer.
b. Expectativa de largo plazo para el producto.
c. Posicionamiento fisico de marca.
d. Publico meta.
e. Nombre de marca.
f. Identidad de marca.
g. Promesa de valor.
h. Emociones y experiencias asociadas.
i. Definicion de calidad y precio.
j. Empague y distribucion.

3. Definicion de la consistencia del servicio o producto.

4. Comunicacion de Marca (Promocion o publicidad)

5. Involucramiento de personal. Identificacion de la necesidad de capital humano

para desarrollar la marca.



6. Definicion de parametros de rendimiento.

2.4.3 Posicionamiento estratégico de Marca

De acuerdo con Ferrell & Hartline (2018), el proceso de posicionamiento de marca
consiste a la creacion de una imagen mental por la oferta de producto o servicio y sus

caracteristicas diferenciadoras en la mente del mercado objetivo.

Ademas, Armstrong, Kotler, & Opresnik (2017), definen posicionamiento como la
determinacion, o acuerdo, que se realiza para lograr que un producto ocupe un lugar claro,
distintivo y deseable en relacion con los productos de la competencia en la mente de los

consumidores meta.



CAPITULO I1l: METODO DE INVESTIGACION



En el siguiente capitulo, se presenta el método de investigacion utilizado a lo largo de
esta investigacion para su desarrollo. Dentro de la informacion metodoldgica que se incluye
se encuentra el enfoque de la investigacion, el disefio de la investigacion, la unidad de
andlisis, poblacion y la muestra, las variables de investigacion y la estrategia de anélisis de

datos.

3.1 Enfoque de Investigacion.

Al tratarse de una propuesta para un proceso de branding bajo la metodologia Servqual
para la division de Americas Hub Costa Rica de Glaxo Smith Kline en Costa Rica, se utiliz6
un enfoque cualitativo transversal. Se eligio este tipo de investigacion debido a que la
informacidn que se recopil6 a lo largo de la investigacion es referente a las opiniones de los
clientes sobre el servicio brindado por parte de la division que fundamentara la evaluacion
que se hard mediante el método de calificacion de calidad. Por el otro lado, se utiliz6 este
enfoque debido a que para este tipo de investigacion no es necesario la recopilacion de datos

estadisticos.

3.2 Disefio de la Investigacion.

Al disefio de la investigacién es importante establecer cual es su alcance y la
temporalidad de este. Por lo cual, a continuacion, se explica de manera detallada la eleccién

de cada uno de ellos:

e En cuanto al alcance del estudio se utilizaron dos enfoques: exploratorio y
descriptivo. Esto se debe a que primero se debid de realizar una recopilacion de
informacioén que posee la empresa sobre su servicio y las percepciones de los
miembros que la conforman como parte exploratoria. Luego se hizo una descripcién
detallada de dicha informacién y los factores de evaluacion, asi como los parametros

contemplados para disefiar la elaboracién del plan bajo la metodologia planteada.



e En cuanto a su temporalidad se eligio la transversal, ya que el andlisis de la
informacidn se va a realizar en un solo momento en un periodo determinado; el cual

es el primer semestre del 2021.

Descrito el alcance y la temporalidad del estudio, se menciona el disefio de la
investigacion que se eligio. El disefio de la investigacion es de investigacion-accion, debido
a que el presente estudio busca comprender y resolver una problemética especifica de la
division Americas Hub Costa Rica como es la mejora la del posicionamiento de la marca
segun el diagnostico bajo la metodologia Servqual y en consecuencia el plan de branding
planteado. Para ello, se procedi6 a analizar la situacion actual del negocio, para
posteriormente evaluar la situacién bajo la metodologia que permite por Gltimo elaborar el

plan de branding.

3.3 Unidad de Analisis.

A continuacion, se presenta las unidades de analisis del estudio:

e El funcionario de GlaxoSmithKline de Latinoamérica, Canada o Reino Unido, que
adquirid un servicio por parte de Americas Hub Costa Rica durante el primer
semestre del 2021.

e El proceso de atencion al cliente de Latinoamérica, Canada o Reino Unido, que
practican el miembro de Americas Hub Costa Rica durante el primer semestre del
2021.

3.4 Poblacidn

La poblacion de estudio contemplada en el proyecto son las siguientes:



e Los funcionarios de GlaxoSmithKline de Latinoamérica, Canada o Reino Unido,
que adquirieron un servicio por parte de Americas Hub Costa Rica durante el primer
semestre del 2021.

e Los procesos de atencion al cliente de Latinoamérica, Canada o Reino Unido, que
practican los miembros de Americas Hub Costa Rica durante el primer semestre del
2021.

3.5 Muestra

Sobre la encuesta de satisfaccion del cliente, dado que se les envia a todos los
colaboradores al final del servicio se contempla la totalidad de los funcionarios de
GlaxoSmithKline de Latinoamérica, Canada o Reino Unido. Por lo que no se requiere en esta

encuesta del uso de una muestra para su realizacion.

Por otro lado, se aplica el cuestionario de analisis de perspectiva por parte del analista

a 10 analistas que brindan el servicio dentro de la division.

3.6 Variables de la investigacion.

A continuacion, se definen en la tabla 3.1 individualmente las variables de la
investigacion, tomando en cuenta tanto su definicion conceptual como operacional, que

fueron empleadas para realizar la evaluacion del servicio como la propuesta de Branding.

Tabla 2. Variables de Investigacion

Nombre de la variable Definicién conceptual Definicion operacional
Son los empleados de la compafiia
que interactGan entre si, que

Determina la calidad del servicio
brindado por la division y

Cliente Interno suministran o reciben insumos de - .
. . : fundamenta la perspectiva del cliente
otra area. (Soto, Ruiz, & Echavarria, A
2012) para el método Servqual.

Conjunto de componentes que
relinen, procesan, almacenan y
distribuyen datos e informacion y
Sistemas de Informacion proporcionan un mecanismo de
retroalimentacidn con el fin de
cumplir con un objetivo (Stair &
Reynolds, 2017)
Grado en el que el desempefio El método para medir la variable es
percibido de un producto coincide el método Likert:

Canales de comunicativos para la
labor del servicio al cliente.
e  Sistema de llamadas, chats
Yy COIreos.
e  Sistemas recopilacion de
retroalimentacion.

Satisfaccién del cliente




con las expectativas originales del
comprador (Kotler & Armstrong,
2017).

Excelente — Muy bueno — Bueno —
Regular — Malo

Percepcién del colaborador

Evaluacion que hace el cliente de la
diferencia que hay entre todos los
beneficios y todos los costos de una
oferta de marketing en relacion con
las ofertas de los competidores
(Kotler & Armstrong, 2017).

El método para medir la variable es
el método Likert:

Excelente — Muy bueno — Bueno —
Regular — Malo

Expectativas de cliente

Anhelos que posee el cliente a la hora
de adquirir un producto o servicio de
una organizacion para satisfacer sus

necesidades y deseos (Kotler &
Armstrong, 2017)

El método para medir la variable es
el método Likert:

Excelente — Muy bueno — Bueno —
Regular — Malo

Posicionamiento de Marca

Creacién de una imagen mental por

la oferta de producto o servicio y sus

caracteristicas diferenciadoras en la

mente del mercado objetivo (Ferrell
& Hartline, 2018)

Grado de conocimiento por parte los
colaboradores por los servicios que
ofrece la division Americas Hub
Costas Rica.

3.7 Hipdtesis de investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Dada la naturaleza de esta investigacion, al establecer como objetivo relaciones entre
conceptos y métodos, no se pueden establecer resultados anticipados. Por otro lado, el
alcance de esta investigacion es exploratorio en gran medida, por lo que no se dispondra de

Hipotesis, pues este alcance constituira el resultado de la investigacion.

3.8 Estrategia de Analisis de Resultados

Como se menciond anteriormente, el objetivo central de esta investigacion es la
elaboracion de un plan como propuesta de Branding. Para ello se establecera la metodologia
SERVQUAL que estudiara los dos componentes o sujetos que conforman el entorno de los
procesos o servicios que da la division. Estos dos componentes son: el cliente quien recibe el

servicio y el analista que provee el servicio.

En primer lugar, para el analisis de los resultados se establecera como estrategia de la
recoleccion de la opinion y niveles de satisfaccion que tiene el cliente con el servicio. Para

esta recopilacion no se utilizara la elaboracion de un cuestionario como lo sugiere el método



SERVQUAL debido a que la division Américas Hub Costa Rica posee dentro de sus métricas
de desempefio el portal para recolectar los datos necesarios qué serviran como insumo en el
andlisis de la situacién actual mediante esta metodologia. Este portal mencionado
anteriormente, es el sistema que posee la division para la recoleccion y visualizacion de sus
métricas mensuales, llamado Qlicksense, y se detallara mas adelante. Estds meétricas
estadisticas contienen las variables perfectas para la evaluacion del servicio brindado. Este
punto es de gran relevancia dado que la division desea que la evaluacion de la satisfaccion
del cliente se realice mediante sus propias herramientas existentes, y a beneficio de esta
investigacion estos medios satisfacen las variables exactas y minimas requeridas por la

metodologia.

En segundo lugar, para el analisis de la perspectiva del analista o proveedor del
servicio se procedera a utilizar como lo indica la metodologia hacer cual la elaboracion de
un cuestionario donde se recopilara la opinion general que posee el proveedor del servicio.
Es importante sefialar que, dado que el analisis de la metodologia y que la propuesta de
branding esta enfocada en la mejora de la comunicacién del equipo con sus servicios y
procesos, este cuestionario elaborado analizard la perspectiva del proveedor hacia los
procesos y nos evaluara al analista o proveedor en si mismo. Sin embargo, dado que es el
analista quien da el servicio, se tomara como su perspectiva su funcidn diaria en relacién con

los procesos de la division.

A continuacion, se presenta el cuestionario elaborado para el andlisis de los procesos
segun la perspectiva del analista, y su debida calificacion de acuerdo con cada variable

sefialada por la metodologia de esta investigacion:



Americas Hub Costa Rica
Evaluacién de proveedores al servicio brindado

TEC| et

Factor Componente de Analisis Calificacion

. El servicio se cumple dentro del tiempo esperado. 12|34

. Cuando el cliente posee un problema, la division se compromete con resolverlo.

Fiabilidad . La division desempefia correctamente sus servicios por primera vez con el cliente.

. La division brinda sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

. La division insiste en brindar los servicios con registro libres de error.

. La division informa a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios. |12 | 3| 4

. El servicio brindado por la division es rapido.

Sensibilidad |3. Los analistas estan dispuestos a ayudar a los clientes.

PN B L o SV S

. Los analistas de la divisidn nunca estan demasiado ocupados para ayudar a los
clientes.

1. El comportamiento de los analistas infunde confianza a los clientes 11234

2. El cliente se siente seguro con las transacciones que realiza la division.

Seguridad |3. Los analistas son corteses de manera constante con los clientes.

4. Los analistas de la division poseen el conocimiento para responder a las preguntas de
los clientes.

1. Los analistas dan atencidn individualizada a los clientes. 11234

2. La division posee suficientes analistas para todo el mercado.

Empatia
3. Los analistas entienden las necesidades especificas de los clientes.

4. La division posee horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.

Elementos |1. La division provee el equipo tecnologico necesario. 12|34

Tangibles |2. Los materiales asociados con el servicioson visualmente atractivos para los clientes.

llustracion 5. Evaluacion de proveedores al servicio brindado.

Fuente: Autoria Propia.

Para la determinacién de cada componente, en cuanto a la calificacion de la
percepcion, se utilizd el método de a Likert de 1 al 5, en donde 1 corresponde al puntaje mas
bajo y 5 el puntaje mas alto. Entré méas cercano esta al 5, o bien esté en el 5, se considera que
existe una similitud perfecta entre lo esperado del servicio y la percepcion que posee el
analista que lo brinda.



CAPITULO IV. ANALISIS DE SITUACION ACTUAL



En el siguiente capitulo se detallan la situacion actual de los métodos y procesos
actualmente utilizados tanto por la division Americas Hub Costa Rica, en cuanto a la
identificacion, estandarizacion, control, monitoreo y evaluacién de los servicios brindados
para todos los mercados donde opera, por medio de la relacidn existente entre los clientes y

los analistas proveedores del servicio para el cumplimiento de la expectativa de calidad.

En primer lugar, se determinan los servicios que se brindan actualmente en la division
Americas Hub Costa Rica, con el objetivo de examinar el estado de satisfaccion del cliente

durante en el primer periodo del afio 2021 en cuanto a la solicitud del proveedor de servicio.

En segundo lugar, se detallan los métodos existentes para la evaluacion del servicio
brindado por parte del proveedor, a razén de la opinion del cliente posteriormente de haber
recibido el servicio, tomando como muestra los presentes métodos para la fundamentacion
de la perspectiva del cliente para la elaboracion de los analisis de resultados de esta

investigacion.

Por ultimo, se detallan los elementos estandarizados, métodos de trabajo y canales
existentes, que identifica o reconoce la marca de los servicios y productos por Americas Hub
Costa Rica, entre el proveedor del servicio y el cliente, con el fin de examinar los objetos
presentes en el medio comunicativo entre ellos y fundamentar, en este apartado, los principios

actuales que determinaran la propuesta para el proceso de construccion de marca (branding).

El objetivo de este analisis es proyectar de una manera mas especifica los sistemas,
sujetos y aspectos importantes a evaluar a partir de la experiencia y percepcion del analista
quien provee el servicio, lo que permite colacionar la situacion actual del contacto desde el
punto de vista de método Servqual en calidad para lograr la mejora continua, la obtencion de
calidad y la preferencia del cliente que recibe el servicio en los diferentes mercados.



4.1 Canales de comunicacion y Servicios de Americas Hub Costa Rica con el cliente.

Como se menciono anteriormente, Americas Hub Costa Rica brinda soporte a los
empleados de la compafiia a quienes considera como su cliente. Este soporte aplica para todos
aquellos empleados indiferentemente de su posicién jerarquica dentro de la compafiia, 0 su
permanencia temporal o indefinida con la misma. En otras palabras, el servicio brindado
puede estar al alcance de todos los empleados pertenecientes a los mercados latinoamericanos
y norteamericanos, y a su vez varia segun la necesidad de estos y de acuerdo con la politicas
0 procesos establecidos en los mercados pertenecientes.

El soporte brindado por Americas Hub Costa Rica inicia cuando el cliente contacta al
equipo con fin de que sea atendida su necesidad o inquietud. Este contacto, puede ser iniciado
mediante los tres canales digitales de comunicacién a los cuales el cliente posee acceso
mediante la pagina web de los servicios de la compafiia dirigidos a sus empleados, llamada

HR Help. A continuacion, se detallan los canales de comunicacion:

e Chat. El Sistema de chat, consiste en una plataforma donde el cliente se comunica,
con analista de recursos humanos perteneciente al equipo, donde el analista recibe la
solicitud, atiende al cliente y finaliza la conversacién una vez sea terminado el
proceso del cliente.

e Llamada. Los clientes de la divisién ingresan a una pagina web de contacto
perteneciente a la division donde poseen la posibilidad de contactar via llamada en
linea a un analista de recursos humanos perteneciente al equipo, donde el analista
recibe la solicitud, atiende al cliente y finaliza la conversacién una vez sea terminado
el proceso del cliente.

e Correo electronico. Los clientes cuentan, dentro de la pagina web de ayuda el correo
de contacto a la division. En este centro de contacto se reciben las solicitudes de los
clientes, y el equipo asigna cada caso a un analista equitativamente segun sus

volimenes de trabajo.



e Tiquete. Dentro de la funcién del analista perteneciente al equipo, se hace uso de la
plataforma Remedy. Esta plataforma, es un sistema de control de cada caso individual
que registra, la relacion entre el analista, el cliente y la solicitud del cliente. Los
empleados, pueden usar esta plataforma para solicitar ayuda mediante la creacion de
un tiquete. Un tiquete, consiste en un boleto digital de ayuda, que ingresara a la

bandeja de entrada del equipo y este serd asignado a un analista.

Sobre los servicios que brinda la division Américas Hub Costa Rica, se debe mencionar
en primer lugar, que los analistas de recursos humanos pertenecientes a la division poseen
acceso a una plataforma llamada Workday. Workday es una plataforma que utiliza la
compafiia con el fin de registrar toda la informacién referente a sus empleados. En ella, se
crea un perfil para cada empleado y dentro de cada perfil, se puede ver su informacion
personal en relacion con la compafiia. Por ejemplo, se puede ver informacién acerca de su
residencia su nacionalidad, su compensacion, sus vacaciones, las organizaciones a las que
pertenece, su jefe y compafieros de trabajo, el progreso de su carrera con la compaifiia, su

desempefio laboral y otras informaciones.

y N

workday.

llustracion 6. Logo del sistema Work Day

Fuente: Google Imagenes

Para los analistas de recursos humanos pertenecientes a la division, la mayoria de su
trabajo se relaciona directamente con la edicion de la informacion que cada colaborador
posee en Workday dentro de la compafiia. Por politica de la empresa, la informacion de que
esta registrada en la plataforma debe conciliar con los movimientos de los empleados dentro

de la empresa. Por esta razon, existe un volumen alto de solicitudes de soporte por parte los



empleados al equipo de manera diaria y constante, y el sistema registra en tiempo real el
posicionamiento de los empleados dentro de las diferentes organizaciones de la compafiia a
nivel global. Algunos de los servicios estandares y comunes de la division con los clientes,

caracterizados como procesos administracion humana, son:

e Registro y edicion de informacion personal.

e Generacion de reportes y datos.

e Contratacion y baja de personal en el sistema.

e Transferencias de posicion u organizacion.

e Transferencias internacionales.

e Extension de contratos temporales.

e Registro y edicion de balance de vacaciones.

e Centro de ayuda para tramites internos con la empresa.
e Servicio al cliente via llamada (“Call center”)

e Promociones o progresiones de personal.

e Cambios de compensacion.

e Soporte de control y registros de procesos a paises locales.

e Registro y pago de bonos y beneficios.

Para la recopilacién de la informacion por parte de los usuarios de los servicios que brinda
la Division, se comparte a continuacion la forma de cuestionario estructurado por la Americas
Hub Costa Rica, utilizado como herramienta para medir la satisfaccion del cliente en relacion
con el proveedor del servicio una vez finalizado el mismo. Para acceder a la encuesta puede

hacerlo mediante el siguiente link:

» https://vocfeedback.gsk.com/feedback.asp?ref=USHR10000980664&rel=IM&servi
ce_id=&lang=en&e=5&title=Your%20Help%20Desk%20Ticket

Cada encuesta enviada, esta asignada de acuerdo con el tiquete creado por proveedor, en
este caso el analista del equipo, al inicio del primer contacto con el cliente. En esta encuesta,

se evalUan tres parametros:



1. Calificacion de experiencia general.
2. Efectividad de cumplimiento de necesidades y expectativas.
3. Facilidad de resolucion de acuerdo con el servicio proveido.

Estos tres parametros son calificados de acuerdo con la seleccion de tres iconos que
representan un nivel de satisfaccion bueno, regular y malo. En caso de que el cliente desee
ampliar su respuesta u opinion con el servicio recibido, puede indicar su respuesta en la
casilla para ingresar texto. Finalmente puede indicar que se le contacte nuevamente en caso

de que desee profundizar en su opinion con el equipo.

O @ voiceor

You are providing feedback for Your Help Desk Ticket (USHR10000980664)

How would you rate your overall experience ?

(1) L1
=
How effectively were your needs met ?
(L} (1) L1
oo
How easy was it ?

e 0 0
AN A S 4

Select the category that most closely matches your feedback.

Your feedback is important, please tell us what we can do to improve. *

“Avoid providing sensitive personally identifiable information and limit the amount of personal information you include in your comments. The survey is not anonymous.

[ Please contact me about this feedback

v Submit

llustracién 7. Encuesta de Evaluacion de Servicio

Fuente: vocfeedback.gsk.com

Existe a tiempo real un monitoreo y registro de la informacién sobre la evaluacion de
los servicios. Esta recoleccion se hace mediante el sistema global que posee la compafiia,
Qlicksense, que sera detallado mas adelante en cuanto el analisis de la informacion recibida

de las encuestas.

Los resultados y datos son analizados por los funcionarios pertenecientes al
subequipo de la division llamado Efectividad (Efectiveness) en Costa Rica y esta informacion

es monitoreada y recolectada mensualmente. Sin embargo, trimestralmente en Américas Hub



Costa Rica se realiza una reunion trimestral con el fin de presentar cambios, mejoras,
actualizacién, reconocimientos y la presentacion de los resultados trimestrales o métricas. De
acuerdo con estos resultados, se generan los planes de accion respectivos con el fin de mitigar
métricas negativas a futuro o detectar oportunidades de mejora en las métricas de los meses
pasados. Para ello, se analistas los casos individualmente donde existieron errores, 0
insatisfacciones por parte del cliente y, en consecuencia, se realiza la planeacion con el
analista que llevo el caso que presentd el efecto. Estos planes son evaluados durante y
después de las reuniones mensuales que los funcionarios o analista tienen con sus respectivos

jefes y forma parte de su desempefio.

Finalmente, es importante sefialar que existe una diferencia entre los departamentos
locales de servicios humanos, en cada mercado o pais, y la divisibn Americas Hub Costa
Rica. Esta radica, en que la division brinda soporte en aquellas funciones en donde los
departamentos locales no poseen acceso, con el fin de que los departamentos locales se
enfoque propiamente en la gestion del talento dentro del mercado donde esta ubicado, y este
se centraliza en las otras actividades de la gestion del talento humano como lo son el

reclutamiento, gestion interna, capacitacion y motivacion de los empleados.

4.2 Método de registro sobre la opinién del cliente.

Es importante, sefialar que el sistema Remedy es de utilizacion diaria para los analistas
pertenecientes a la division de Américas Hub Costa Rica. Esta plataforma permite hacer,
como se menciond anteriormente, el registro y control de los casos donde se atienden las
solicitudes de los clientes. Es por ello, que los analistas hacen registro obligatorio para todos
los casos que tienen con los mismos, de esta manera, se puede llevar un control de todos
aquellos casos, o productos dirigidos al servicio del cliente, que se han llevado y se estan

llevando.



BMC Remedy ISTM

llustracion 8. Logo del Sistema Remedy

Fuente: Google Imégenes.

Por otro lado, todos aquellos casos o tiquetes, que se estan llevando a cabo se actualizan
de acuerdo con los avances que el analista tiene dentro el caso, de esta manera, el cliente y el
analista puede llevar control del estado o situacion en el que se encuentra su solicitud. Una
vez finalizado, el tiquete es cerrado y éste desaparece de la bandeja del analista. A su vez, el
sistema envia una encuesta de satisfaccion al cliente, mediante correo electronico. sobre su

percepcidn del servicio recibido.

Por lo general, estos tiquetes son registrados, como el cliente en cada caso, el jefe o gestor
directo de los empleados que estan siendo afectados por la solicitud recibida. Es por ello qué
se considera, por lo general, que el cliente directo de la division tiene, pero no es excepcion,
un equipo de personas o subalternos a su cargo. En caso de que sea el empleado, solicitando
un servicio por parte de la division, este debe ser compartido y aprobado por su superior. Por

lo tanto, los jefes internos de la compafiia son en su mayoria los clientes de la division.

Entender el funcionamiento de la asistencia y registro de las solicitudes de los clientes,
es de suma importancia para esta investigacion, ya que el tiquete generado en primer lugar,
en la plataforma Remedy, es el medio por el cual el equipo lleva control de la satisfaccion
del cliente sobre los servicios de la division, mediante la evaluacién de cada caso o solicitud
que por el mismo se contactd al equipo en primer lugar. Ademas, los tiquetes registrados en
el sistema Remedy en su conjunto, funcionan como el centro de datos que alimenta las
diferentes aplicaciones que posee el equipo para poder visualizar su desempefio en diferentes
periodos y &mbitos, asimismo, compartir esta informacion con sus empleados y poder tomar

decisiones acerca del desempefio que sus analistas tienen con sus clientes.



Por otro lado, también permite identificar cual es el volumen de trabajo que los analistas
tienen o la cantidad de demanda recibida. Para esta investigacion, nos centraremos en los
datos que posee el equipo para la evaluacion de su servicio por parte del cliente, de esta
manera, utilizaremos la metodologia planteada para evaluar el servicio recibido segun la
informacidon que posee la division en sus sistemas, ademas, esto nos permitira poder

visualizar en el tiempo en nivel de satisfaccion de los clientes.

4.3 Método de visualizacion sobre la opinion del cliente.

El objetivo de registrar y controlar los volimenes de trabajo en la herramienta Remedy,
no es solamente el control que los analistas hacen de sus casos, sino que también, esta
informacion contenida dentro del sistema alimenta la plataforma que utiliza la divisién con
el fin de visualizar este desempefio a través del tiempo, y asi poder presentar sus resultados

con todos sus miembros con el fin de recibir retroalimentacion de su servicio.

Qlik(®)  Sense

lHustracion 9. Logo del sistema Qlicksense

Fuente: Google Iméagenes.

La plataforma que permite visualizar esta informacién se llama Qlicksense. Qlicksense
es una plataforma alimentada por la informacidn contenida en Remedy, la cual registra toda
la labor de la division, y que permite visualizar mediante imagenes estadisticas, graficos y
métricas los diferentes indicadores que la division establece con el fin de monitorear su

desempefio.

Esta informacion contenida dentro de esta plataforma no solamente visualiza la

informacion del equipo globalmente, sino que también puede indicar el desempefio



individual de cada analista en el tiempo. Ademas, la plataforma contiene las respuestas de
las encuestas de satisfaccion enviadas al cliente cuadndo un tiquete es cerrado, lo que permite
la visualizacion de los diferentes comentarios que los clientes hacen sobre el servicio

recibido.

Es importante sefialar que la division Américas Hub Costa Rica establece pardmetros
para poder definir si los resultados de los indicadores son positivos o negativos, para ello
establece un indicador estandar como minimo en cada métrica. Por otro lado, los analistas
presentan mensualmente un reporte de su trabajo mensual tomando como referencia la
informacion individual recolectada del sistema Qlicksense. De esta manera, el analista puede
discutir con los miembros del equipo, o con su jefe, sus resultados y su perspectiva en relacién

con su desempefio en el mes.

Finalmente, en este sistema, todas las métricas no necesariamente indican el nivel de
satisfaccion del cliente es por ello por lo que solamente se tomaran en cuenta aquellas que
estén relacionadas al objetivo de este estudio con el fin de evaluar la calidad del servicio.
Para esta investigacion, de acuerdo con las necesidades de la empresa, nos basaremos en las

informaciones obtenidas del sistema Qlicksense para evaluar la opinion del cliente.

4.4 Analisis de Resultados

4.1 Perspectiva del cliente

Con respecto al desempefio de las operaciones diarias de la division Américas Hub
Costa Rica, segun lo recolectado de la herramienta de métricas Qlicksense, el desempefio
durante el periodo de los Gltimos seis meses ha sido altamente satisfactorio. Este periodo

comprende de octubre del afio 2020 al mes de marzo del afio 2021.

Dentro del sistema Qlicksense, se establece una métrica llamada en inglés “Voice of
the Customer”, o en espafiol, “La Voz del cliente”. Este indicador, indica la cantidad de
respuestas satisfactorias o insatisfactorias de acuerdo con el volumen de los casos, tiquetes o

trabajo que se registra en la herramienta Remedy. Su objetivo, es supervisar los estandares



de calidad del servicio en funcion de los comentarios de los clientes sobre los casos.
Asimismo, este indicador tiene preestablecido por la division Américas Hub Costa Rica, un
pardmetro para establecer si estd métrica mensualmente resultd positiva o negativa. De esta
manera, se establece un maximo de respuestas negativas aceptables, asi como un minimo de

respuestas positivas.

Como se menciond anteriormente, de acuerdo con la gestion de los tiquetes abiertos
y cerrados por los analistas de recursos humanos de la division, al finalizar cada caso se envia
una encuesta de satisfaccion. Las respuestas de esta encuesta y, tomando en cuenta el hecho
de que se hayan completado, conforman la totalidad de este dato estadistico. La division
presenta esta métrica individualmente para cada analista y globalmente para su equipo con
el fin de poder monitorear el nivel de satisfaccion de acuerdo con la calidad del servicio que
se brind6 en cada uno de los casos por parte del analista, y de acuerdo con los resultados de
esta métrica, y en comparacion de los pardmetros establecidos, se establece medidas de
retroalimentacion u oportunidades de mejora, de acuerdo con las conclusiones que se tomen

segun este monitoreo.

De acuerdo con la tabla presentada a continuacion la métrica para los Ultimos seis
meses ha sido bastante positiva. Segun lo recolectado por el sistema Qlicksense de octubre
del afio 2020 a marzo del afio 2021 se ha establecido, o sea recolectado, para todos los meses,
resultados superiores a la métrica minima que el equipo establece como objetivo. Y, ademas,
se indica que para los meses anteriores no se han recibido respuestas negativas por parte del

cliente.

Tabla 3. Métrica de VVoz del cliente (\Voice of the Customer)

Maximo de
Resultado por respuestas Minimo de respuestas
mes insatisfactorias => satisfactorias => 20%
3%




Octubre 2020 0% 55%
Noviembre 2020 0% 35%
Diciembre 2020 0% 46%

Enero 2021 0% 27%

Febrero 2021 0% 22%

Marzo 2021 0% 33%

Es por ello, que el equipo concluye que para los ultimos meses la calidad del servicio
ha sido bastante positivo. Es importante sefialar, que la variabilidad entre los porcentajes no
representa volatilidad entre los resultados de cada mes ya que esta métrica se hace calculada
no solamente por las respuestas de los clientes, sino en comparacion a la totalidad de los

casos que se reciben, y el volumen o carga de trabajo varia a lo largo del afio.

El sistema, como se menciond anteriormente, envia las encuestas de satisfaccion a
todos aquellos empleados que fueron registrados como clientes de cada solicitud, sin
embargo, esas encuestas no son por lo general llenadas en su totalidad; pues es facil para el

empleado la posibilidad de poder ignorar el llenado de la encuesta.

El equipo considera finalmente, que la métrica es positiva, cuando es superior o igual
al objetivo o indicador esperado, y se concluye, de que el servicio brindado por los analistas
de la division es bastante satisfactorio y que los clientes perciben el servicio como de una
muy buena calidad. En caso de que haya una métrica negativa en cuanto a la satisfaccién del
cliente al equipo, que por lo general son pocos casos, se procede a contactar a la persona que

dio la retroalimentacion negativa en la encuesta.

De esta manera, el equipo puede recibir retroalimentacion acerca de qué se pudo hacer
diferente, o si se encuentra una oportunidad de mejora a nivel de la operacion, atendimiento,

o resolucién que dio el analista a este cliente en primer lugar.



Por ultimo, esta métrica no solamente verifica el nivel de satisfaccion de todo el
volumen realizado por la division en un mes, sino que el sistema Qlicksense permite que los
datos sean individualizados segun el analista quien manejo el caso, de esta manera, los
analistas pertenecientes a la division pueden considerar mensualmente sus resultados de

acuerdo con lo recibido en la métrica “Voz del cliente”.

De acuerdo con el resultado obtenido mediante lo recopilado de las encuestas de
satisfaccion durante el periodo abarcado de octubre 2020 a marzo 2021, se logra para esta
investigacion dar a conocer los siguientes resultados para acoplar las necesidades de branding

Yy su propuesta:

1. Se permite evidenciar que no existe diferencia entre el nivel de servicio y su estandar
de calidad requerido por la division a los analistas, con respecto al nivel de
satisfaccion mostrados por parte del cliente.

2. El nivel de satisfaccion del cliente es 6ptimo a razon del servicio brindado como un
todo. Esto indica que el nimero de servicios distintos, o cada proceso individual, no
es una variable de afectacion o condicion para los niveles de satisfaccion.

3. Lamayoria de los clientes sefialan una excelente experiencia de servicio.

4. La mayoria de las clientes estdn de satisfechos en cuanto a cumplimiento de
necesidades y expectativas.

5. Existe una facilidad de resolucion de acuerdo con el servicio proveido.

6. Los canales y métodos de comunicacion son éptimos, conocidos y utilizados por los

clientes.

7. Lamarcade Américas Hub Costa Rica, y sus servicios, es reconocida por sus clientes

en América.



4.2 Perspectiva del analista (Proveedor del servicio)

De acuerdo con lo recolectado de los cuestionarios aplicados a los analistas de la
division de América Hub Costa Rica en general se concluye que los resultados son bastante
positivos. Esto quiere decir, que en su mayoria los cinco componentes de analisis en su
presentaron altas calificaciones, por lo tanto, los analistas de América Hub Costa Rica poseen
la percepcion de que la relacion entre la expectativa del servicio que se brinda posee una gran
estrechez con la alta expectativa de servicio que se brinda a los clientes diariamente. Este
cuestionario fue aplicado a analistas de tres diferentes subdivisiones del equipo que podrian
gestionar diariamente distintos procesos, y que no poseen relaciones unos con otros, pero

cuyas normas de calidad son iguales.

De acuerdo con la metodologia establecida en esta investigaciéon, el método
SERVQUAL, se establece que es necesario comparar el nivel de satisfaccion que posee el
cliente con respecto al servicio y la percepcidn que posee los analistas que lo brindan, para
ello se estableceran 5 brechas que estan relacionadas con los cinco componentes de analisis

que contiene el cuestionario aplicado:

e Brecha 1. No existe una gran diferencia entre las expectativas de los clientes con
respecto al servicio y el entendimiento por parte de la division y sus colaboradores de
estas expectativas. Al existir una similitud entre las expectativas del cliente y el
analista de la division puede comprender las necesidades de los clientes, y de esta

manera logra desarrollar acciones que satisfacen sus expectativas.

e Brecha 2. No existe una diferencia entre la percepcidn que poseen los analistas con
respecto a las especificaciones y estandares de calidad que define la division. En otras
palabras, no existe una brecha entre la traduccién de las expectativas que la division
espera de sus analistas y la aplicacion de estos estandares en los servicios. Existe un

cumplimiento en las normas de calidad del servicio.



Brecha 3. Existe una calidad del servicio, debido a que las normas y procedimientos
se cumplen. Esto quiere decir que no existe diferencia entre las especificaciones de la
calidad de servicio y la prestacion de este.

Brecha 4. Es de suma importancia, dentro de esta metodologia, la formacion de
expectativas. La comunicacion externa de la organizacion proveedora, en este caso la
division, no presenta diferencias entre la prestacion del servicio. En otras palabras, la
division Américas Hub Costa Rica cumple con la promesa y afecta positivamente las
expectativas de los clientes.

Brecha 5. Esta brecha indica la diferencia entre las expectativas de los clientes frente
a la percepcion de los analistas. Dado el analisis entre estas brechas y la informacion
recopilada anteriormente, se establece que existe un balance entre la satisfaccion de
los clientes y la percepcién de los analistas. Lo cliente clientes se manifiestan
altamente satisfechos por el servicio que reciben, ademas entienden los servicios que
la division provee, perciben una rapidez en la resolucion de sus problemas y existe
una excelente comunicacion con los analistas. Por otro lado, los analistas estan
satisfechos con el servicio que ellos mismos brindan, ademas, entienden cuéles son
las expectativas que los clientes esperan, entienden cuéles son las normas de calidad
que la division solicita cumplir, y de esta manera manifiestan un servicio altamente

eficaz y eficiente.



CAPITULO V. PROPUESTA



A continuacién, se presentan las distintas propuestas elaboradas para esta
investigacion, que conformaran el conjunto de herramientas aplicables a los servicios de la
division Américas HUB Costa Rica. De acuerdo con los objetivos de esta investigacion, se
establece esta propuesta con el fin de contribuir con relanzamiento y reposicionamiento de

la marca de esta division y sus mercados de operacion.

Es importante sefialar que, segun lo descrito y recopilado en el capitulo de Situacién
Actual y Analisis de resultados, la division Américas Hub Costa Rica posee una alta
satisfaccion por parte de sus clientes, posee normas de calidad éptimas y cumplidas, y en
términos de nuestra investigacion posee un reconocimiento importante entre sus clientes con
sus servicios. Es por ello por lo que, en gran medida para esta investigacion, se planteara
herramientas aplicables de acuerdo con las necesidades que la divisién ha tenido que
implementar segun el proceso de transformacién y sus operaciones antecedentes, de octubre
del afio 2020 a marzo del afio 2021.

5.1 Establecimiento de firma en correos electrénicos.

De acuerdo con lo descrito en los capitulos anteriores es de suma importancia para la
division Américas Hub Costa Rica el uso de sus canales de comunicacion. En este caso, de
acuerdo con las transformaciones en sus operaciones durante el Gltimo periodo, se sugiere el

restablecimiento de las firmas que identifican individualmente a los analistas de la division.

El correo electrénico conforma el canal de comunicacion formal de los analistas con
sus clientes y los colaboradores de la organizacién. Por lo tanto, el establecimiento de una
firma que contengan las identificaciones necesarias de cada analista, asi como enlaces de
ayuda e interés no solamente representa una identificacion organizacional diferenciadora,

sino que también establece una identidad a la organizacion de cara al cliente.

e Objetivo: Fortalecer la identidad corporativa y transmitir la presencia de la marca en cada
comunicacion.

A continuacion, la firma propuesta para su uso, de acuerdo con las necesidades de la
division:



NOMBRE ANALISTA | Nombre de la posicion

People Services Americas do more
Email: oscar.f.santamaria@gsk.com feel better
live longer

Latam HR Operations
GlaxoSmithKline Costa Rica 5.A.

Americas Hub Costa Rica
Terra Campus Corporativo contiguo a Terra Mall, Carretera Interamericana, Piso 5, Tres Rios, Cartago

Need Work Day access? Cick here.

Do you have a HR Question? Choose the HR channels according to your needs

= & @ o

Live Chat Call HR Support Ticket Service Portal

¢ Please consider the environment before printing this email

lHustracion 10. Propuesta de firmas en correos electrénicos

Ubicada al final de todos aquellos correos y comunicaciones con los clientes, se
espera mediante esta firma fortalecer la identidad de quién da el servicio y la marca de la
division Américas Hub Costa Rica. Esta firma indica el nombre del analista y su posicidn,
asi como el nombre de la organizacion, métodos de comunicacion, ubicacion de la division,

y correo electronico.

Es importante sefialar que la firma ademas cuenta con un acceso directo al sistema
organizacional de la compafiia, dado que gran parte de la comunicacién de los analistas con
los clientes tiene que ver con el uso del sistema por ambos; usualmente los clientes no
accedan a esas plataformas comunmente, por lo que el tener acceso a la plataforma de

Workday facilitara la comunicacion en gran medida.

Finalmente, la firma indica y reitera el compromiso de la organizacion de acuerdo
con sus valores, con el medio ambiente. Para ello, indica en el final la reconsideracion de la
impresion de correos electrénicos para evitar el uso de papel. El objetivo de esta firma es que
cada analista o cada funcionario de la organizacion utilice su firma individual cambiando

solamente su nombre en la firma y el nombre de su posicion.



5.2 Propuesta de respuestas estandar de servicio.

Como parte de las operaciones diarias del Américas Hub Costa Rica se encuentra el
area dedicada al servicio al cliente. Estos tienen como objetivo el contacto directo con el
cliente para la resolucion de sus necesidades para lograr este objetivo, el area Ilamada
“Customer Support”, utiliza distintos canales de comunicacion, estos conforman: El sistema

de llamadas y el sistema de chat.

Dentro de estas dos plataformas, no se tienen establecidos actualmente métodos
documentados y oficiales para comunicarse con el cliente en otras palabras, cada analista se

comunica, actla con el cliente de una forma distinta.

Por ello se establece como propuesta, definicion de un guion de texto que permita
establecer entre los analistas de la division Américas Hub Costa Rica una forma
estandarizada de contestar llamadas o bien, responder y conversar dentro de los chats. A
continuacion, se presenta el guion establecido segun los distintos escenarios que se

encuentran dentro de una conversacion telefonica o por chat con el cliente:



Respuestas Estandar de Servicio

Escenarios

Respuesta

Bienvenida

Buen dia. Agradecemaos su contacto con
gl Centro de Servicios. Mi nombre es XK.
Como puedo ayudarle?

Ofrecer ayuda

Como puedo ayudarle?

Tiempo en espera

Permitame un momento mientras
consulto la informacion por favor.

Mas tiempo en espera

Gracias por su espera. Por favor
permitame unos minutos mas para
obtener la informacidn que necesita.

Investigacion adicional

Gracias por su espera. Su solicitud
requerira de una invesitgacion adicional
apra ser atendida. Procederé a asignar
su caso al equipo correspondiente.

Ayuda adicional

iPuedo ayudarle en algo mas?

Creacion de caso

Crearé un caso con el fin de registrar su
consulta. Recibira una notificacian con
una encuesta de satisfaccion una vez
finalizado el servicio, apreciamos su

Transferencia de caso

Gracias por su espera. Dada la
naturaleza de su solicitud, procedereé a
asignar su caso al equipo

10

Requerimiento de
informacian adicional

Para poder continuar con el soporte
requerimos informacian adicional. En
caso de no recibir respuesta, se asumira
que el soporte ya no es requerido y se
cerrara la sesidn de chat.

11

respedida por inactivida

Por motivos de inactividad procederé a
cerrar este chat. En caso de que requiera
asistencia o tenga alguna pregunta
adicional, no dude en contactarnos
nuevamente. Que tenga un buen dia.

Despedida

En caso de que posea alguna pregunta

adicional, no dude en contactarnos. Ha

sido un placer ayudarle hoy, que tenga
un buen dia.

llustracion 11. Respuestas Estandar de Servicio




5.2 Propuesta para la identidad de marca.

A continuacion, se presenta como propuesta distintos elementos que de acuerdo con

el marco tedrico de esta investigacién compone la identificacion de una marca.

Con el fin de apoyar este objetivo, se propone la documentacion de distintos
componentes presentados que apoyaran el reconocimiento qué haré el cliente al enterarse
de estos elementos, y por parte del analista que trabaja dentro de la organizacion, estos
elementos brindaran un apoyo al proceso de identificacion de estos con la marca y los
servicios de Américas Hub Costa Rica, apoyando en ambos escenarios la pertenencia y

compromiso del empleado con la compafiia.

5.2.1 Analisis el mercado objetivo

Con el fin de hacer exitoso el servicio brindado por Américas Hub Costa Rica se
requiere identificar las necesidades de los clientes. Para ello, se debe analizar el mercado

objetivo de la division dentro de su entorno.

En primer lugar, se identifica al cliente, que en este caso comprende a todos aquellos
empleados de Glaxo Smith Kline en América, sin importar su jerarquia y posicion dentro de
la organizacion, cuya Unica variable que afecta la obtencion de sus servicios cliente es la

necesidad que el mismo tenga a razon de que si es el equipo quien atiende dicha consulta.

En segundo lugar, se identifica que dentro del mercado objetivo no se encuentra
competencia alguna dado que existe, dentro de los valores de la empresa, el compromiso de
las distintas divisiones, departamentos y gerencias, de apoyarse entre si. Por otro lado, dado
gue es un servicio que provee la empresa para si misma, no existe una competencia o un

sujeto a quien competir con sus Servicios.

Finalmente, se identifica que dentro de las tendencias y modas dentro de esta
compafiia y dentro los negocios globales, los equipos, organizaciones o divisiones dedicados

al servicio al cliente externo o interno, se caracterizan por ser organizaciones enfocadas a la



satisfaccion del cliente y proactivas con su constante mejoramiento y actualizacion. Este caso

se identifica que Américas Hub Costa Rica se caracteriza con un servicio de vanguardia,

altamente capacitado y actualizado. Es por ello por lo que se identifica que dentro del

mercado objetivo la division representa para sus clientes un servicio de soporte eficaz,

eficiente y a la altura de expectativas de la compafiia.

5.2.2

Disefio de Marca

De acuerdo con las conclusiones del anélisis de mercado objetivo, se debe considerar

una estrategia para el disefio de la marca. Esta incluye:

a)

b)

Identificacion de servicio a ofrecer. Este constituye a un centro de servicios
especializados en la gestion de procesos administrativos del capital humano de la

compafiia a nivel de América.

Expectativa de largo plazo para el servicio. Se plantea que el servicio estard en
operacion con un plazo indefinido, mientras que las decisiones del negocio ameriten
cambios. Ademas, se plantea una mejora constante y servicio adaptados a las

operaciones de la actualidad.

Posicionamiento fisico de marca. Se delimita que la operacién es intangible, por lo
cual no se generaran elementos fisicos de marca. Dadas las medidas por la pandemia
de Covid-19, las operaciones de la division se realizan desde marzo del 2019
virtualmente. Los analistas trabajan por medio de teletrabajo desde sus hogares y se
plantea que las operaciones seguiran hasta nuevo aviso. Se propone la creacién de
camisetas de la organizacion, representativas de la divisibn Americas Hub Costa Rica

para sus colaboradores en eventos propios de la division.



d) Publico meta. Empleados de Glaxo Smith Kline en América cuyas necesidades estén

f)

9)

h)

relacionadas a los servicios descritos de la division.

Registro y edicién de informacion personal.
Generacion de reportes y datos.

Contratacion y baja de personal en el sistema.
Transferencias de posicion u organizacion.
Transferencias internacionales.

Extensién de contratos temporales.

Registro y edicién de balance de vacaciones.

Centro de ayuda para trdmites internos con la empresa.
Servicio al cliente via llamada (“Call center”).
Promociones o progresiones de personal.

Cambios de compensacion.

Soporte de control y registros de procesos a paises locales.

Registro y pago de bonos y beneficios.

Nombre de marca. Americas Hub Costa Rica.

Identidad de marca. Centro de Servicios de Recursos Humanos.

Promesa de valor. Soporte al cliente de calidad, rapido, eficiente y eficaz alineados a

los valores de la compaiiia.

Emociones y experiencias asociadas.

a.

b.

Compromiso con el liderazgo.
Centrarse en el cliente.
Actuar con integridad.

Mostrar respeto por las personas.



e. Actuar con transparencia.
i) Propuesta de definicion de calidad. Se propone: “Las caracteristicas del servicio
indicen positivamente la necesidades implicitas o declaradas de un cliente, y cumple
las expectativas de calidad del equipo.”

5.3 Propuesta de fondo estandar para video llamadas

El sistema utilizado por los funcionarios pertenecientes a la division para comunicarse
con sus compafieros es el sistema Teams. Esta plataforma instalada en todos los
computadores de los analistas permite la comunicacion mediante llamada, videollamada y
chat entre funcionarios. Ademas, esta plataforma tiene la capacidad de poder establecer

contacto con todo aquel funcionario perteneciente a la organizacion globalmente.

Dentro de las operaciones diarias, los funcionarios del Américas Hub Costa Rica,
sobre todo durante las circunstancias de la pandemia del COVID 19 y las operaciones
virtuales por medio del teletrabajo, es comdn que las reuniones y sesiones de trabajo sean
por este medio y mediante la funcion de videollamada. Dado que en la videollamada todos
los funcionarios utilizan su camara integrada de su computador, se propone el

establecimiento de un fondo de pantalla donde la persona, en el analista, puede proyectarse.
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lHustracion 12. Ejemplo del sistema de comunicacion Teams.

Fuente: Microsoft Support

Con el fin representar la marca, este fondo de pantalla estandar identifica a los
funcionarios visual y virtualmente, por lo que se propone que se utilice el siguiente formato
que en todas aquellas sesiones y reuniones de la division. En ella, se menciona el nombre de
la division junto con el logo de la compafiia. Formato ademas representa los colores
corporativos de la organizacién. De esta manera cada cAmara dentro de una sesion virtual
representara a cada funcionario, el cual en este ejemplo se manifiesta como la figura en negro.

Se muestra a continuacion:



llustracion 13. Formato propuesto como fondo de video llamada.

Fuente: Autoria propia.

5.3 Propuesta sobre uso de la red social interna.

La compafiia Glaxo Smith Kline, globalmente ofrece a sus funcionarios la posibilidad
de acceso a una red social llamada Workplace. Workplace es una plataforma en linea que
facilita el trabajo en equipo, ofrece mensajeria instantanea, videoconferencias y la posibilidad
de compartir informacién. Esta plataforma presenta una gran similitud con una red social

como lo es Facebook.

(Workplace

llustracion 14. Red Social empresarial interna Workplace.

Fuente: Google Imagenes.
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lustracion 15. Pagina principal de Workplace
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UK el Team B

Fuente: Google Imagenes

Por lo tanto, se propone a la division la posibilidad de crear una pagina web o un
grupo dentro de esta plataforma con el fin de compartir informaciones relevantes a los
funcionarios globalmente, consolidar su marca durante dentro de la red, compartir
informaciones externas o internas de manera inmediata en esta plataforma, recibir
retroalimentacion mediante la mensajeria instantanea o mediante los datos que la plataforma
puede generar, manejar sus comunicaciones internas y crear grupos privados de sus

colaboradores. El objetivo de utilizar Workplace como un canal de comunicacion es:

e Mejorar el descubrimiento y posicionamiento de la marca.
e Aumentar el trafico en las comunicaciones globales.

e Mejorar la interaccion con el mercado cliente.

e Construir una comunidad.

e Aumentar el acceso a informaciones sobre los servicios.

e Investigar y aprender mas sobre los clientes.



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



A continuacion, las conclusiones y recomendaciones generadas a partir del estudio
relacionado realizado mediante la metodologia planteada y la propuesta elaborada.

Conclusiones

» De acuerdo con lo analizado en el capitulo de situacion actual, se concluye que los
valores, identidad, cultura corporativa y elementos comunicativos de la division
Ameéricas Hub Costa Rica que conforman a la marca, estan debidamente implementados

y los clientes identifican estos elementos con la marca y sus servicios.

» Un 93% de los clientes de la division Américas Hub Costa Rica poseen una alta
satisfaccion de los servicios brindados por la division. Ademas, la empresa monitorea y
reconoce las necesidades, expectativas y la satisfaccion de los clientes para su constante

mejora.

» Los funcionarios o analistas de la division Américas Hub Costa Rica, en un 96%, poseen
una perspectiva estrechamente relacionada con las normas o estandares de calidad que
aplica la division. Esto indica, que los analistas perciben que brindan un servicio de

calidad de acuerdo con la aplicacion de sus funciones diarias.

» Al existir un estrecho balance entre la satisfaccion del cliente, las normas de calidad
establecidas por la division, y la percepcion que el analista posee del servicio que brinda,
se determina mediante el método SERVQUAL que la divisidn posee un servicio al cliente
Optimo, correcto, eficaz y eficiente. las brechas establecidas por el método son positivas
de acuerdo con la valuacion de todas las relaciones mencionadas en el capitulo de anélisis

de resultados.

» La division Américas Hub Costa Rica, esta consolidada dentro de los mercados donde
opera. Esto significa que sus clientes reconocen la marca dentro de las operaciones de la

compafiia, conocen sus servicios y los utilizan, y estan altamente satisfechos.



» Dada la alta capacitacion y actualizacion de los recursos que la division posee, en
términos de branding, la division Américas Hub Costa Rica ha desarrollado pocos
elementos, pero suficientes, para poseer una identidad de acuerdo con el servicio que
brinda. Sin embargo, puntualmente existen oportunidades de mejora en los canales de

comunicacion sefialados en la presente propuesta de esta investigacion.

» La division Américas Hub Costa Rica, cuenta con una herramienta que puede ser
altamente efectiva como lo es la plataforma Workplace. La division no hace uso frecuente

o eficiente de esta herramienta.

Recomendaciones

» Se recomienda a la division Américas Hub Costa Rica tomar en cuenta los elementos
relacionados al reconocimiento de la marca y sus servicios, dentro de los planes

estratégicos que la divisidn gestiona anualmente.

> Se recomienda a la divisibn Américas Hub Costa Rica actualizar las firmas de
identificacion de sus funcionarios dentro del canal de comunicacién del correo

electrénico.

» Se recomienda a la division Américas Hub Costa Rica utilizar el guion de respuesta de
servicio al cliente, con el fin de estandarizar la comunicacion lo mayor posible con los
mercados de operacion. Para Ello se debe tomar en cuenta, estandarizar con los analistas,
el guion planteado en esta investigacion de respuesta segun los escenarios dentro de la
discusion o conversacion con los clientes, sease llamadas telefonicas o mensajeria

instantanea con los mismos.

» Serecomiendaa la division Americas Hub Costa Rica la documentacion de los elementos
que reconocen e identifican su marca con el fin de compartir estas informaciones con sus

clientes y funcionarios.



» Se recomienda a la division Américas Hub Costa Rica monitorear constantemente el
mercado objetivo, mediante la retroalimentacion de reconocimiento de la marca y sus
servicios por parte del cliente. Tomar esta informacion como un insumo de mejora

constante.

» Serecomienda a la division Américas Hub Costa Rica el establecimiento de un fondo de
pantalla para de identificacion de sus analistas mediante videollamadas en el sistema

Teams.

» Se recomienda a la division Américas Hub Costa Rica la creacién de una pégina o grupo
dentro de la plataforma, o red social Workplace. De esta manera se pretende fortalecer la

comunicacion global con sus clientes y a sus funcionarios.
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ACTA INTRODUCTORIA DEFENSAS
Buenas tardes:

Al ser las dieciocho horas del dia Lunes 14 de junio de 2021, en la Escuela de
Administraciéon de Empresas, Campus Tecnologico Local San José del Instituto
Tecnologico de Costa Rica, se procedera a la defensa publica y oral del proyecto de
graduacion del (la) estudiante Oscar Felipe Santamaria Rivas, el cual se denomina
“PROPUESTA DE UN PROCESO DE BRANDING BAJO LA
METODOLOGIA SERVQUAL PARA LA DIVISION DE AMERICAS HUB
COSTA RICA DE GLAXO SMITH KLINE EN COSTA RICA™.

El jurado calificador esta integrado por los profesores Armando Solano Gamboa y
Julio Cortés Mixter quien preside.

La presentacion tiene una duracion de 30 minutos y ademas un espacio de preguntas
por parte del jurado con un tiempo de 20 minutos. Después de estos tiempos ¢l o la
estudiante serd puesto en la sala de espera de la plataforma Zoom, para que ¢l jurado
proceda a deliberar sobre la defensa y su informe, ¢l estudiante durante este tiempo
deberd mantenerse en linea. Posteriormente se volvera a incluir al estudiante en la

sala de la plataforma para informarle sobre lo resuelto.
Al publico:

Se le informa al piblico presente (incluye el asesor o asesora), que durante
la defensa no pueden participar con preguntas, cuestionamientos o

respuestas que el jurado plantee.

GRACIAS



ACTA

En la Escucla de Administracién de Empresas, Campus Tecnologico Local San José
del Instituto Tecnolégico de Costa Rica, a las dieciocho horas del dia lunes 14 de

junio de 2021, se procedié a la Defensa Oral del Trabajo Final del (la) estudiante

Oscar Felipe Santamaria Rivas.

El Jurado Calificador estuvo integrado por los profesores Armando Solano Gamboa
y Julio Cortés Mixter. El (la) estudiante realizé la Defensa Oral de su trabajo final
de graduacion, después de la cual el Jurado Calificador hizo las preguntas pertinentes

sobre aspectos relacionados con ¢l tema.

Terminada la defensa se determina que el estudiante:

( X ) Aprobé la defensa oral del Trabajo Final de Graduacion.

() No aprobd la defensa oral del Trabajo Final de Graduacion.
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