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ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

This study was conducted in order to raise the strategic plan to develop the Endomarketing Ramo
Neiva Agency.

Based on the theoretical framework of concepts related to our study, we developed surveys to
diagnose relevant aspects of staff development, expectations, motivation, organizational
commitment and effectiveness in internal communication.

We considered the elements that affect the organization such as the environment, size of the agency,
remuneration policies, the level of employee training, selection processes, internal communication
and organizational culture for the planning of strategies they can be implemented in the company to
improve processes that present shortcomings.

Aware Adaptation Process as a result of these analyzes, it is necessary to adapt the "reality" of staff
in the Ramo Agency and raise the level of human changes to company policies and talent. (System
Selection and recruitment, training plans, stimulation, wage policy, Safety and Health at Work).

We conclude with the development of this project that there are opportunities for improvement in
internal communication, in the profile of personnel to be hired, knowledge of the thoughts and
desires of staff and improving physical aspects of the work tools and physical plant; in order to
achieve a true connoisseur Team Work policies Ramo Agency and with a high degree of personal
satisfaction for belonging to this successful group sales.
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RESUMEN

El presente estudio se realizd con el fin de plantear el plan estratégico para desarrollar el
Endomarketing en Ramo Agencia Neiva.
Con base en el marco tedrico de los conceptos que consideramos mas importantes y relacionados
con nuestro estudio, desarrollamos encuestas para poder diagnosticar aspectos relevantes del
desarrollo del personal, expectativas, motivacion, compromiso organizacional y sobre la

efectividad en la comunicacion interna.

Se tuvieron en cuenta los elementos que afectan a la organizacion tales como el entorno, tamafio
de la agencia, politicas de remuneracion, el nivel de formacion de los empleados, los procesos de
seleccion, la comunicacién interna y la cultura organizacional para el planteamiento de
estrategias que pueden implementarse en la comparfiia para mejorar los procesos que presenten
falencias.

Conscientes de gque se entraria en un Proceso de Adaptacién como resultado de estos andlisis, se
hace necesario adecuar “la realidad” del personal en la Agencia Ramo y plantear las
modificaciones a nivel de talento humano y politicas de la empresa. (Sistema de Seleccién y
Contratacion del personal, Planes de Capacitacion, Estimulacion y pagos adicionales-bonos,
Politica salarial, Seguridad y Salud en el Trabajo).

Productos Ramo S.A. es una organizacién nacional con reconocimiento en las familias

colombianas.

Ramo Agencia Neiva ha recibido premios a nivel nacional dentro de la organizacion, por sus
resultados en ventas y mostrando una solidez en los cuatro afios que lleva en la distribucion de la

gama de productos de la marca en la ciudad de Neiva y posteriormente en Caqueta y Putumayo.



Concluimos con el desarrollo de este proyecto que existen oportunidades de mejora en
comunicacion interna, en el perfil del personal a contratar, en el conocimiento de los
pensamientos y anhelos del personal y en la mejora de aspectos fisicos de las herramientas de
trabajo y planta fisica. Todo esto con el fin de lograr un verdadero Equipo de Trabajo conocedor
de las politicas de la Agencia Ramo y con un alto grado de satisfaccion personal por pertenecer a

este grupo exitoso en ventas.
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INTRODUCCION

PRODUCTOS RAMO S.A. es una organizacion que desarrolla productos alimenticios y snacks,
cuyo producto inicial es el ponqué ramo tradicional que empez6 a comercializar casualmente en
el afo 1950 por Don Rafael Molano. En 1964 comenzé la produccion industrial y cada decada
incorporaba productos nuevos todos exitosos y bien recibidos por las familias colombianas, se
expandi6 a nivel nacional a partir de 1967 abriendo planta en Antioquia y en 1969 en Mosquera

(Cundinamarca).

Como estrategia para garantizar la homogeneidad y calidad de las materias primas, creé la granja

avicola y concentrado especial para las aves de corral.

En 1975 RAMO creé su primera flotilla de triciclos para repartir los productos, siendo un
sistema novedoso Yy funcional para su época. Hoy se siguen utilizando en varios sectores de las

ciudades del pais.
Siguiendo con la expansion, en el afio 1979 abri6 planta en el Valle del Cauca.
En 1996 adquirié molino para producir la harina base en la elaboracion de los productos.

RAMO estd posicionado como la mejor marca en ponqués del pais, afrontando los cambios
economicos, de competencia, de politicas de las grandes superficies, saliendo bien librado en
cada reto y desarrollando productos cada vez mas novedosos, reconocidos inclusive a nivel

internacional.



Como estrategia para abarcar el mercado nacional, instalé agencias en ciudades intermedias,
entre ellas la ciudad de Neiva, en el afio 2011, generando empleo y desarrollo en la ciudad y en

el afo 2012 en Caqueta y Putumayo.

El éxito en ventas ha acompafiado a Ramo Agencia Neiva posicionandose en los primeros

lugares a nivel nacional.
El presente documento contiene:

El Origen y la Evolucion de Productos Ramo a través de sus 66 afios de funcionamiento, la
Administracion Estratégica y la préctica de sus politicas de talento humano y del departamento

comercial.
La importancia de la imagen corporativa con la cual se identifica el talento humano.

El Marco Teorico del Endomarketing, Comunicacién, Compromiso Organizacional y la
Productividad Empresarial fundamental para dimensionar y escoger las técnicas adecuadas para

obtener un diagnostico sobre la satisfaccion en el trabajo y percepciones del talento humano.

Y Estrategias para mejorar la satisfaccion laboral, la comunicacién, formar lideres e incrementar

la motivacion en general por medio de cronogramas y presupuesto.
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1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo General:

Disefiar el plan estratégico de desarrollo de talento humano a través del Endomarketing en la

Agencia Ramo Neiva.

1.2. Objetivos Especificos:

2. ldentificar los aspectos teleoldgicos y politicas comerciales de Talento Humano de
Industrias Ramo.

3. Elaborar el Marco Tedrico para evaluar el estado actual del Talento Humano en la
Agencia Ramo en Neiva.

4. Diagnosticar la situacion del Talento Humano en la Agencia Ramo Neiva.

5. Estructurar el plan estratégico de desarrollo de Talento Humano a través del

Endomarketing en la Agencia Ramo Neiva.
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2. ORIGEN EN EVOLUCION DE PRODUCTOS RAMO

En 1950, Don Rafael Molano comienza a vender a
sus comparieros de Bavaria, los ponqués que Dofia
Ana Luisa, su esposa, le preparaba, con la receta

original que su suegra le dio. El sabor los habia

conquistado y ahora todos le pedian por encargo.

Comienza la historia de Ramo con el Ponqué Ramo Tradicional.

En 1951, Don Rafael comienza a vender en tiendas. Pero para que el producto rotara a la altura
de su aceptacioén, decide con la ayuda de un tendero, venderlo tajado. Para que el Ponqué Ramo
no se desparramara Dofia Ana Luisa lo amarr6 con una cinta de seda blanca y lo adorn6 con un

ramo del mismo material, de alli surge el nombre de la industria casera.

1964 Con un importante crédito bancario que obtuvo, Don Rafael inicia en la Carrera 33 con
Calle 6 en Bogota, la produccion industrial a gran escala con la colaboracion técnica del Doctor
Alvaro Iregui. Como resultado de esto, nacen productos como el Ponqué Ramito y

posteriormente, la linea Gala.

1967 Ramo crece y abre una planta en Antioquia.

1969 La demanda aument6é y Don Rafael tuvo que localizar un terreno futurista para
construir una nueva planta de produccion, el Parque Industrial Ramo en Mosquera
(Cundinamarca). Hoy en dia, esta zona es sin duda, uno de los sectores industriales mas

importantes del pais.

12



1972 Ao importante de lanzamientos: Achiras, Colaciones Ramo y Galletas. Adicionalmente

se lanza Chocoramo, hoy en dia el producto de mayor venta de la compaifiia.

1973 La necesidad de proteger el crecimiento de materias primas inestables, lleva a Don
Rafael a crear la granja avicola Avinsa. Hoy, mas
600.000 gallinas le proporcionan a Ramo la mayoria de sus
huevos. Ramo también produce el concentrado especial

con el que ellas se alimentan.
calidad

@ sabor
frescura

1975 Nace la distribucién en triciclos. Posteriormente

Don Rafael inspirado en los triciclos de la China, los

mejora ubicando el furgbon en la parte trasera. De esta
forma, revoluciond el sistema de distribucion en Colombia, llegando con mayor economia y

eficiencia a todos los rincones del pais.

1979 Ramo abre una planta en el Valle del Cauca con operacion en la ciudad de Palmira,
luego en 1981 Sale al mercado la linea de Pan Ramo. Después de eso en 1982 Se lanza la linea
del chiras con Tostacos y Maizitos, primeros pasabocas de maiz en Colombia. En 1986 Salen al

mercado productos como Barra de Chocoramo, Gansito y Ponqué Felicidades.

1996 Las ganas de seguir creciendo y poder controlar la calidad de los ingredientes lleva a
Don Rafael a comprar el Molino las Mercedes, el cual recibe el trigo y lo procesa especialmente

para producir la harina de sus pongués, galletas y pan.

2002 La linea de Pan Ramo se complementa con la Mogolla y el Pan Integral.

13



2010 Ramo lanza Pongué Ramo de Chocolate y Ponqué Felicidades Blanco.

2011 Durante el primer semestre nuevos productos ven la luz: Gansito Mora y Arequipe y

Gansito de Chocolate.

Para el segundo semestre salen al mercado Ramitos Frutos Rojos y Ramitos Frutos
Amarillos, Galletas Artesanas de Trigo Entero y Trigo Entero con Miel Natural, Ponqué

Ramo de Nuez y Chocoramo Mini.

El afio (2015) pasado lanz6 una version de Nutella, con impacto en redes sociales cuando se
lanz6. La diversificacion permitio el afio pasado ampliar la capacidad de produccion en 48 %,
con inversiones por mas de 20 millones de ddlares. Estrena también su nuevo producto: donas de
chocolate "cuya frescura perdura hasta diez dias, mientras las donas corrientes tienen una vida
atil de 24 a 36 horas", dice la compafiia. También tiene productos como los platanos verdes y los

maduritos, con gran aceptacion.

Fuente: RAMO. (1950-2016). Aqui comienza todo. Obtenido de Historia de la compafiia:
http://www.ramo.com.co/historia.html.
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2.1. Evolucion Agencia de Neiva

En el departamento del Huila desde el afio 1990, la distribucion de los productos Ramo se
realizaba a través de un Distribuidor, quien se encargaba de llevar los productos a todos los
puntos de venta con personal contratado por el distribuidor. Esta figura comercial funcion6 hasta
el afio 2011 con resultados deficientes en distribucidn y volimenes de venta en la region; para lo
cual la junta directiva de Productos Ramo, tomo la decision de retomar este territorio

directamente con personal contratado directamente por la compafiia.

En octubre 1 del afio 2011 en la calle 18 sur 6 — 72 de la ciudad de Neiva, se inici6 la distribucion
directa de Productos Ramo para el Departamento del Huila, con 11 vehiculos propios, 18

personas contratadas directamente por la compafiia, atendiendo el canal tradicional y moderno.

Para el afio 2012 se inicia la comercializacion en los departamentos de Caqueta y Putumayo a
través de un Distribuidores, obteniendo excelentes resultados comerciales en el primer afio de

venta.

Con el crecimiento vertiginoso en volumen de ventas de los distribuidores en los departamentos
del Caquetad y Putumayo, se hizo necesaria la contratacion de un supervisor de ventas para que

realice a acompafiamiento y seguimiento a los indicadores comerciales de estos territorios.
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3. ADMINISTRACION ESTRATEGICA

ASPECTOS TELEOLOGICOS DE LA ORGANIZACION RAMO

3.1. Misién Organizacion Ramo

Ofrecemos productos alimenticios para todos, hechos con amor y la mas alta calidad, sabor y

frescura.

3.2. Vision Organizacion Ramo

Ser la organizacion familiar lider en innovacion alimenticia que lleva momentos de alegria al

mayor nimero de personas y hogares en el mundo.

3.2.1. Vision Agencia Ramo
Ser la agencia lider en distribucién que lleva momentos de alegria al mayor numero de

personas y hogares en el Huila, Caqueta y Putumayo.

3.3. Valores Corporativos

Creemos en la gente integra, en su desarrollo personal y profesional, por eso contamos con

personas ACTIVAS

AMOr.cuierernrannnn Valoramos y respetamos a todas las personas y ponemos amor en
lo que hacemos

Confianza............. Con nuestra responsabilidad y ética construimos confianza.

Trabajo en equipo....Somos solidarios, construimos relaciones y unimos esfuerzos para lograr

suefios comunes.
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Innovacion............ Somos flexibles, abiertos al cambio y creamos nuevas realidades.
Vocacion de servir...Entendemos y atendemos las necesidades de nuestros clientes y

consumidores.

Actitud positiva...... Actuamos con pasion, alegria y constancia para asegurar el logro de metas
retadoras.
Sencillez............... somos humildes y reconocemos con sinceridad quienes somos.

“A través de la vivencia de estos valores, contribuimos con disciplina, productividad y

excelencia a la construccion de un mundo mejor”.

3.4. Imagen Corporativa Ramo

llustracion 1. Imagen Corporativa

Fuente: Elaboracién Propia

Para la Organizacion Ramo, es importante mantener la identidad corporativa uniformemente dentro

de la organizacion, para que pueda ser reconocida la marca para los clientes internos y externos.

Ramo utiliza en su Logo, los siguientes colores:
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Rojo (estimula el apetito, usado para compras por impulso).

Azul (es el color mas usado en las empresas por ser productivo y no invasivo y crea sensacion de

seguridad y confianza en una marca).

Blanco (se le asocia con la frescura y la limpieza. En la promocién de productos de alta

tecnologia, el blanco puede utilizarse para comunicar simplicidad).

3.5. Organigrama ramo de occidente agencia Neiva

| GERENTE REGIONAL

CENTRO

JEFE DE AGENCIA

LIDER. DE VENTAS MERCADERISTA AUXILIAR. DE BODEGA

VENDEDOR RELEVO

VENDEDORES

llustracion 2. Organigrama Ramo

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. Politicas de Talento Humano

3.6.1. Bienestar

Objetivo: mejorar la calidad de vida de los funcionarios y sus familias, elevando los niveles
de satisfaccion, eficiencia, eficacia y oportunidad; logrando que se sientan identificados

plenamente con la organizacion.

e Auxilio de Cumpleafios
Bono que cubre ingreso a sitio recreativo, almuerzo y refrigerio para colaborador que devenga

hasta tres salarios minimo (antigliedad minima de seis meses).

e Integracion Familiar
Auxilio destinado a actividades programadas por la empresa y que proporcionen el bienestar e

integracién de los colaboradores y/o sus familias (no requiere antigtiedad).

e Auxilio de Matrimonio

Sin Luna de Miel: se pagaran $77.000 pesos en efectivo + 3 dias de permiso remunerado
(debe tener como minimo 6 meses de antigiiedad).
Con Luna de miel: Valor en efectivo de $58.000 pesos + 3 dias de permiso remunerado y 2 noches
de alojamiento en hotel que la compariia convenga (estas noches de hotel seran en temporada baja

y debe tener como minimo 6 meses de antigiiedad).
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e Auxilio de Escolaridad:

Primaria y Pre-escolar: La compafiia pagara en febrero o Agosto segun calendario escolar
$86.000 pesos por una sola vez, cuando el colaborador tenga como minimo 6 meses de
antiguedad.

Auxilio Escolar bachillerato: La compafiia pagara $113.000 pesos en febrero o Agosto segun
el calendario escolar a las personas que lleven como minimo 6 meses de antigtiedad.

Auxilio escolar hijos especiales: Para los hijos que reciban algun tratamiento por condicion
especial y/o discapacidad, se les pagard $224.000 pesos y para este auxilio no requiere

antiguedad.

e Auxilio Funerario por Muerte

Colaborador: La familia recibiré el equivalente a 4 salarios minimos legales vigentes, para las
personas que tengan como minimo 6 meses de antigiiedad.

Muerte de Familiar: Se pagard 1.5 SMMLV Aplica para los familiares en primer grado de
consanguinidad, conyuge o compafiera(o) permanente, en caso de ser soltero(a) recibiran los
hermanos menores de 16 afios que dependan econémicamente del colaborador (antigiiedad minima

6 meses).

e Auxilio de Nacimiento
Se pagaran $ 517.091 pesos + 8 dias de permiso remunerado para las personas quienes no

cobijan la ley maria (antigliedad minima de 6 meses).
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e Auxilio para Gafas
Se pagaran $76.000 pesos mas IVA, que tengan la Formula de la EPS o caja de
compensacion. En caso de ruptura de lentes o gafas por accidente de trabajo (antigiiedad minima

de 6 meses)

e Seguro de Vida Mapfre
Esta poliza se podra hacer efectiva cuando hayan transcurrido 180 dias de haber sido afiliado
y tiene las siguientes coberturas:
Muerte por cualquier causa del trabajador x 12 salarios minimos.
Muerte accidental por 24 salarios minimos.
Bono para gastos de hogar de $6.000.000 pesos.

Exequias $5.000.000 de pesos.

e Préstamo por Calamidad Doméstica
Préstamo para cubrir gastos por calamidad, se le prestan $100.000 pesos (antigiedad minima

6 meses).

e Auxilio de Alimentacion
Para las personas que devengan menos de dos salarios minimos, se les pagaran $4.376 pesos

diarios por almuerzo.
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e Fondo de Empleados
Se descuenta por némina un % pactado por el colaborador para ahorrar dinero mensual y

tendra cupo para créditos hasta por 5 veces lo ahorrado.

3.6.2. Salariales

Objetivo: Proporcionar una remuneracion equitativa y constante a los empleados de acuerdo
con sus obligaciones y responsabilidades asignadas.

Salario Minimo Ramo: se pagara el 4% sobre el SMLV, como salario minimo.

e Primas

- Mera liberalidad: Bonificacién extraordinaria por mera liberalidad a todos los colaboradores
que devengan hasta 2 SMMLYV y que se encuentran laborando al servicio de la empresa, se
pagan en total $50.000 pesos a cada colaborador.

- Extralegal de Diciembre: se paga el 15 de diciembre a las personas gue tengan como minimo
6 meses de antigiiedad, se pagan 8 dias de salario base y para las personas que lleven méas de
2 afios de antigliedad se pagan 17 dias de salario base.

- De vacaciones: Por antiguedad de 2 — 14 afios se pagan en dias adicionales equivalentes a los
afios cumplidos mas 2 dias de salario promedio.

- De 15 afios en adelante, el valor equivalente a las vacaciones que se liquidan en tiempo mas 2

dias de salario promedio.

Prima de Antigliedad
Para las personas con antigiiedad entre 5-14 afios se pagara el valor equivalente a 15 dias de

salario promedio.
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Para las personas con antigliedad de 15 afios en adelante se pagara el equivalente a 30 dias de

salario promedio, el cual se pagara el dia en el cual el colaborador cumple afio de servicio.

e Convenio Libranza Davivienda

Acceso a tasas de interés menores al 1% para todos los empleados.
Libranza para compra de producto:

Llevara producto para el consumo del hogar y se descontara por némina.

Reclutamiento de Personal.

3.7. Politicas Comerciales

Tabla de comisiones:

Existe una tabla de comisiones para las personas que laboran en el area comercial, que se

paga desde los cumplimientos mayores al 90% hasta los cumplimientos al 110%.

Bono de productividad: se paga un bono adicional por el cumplimiento consecutivo de tres

meses el presupuesto de una zona, por un valor determinado al volumen de ventas de una zona.

La politica de precios se fijo de acuerdo a los canales de Distribucion asi: Canal tradicional:
es la lista de precios mas econémica de todas para ser competitivo en el mercado de las tiendas.
Canal Mini mercados o independientes: Para este canal se fija un incremento 4% adicional a la
lista de precios del canal tradicional, para subsidiar el pago de espacios y mercaderistas en los
puntos de venta. Canal moderno o grandes superficies: Para este canal se fijo una lista de precios

con un incremento del 4% sobre la lista de precios mini mercados, para cubrir los gastos de
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mercadeo y financiacion de cartera. Distribuidores: se realiza un contrato de distribucion en
donde se establece un territorio y se pacta el precio de venta con la lista de precios del canal
tradicional con un descuento del 17% antes de impuestos. Descuentos clientes: se otorga hasta un
2% de descuento por: Inauguracién, Aniversario, actividad del punto de venta. Descuentos de
mercadeo: son todas las promociones que se planifican desde el area de mercadeo con el fin de

posicionar un producto o ganar participacion del shert.
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4. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

A continuacion se hace un esbozo general sobre el planteamiento de diversos autores sobre el

Endomarketing, Compromiso Organizacional, Productividad Empresarial y Talento Humano.

4.1  Endomarketing

AUTOR

DEFINICION ENDOMARKETING

Martinez, E. (2005)

Tomado de la revista face
Estrategias de mercadeo interno para mejorar

las condiciones de la problematica

organizacional de los institutos de

investigacion universitarios. (2012)

“El Endomarketing constituye un proceso de
gestion orientado a vender la empresa a sus
propios trabajadores con el objetivo de
comprometerlos, de incrementar su lealtad y
de aumentar su rendimiento.

Numerosas son las empresas que dedican un
elevado volumen de recursos en captar, retener
y fidelizar a los clientes... pero que descuidan
por completo a sus propios trabajadores. Sin
embargo, la realidad es que un empleado
descontento cuyas necesidades no estén
cubiertas por la empresa es imposible que
proporcione al cliente esa experiencia Unica
que queremos. En otras palabras, “trata a tus

empleados como quieras que traten ellos a tus
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clientes.

(Hales, 1994: 59).

Menciona que el Marketing interno tiene como
objetivo la atraccién, retencion y motivacion
de los empleados con una conciencia de
consumidor y una mentalidad de servicio, en
beneficio de la calidad de servicio percibida y
un marketing externo efectivo de la empresa
como ventaja competitiva.

Como bien menciona Hales, una empresa que
busca la competitividad y excelencia
empresarial, debe trabajar arduamente en la
gestion del marketing interno con la finalidad de
desarrollar a su capital humano para que éste
sea un factor determinante en la obtencion del
valor agregado. EI capital o recurso
humano es la base de la cual parten el
conocimiento, los valores, la competencia y el

potencial innovador de una organizacion

Otto Regalado, Roy Allpacca, Luisa Baca
y Mijael Geronimo. Edicion novena 2011,

120 Serie Gerencia Global 20 pags.

“El'  endomarketing es el conjunto de
estrategias y acciones propias del marketing
que se planean y ejecutan al interior de las

organizaciones con el propdsito de incentivar
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en los trabajadores, o clientes internos,
actitudes que eleven la satisfaccion de los
clientes externos; ello, con el fin dltimo de
crear valor para la empresa. Se trata de motivar
a los trabajadores, crear un mejor clima
organizacional y obtener un mayor grado de
lealtad y compromiso en la relacion empresa-

trabajador”.

Tabla 1. Definicion Endomarketing
Fuente: IEBS, C. (26 de AGOSTO de 2013). Tendencias, novedades, noticias y tips del mundo
del General. Obtenido de http://comunidad.iebschool.com/iebs/general/endomarketing/.

Al conocer las definiciones del Endomarketing, encontramos que algunos Autores como

Alvarado (2008); Garrido y Pérez (1998) han clasificado los objetivos del Endomarketing de la

siguiente manera:

- Objetivo General: lograr una motivacion constante de empleados y los colaboradores de tal

forma que esta se extienda conscientemente sobre los clientes.

- Objetivo Estratégico: crear entre los empleados un ambiente interno propicio para el

empoderamiento y el servicio de los clientes con eficiencia y calidad.

- Objetivo Tactico: impulsar campafas de servicios y esfuerzos de marketing a los empleados,

para que comprendan que el primer mercado de la empresa, son sus empleados y colaboradores.
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De la misma manera debemos diferenciar los factores del marketing general y el del

Endomarketing, asi:

Marketing General Endomarketing

Cliente Externo Trabajador

Producto o Servicio Empresa

Técnica de Ventas Comunicacion Interna

Fuerza de Ventas Equipo Directivo

Objetivo Incrementar la Motivacion
Tabla 2. Cuadro Comparativo

Fuente: Definicion.de. (2008-2016). DEFINICION DE ENDOMARKETING. Obtenido de
http://definicion.de/Marketing.

A continuacion se describen los elementos abordados en el cuadro anterior para una mejor

comprension:

Cliente = Trabajador. Es el cliente interno de la empresa, sus preferencias, deseos,
preocupaciones, necesidades, entre otros, deberan ser conocidos y considerados a la hora de
establecer la politica y estrategia social. Es necesario apoyarse en técnicas similares a las utilizadas
en la investigacion de mercados de marketing como encuestas, paneles, reuniones de grupo, etc.

Con el fin de establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion de la empresa.
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Producto = Empresa. El producto a ofrecer a este cliente interno es la organizacién con sus
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, su estructura organizativa, objetivos, politicas
y estrategia, para vincularlo en el proceso en busca del mejor resultado. Algunos autores consideran
que entre las caracteristicas mas sobresalientes del producto son: aumento de los niveles de
productividad, mayor participacion asi como la mejora de las condiciones laborales.

Técnica de Venta = Comunicacién Interna. Todo plan de marketing la comunicacién es una base
necesaria tanto para el éxito como el logro de los objetivos. Por ende, no se podria hablar de
endomarketing sin relacionarlo con la comunicacion interna de la organizacion, para lo cual se
necesita establecer un plan de cliente interno, el cual se debe desarrollar y fomentar en cascada,
es decir, se debe informar a todos los colaboradores, a todos los niveles, en todos los sentidos. La
comunicacion interna descendente permitira transmitir objetivos, politicas al igual que acciones,
es decir, vender la idea de la empresa a conseguir. La ascendente facilitara el conocimiento de la
opinion del mercado interno, contrastard la coherencia de los mensajes emitidos, mediran su
grado de impacto.

Fuerza de Ventas = Equipo Directivo. Todos los colaboradores de la empresa y, especialmente,
los mandos intermedios y directivos, deben convertirse en los vendedores de los ideales y de los
objetivos de la organizacion, con miras a promover la participacion, fidelizacion de cada uno de
los integrantes.

Objetivo Final = Incrementar la Motivacion. No se puede desconocer, como se expresa en el
objetivo del endomarketing, que es lograr un incremento en la motivacion de los trabajadores como

método para aumentar la productividad, mejorar el clima y la calidad de las tareas.

Garrido y Pérez (1998) describen de manera general las caracteristicas del endomarketing, las

cuales se concentran de la manera expresada a continuacion en los siguientes parrafos.
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El objetivo final del marketing es el de promover un determinado comportamiento por parte de
los miembros de una organizacion.

Aunque el objetivo final es siempre un comportamiento, para llegar a dicho objetivo se requiere
la mayoria de ocasiones crear, modificar o eliminar creencias, valores, actitudes, etc.

Las acciones, programas, campafias, etc. llevadas a cabo no estan contempladas dentro de las
obligaciones que tienen los miembros de la organizacién definidos en sus puestos de trabajo o
existente en su linea jerarquica.

Los miembros de la organizacion son libres de adoptar o no los objetivos perseguidos por las
acciones contempladas en el marketing interno.

Las acciones contempladas desde el marketing interno no utilizan la coaccion para conseguir sus
objetivos. Esta basado en la persuasion y en la utilizacién de consecuencias positivas.

Para la creacion de acciones se utilizan técnicas de investigacion planificadas.

Fuente: ENDOMARKETING, T. E. (5 de Septiembre de 2013). In House Katapulta. Obtenido
de http://inhousekatapulta.blogspot.com.co/2013/09/tecnisismo-en-
endomarketing.html?view=flipcard.

Para disefar los instrumentos de campo, también es necesario definir qué es el Talento Humano
en una organizacion empresarial. Por esta razon enunciamos las definiciones de los autores

consultados para el trabajo:
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4.2.

Compromiso Organizacional

AUTOR

DEFINICION COMPROMISO ORGANIZACIONAL

SHELDON (1971)

. una actitud u orientacion hacia la organizacion la cual vincula o

anexiona la identidad de la persona a la organizacion.

MORRIS Y

SHERMAN (1981)

Actitud en forma de vinculo existente entre una organizacion y un

individuo.

MOWDAY,
STEERS Y PORTER

(1982)

Compromiso organizativo es la fuerza con la que un individuo se

identifica con una organizacién en particular y su implicacion en ella.

O’REILLY Y

CHATMAN (1986)

Vinculo sicoldgico sentido por una persona hacia una organizacion, que
reflejard el grado con el cual el individuo interioriza o adopta

caracteristicas o perspectivas de la organizacion.

DWYER Y OH | El compromiso como promesa implicita o explicita entre los comparfieros
(1987) del intercambio de cara a mantener la relacion.
MATHIEU Y | Atadura o enlace de un individuo hacia la organizacion.

ZAJAC (1990)

Tabla 3. Definicion Compromiso Organizacional

Fuente: Juaneda y Gonzales (2007).

Continuando con la investigacion para el desarrollo del trabajo, encontramos que el concepto

de productividad empresarial debe estar presente para el desarrollo de la estrategia de
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Endomarketing; revisando algunos autores encontramos que la empresa Ramo se identifica con

el articulo publicado por la doctora Veronica Pérez, el cual relacionamos a continuacion:

4.3.  Productividad Empresarial

“La productividad empresarial consiste en contar con las personas adecuadas en los puestos

adecuados. Una persona puede ser excelente profesional, sin embargo, en el area equivocada
generara una menor productividad. Las personas son mas productivas cuando estan en el lugar
correcto y en la posicion acorde con sus competencias y habilidades. Es importante reforzar a estos
colaboradores con actualizaciones y capacitaciones de su area y puesto de trabajo, ya que estas
motivan e impactan positivamente el desempefio.
Otros factores que influyen en la productividad son la cultura, el clima laboral y las condiciones
de trabajo. La identificacion del colaborador con los valores, normas y comportamientos de la
organizacion incide en el clima laboral. Un ambiente agradable, cémodo y de buenas relaciones
interpersonales hace sentir valoradas a las personas y esto ayuda a su productividad. Los que se
sienten bien, trabajan mejor.

Los equipos de trabajo influyen en la productividad. Es importante que las personas se sientan
parte de un equipo en el que colaboran por un bien comun. El intercambio de experiencias y el
poder socializar conocimientos e ideas es vital para el crecimiento de las personas. Para las
nuevas contrataciones, por ejemplo, es determinante sentir la integracién, cooperacion y nuevas
amistades profesionales para un mejor desenvolvimiento en su dia a dia. En los equipos de
trabajo el liderazgo y la comunicacién que se maneje son importantes, ya que el liderazgo
positivo genera una mayor productividad de los equipos.

Fuente: Marenco, V. P. (30 de Marzo de 2015). Consultora de Servicios de Recursos
Humanos de PricewaterhouseCoopers Nicaragua. pag. http://www.laprensa.com.ni/.
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4.4 Talento Humano

AUTOR

DEFINICION DE TALENTO HUMANO

Balza (2010)

Define el Talento Humano “como el conjunto
de saberes y haceres de los individuos y grupos
de trabajo en las organizaciones, pero también
a sus actitudes, habilidades, convicciones,
aptitudes, valores, motivaciones y expectativas
respecto al sistema individuo, organizacion,

trabajo y sociedad”

Frappaolo y Koulopoulos (2001)

Hoy en dia se reconoce al conocimiento como
talento o capital humano. El capital humano es
quien puede multiplicar el recurso financiero a
través de sus decisiones. Para contender dentro
de un entorno globalizado, altamente
competitivo, de transformaciones profundas,
aceleradas y dinamicas se exige un cambio
radical en las creencias, costumbres y valores
de la empresa, donde las personas deben
asumir roles diferentes y adoptar una vision de

mayor apertura y flexibilidad ante el cambio.

Chiavenato (2002)

Define a las personas como los proveedores de

conocimientos, habilidades, y sobre todo, el
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mas importante aporte de las organizaciones:
la inteligencia, que permite tomar decisiones
racionales e imprime significado y rumbo a los

objetivos generales.

Tabla 4. Definicion de Talento Humano

Fuente: (Vasquez, 2015)

Ademas de las definiciones anteriores, es claro que es necesario que la organizacion se
encuentre comprometida para el logro de los objetivos que se persiguen con el Endomarketing; por
esta razon enunciamos varios autores quienes definen el término de “compromiso organizacional”

en los cuales nos apoyamos para tener claridad del concepto y la importancia en la empresa.

4.5. Variables de Talento Humano

e Ambiente de Trabajo
Teniendo en cuenta la importancia de crear y mantener un adecuado ambiente de trabajo,

encontramos dos definiciones que se pueden ajustar a la Agencia Ramo de Neiva:

AUTOR DEFINICIONES Y CONCEPTOS

Consultorio Contable Universidad EAFIT “El ambiente de trabajo tiene relacion con

aquellas condiciones que se viven dentro de
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determinado entorno laboral, comprende tanto
aquellas actividades que inciden dentro de una
oficina como de una fébrica, entre otras. ES un
concepto que Ultimamente ha tomado mucho
auge debido a la preocupacion que tienen las
empresas porque en ellas exista un buen
ambiente de trabajo, ya que un ambiente
propicio de trabajo permite que los
trabajadores rindan méas en su trabajo y
contribuyan ~ al  crecimiento de las
organizaciones, lo cual genera beneficios para
las entidades y satisfaccién a los empleados.
Por su importancia muchas veces los directivos
de las empresas contratan un experto en
coaching; es una disciplina que se encarga de
analizar el estado de las caracteristicas y las
problematicas de los entornos de trabajo para asi
encontrar las soluciones mas adecuadas para
que puedan ser mucho mas satisfactorios. El
ambiente de trabajo tiene que ver con las
relaciones humanas y las condiciones de
seguridad e higiene, ya que si existen buenas

relaciones humanas esto propicia un mejor

35




ambiente de trabajo, lo que lleva a su vez a
mayores condiciones de seguridad e higiene.
Para establecer un ambiente de trabajo
adecuado se necesitan de otros factores
considerados indispensables entre ellos estan:
Iluminacion tanto natural o artificial, limpieza,
plantas vivas, muebles confortables; factores
que posibilitan la creatividad y generan un

ambiente positivo”.

Tabla 5. Definicion Ambiente de Trabajo
Fuente: EAFIT, C. C. (2015). NOTA DE CLASE: AMBIENTE DE TRABAJO. pégs.
http://www.eafit.edu.co/ecards/adjuntos-mercurio/informacion-
institucional/2015/enero/nota_de_clase_132. ambiente_de_trabajo.pdf.

e Remuneracién

“Es la compensacion econémica que recibe un colaborador por los servicios prestados a una
determinada empresa y estd destinada a la subsistencia del trabajador y de su familia. La
compensacion puede ser directa e indirecta, la compensacion directa es el pago que recibe el
colaborador en forma de sueldos, salarios, primas y comisiones. La compensacion indirecta,
Illamada también beneficios, son las que se otorgan por derechos y prestaciones que se

adquieren” (ABC, 2015).
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e Salario

Uno de los elementos del Contrato de trabajo es la remuneracion, la cual consiste en la
contraprestacion que el empleado da en dinero o en especie al trabajador por su trabajo.

La remuneracion puede darse en efectivo o en especie, caso en el cual el salario en especie no
puede superar el 50% del total del salario, y tratdndose del salario minimo, maximo se puede
pagar en especie hasta un 30%.

Constituye salario no s6lo la remuneracion ordinaria, fija o variable, sino todo lo que recibe el
trabajador en dinero 0 en especie como contraprestacion directa del servicio, sea cualquiera la
forma o denominacién que se adopte, como primas, sobresueldos, bonificaciones habituales,
valor del trabajo suplementario o de las horas extras, valor del trabajo en dias de descanso
obligatorio, porcentajes sobre ventas y comisiones. (Art. 127 C.S.T).

De la norma transcrita se entiende que todo pago hecho al trabajador, no importa el concepto
o definicion que se le dé, hace parte del salario. Ahora, el pago que se haga al trabajador debe
corresponder a la retribucion que el empleador hace al trabajador por la prestacion de sus servicios.
Esto quiere decir, que aquellos pagos que no corresponden a una contraprestacion por la labor del
trabajador, no pueden considerarse salario, como bien es el caso de las indemnizaciones, viaticos
(en los términos del Art. 130 del C.S.T), pagos por mera liberalidad el empleador, etc.

No constituyen salario las sumas que ocasionalmente y por mera liberalidad recibe el trabajador
del empleador, como primas, bonificaciones o gratificaciones ocasionales, participacion
de utilidades, excedentes de las empresas de economia solidaria y lo que recibe en dinero o en
especie no para su beneficio, ni para enriquecer su patrimonio, sino para desempefiar a cabalidad

sus funciones, como gastos de representacion, medios de transporte, elementos de
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trabajo y otros semejantes. Tampoco las prestaciones sociales de que tratan los titulos VI y IX,
ni los beneficios o auxilios habituales u ocasionales acordados convencional o contractualmente
u otorgados en forma extralegal por el empleador, cuando las partes hayan dispuesto expresamente
que no constituyen salario en dinero o en especie, tales como la alimentacion, habitacion o
vestuario, las primas extralegales, de vacaciones, de servicios o de navidad (Art.

128 C.S.T).

Fuente: GERENCIE.COM. (20 de Diciembre de 2010). Importante recordar que los pagos no
constltutlvos de salarlo no pueden  superar el 40% Obtenldo de

pueden superar-el- 40 html.

Constituye salario en especie toda aquella parte de la remuneracion ordinaria y permanente
que reciba el trabajador como contraprestacion directa del servicio, tales como la alimentacion,
habitacion o vestuario que el empleador suministra al trabajador o a su familia, salvo la estipulacién
prevista en el articulo 15 de esta ley.

El salario en especie debe valorarse expresamente en todo contrato de trabajo. A falta de
estipulacién o de acuerdo sobre su valor real se estimara pericialmente, sin que pueda llegar a
constituir y conformar mas del cincuenta por ciento (50%) de la totalidad del salario.
No obstante, cuando un trabajador devengue el salario minimo legal, el valor por concepto de
salario en especie no podra exceder del treinta por ciento (30%. (Art. 129 C.S.T).

El articulo 145 del C.S.T establece que todo trabajador tiene derecho a percibir un salario
minimo y suficiente para cubrir las necesidades minimas de él y de su familia.
El salario minimo es fijado cada afio por decreto, aunque se ha intentado fijarlo por acuerdo entre
estado, empresarios y sindicatos, pero muy pocas veces se ha conseguido por lo que siempre el

salario minimo se fija por decreto (GERENCIE.COM, Toma de Decisiones, 2015).
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e Motivacion

Para la Agencia Neiva es de suma importancia que el personal se encuentre motivado para el

ejercicio de sus funciones y se vea reflejada esta actitud en los clientes.

La palabra motivaciones resultado de la combinacion de los  vocablos
latinos motus (traducido como “movido”) y motio (que significa “movimiento”). A juzgar por
el sentido que se le atribuye al concepto desde el campo de la psicologia y de la filosofia, una
motivacion se basa en aquellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo ciertas
acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos planteados.
La nocidn, ademas, esta asociada a la voluntad y al interés. En otras palabras, puede definirse a
la motivacion como la voluntad que estimula a hacer un esfuerzo con el propésito de alcanzar
ciertas metas.

Fuentes: Definicion.de. (2008-2016). DEFINICION DE MOTIVACION. Obtenido de
http://definicion.de/motivacion/#ixzz4DxkdtDzk.

Maslow propone la “Teoria de la Motivaciébn Humana”, la cual trata de una jerarquia de
necesidades y factores que motivan a las personas; esta jerarquia identifica cinco categorias de
necesidades y considera un orden jerarquico ascendente de acuerdo a su importancia para la
supervivencia y la capacidad de motivacion”. (Quintero; J; 2007:1). Es asi como a medida que el
hombre va satisfaciendo sus necesidades surgen otras que cambian o modifican el comportamiento
del mismo; considerando que solo cuando una necesidad estd “razonablemente” satisfecha, se
disparara una nueva necesidad. (Quintero; J; 2007:1).

Las cinco categorias de necesidades son: fisiologicas, de seguridad, de amor y pertenencia, de

estima y de auto-realizacion; siendo las necesidades fisioldgicas las de mas bajo nivel. Maslow
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también distingue estas necesidades en “deficitarias™ (fisiologicas, de seguridad, de amor y

pertenencia, de estima) y de “desarrollo del ser” (auto-realizacion). La diferencia distintiva entre

unay otra se debe a que las “deficitarias” se refieren a una carencia, mientras que las de “desarrollo

del ser” hacen referencia al quehacer del individuo (Quintero; J; 2007:1).

Necesidades fisiolégicas: son de origen bioldgico y refieren a la supervivencia del hombre;
considerando necesidades bésicas e incluyen cosas como: necesidad de respirar, de beber
agua, de dormir, de comer, de sexo, de refugio (Quintero; J; 2007:2).

Necesidades de seguridad: cuando las necesidades fisiologicas estdn en su gran parte
satisfechas, surge un segundo escalén de necesidades que se orienta a la seguridad personal,
el orden, la estabilidad y la proteccion. Aqui se encuentran cosas como: seguridad fisica, de
empleo, de ingresos y recursos, familiar, de salud y contra el crimen de la propiedad
personal (Quintero; J; 2007:2).

Necesidades de amor, afecto y pertenencia: cuando las necesidades anteriores estan
medianamente satisfechas, la siguiente clase de necesidades contiene el amor, el afecto y la
pertenencia o afiliacion a un cierto grupo social y buscan superar los sentimientos de soledad
y alienacion. Estas necesidades se presentan continuamente en la vida diaria ,cuando el ser
humano muestra deseos de casarse, de tener una familia, de ser parte de una comunidad, ser
miembro de una iglesia o asistir a un club social (Quintero; J; 2007:2).

Necesidades de estima: cuando las tres primeras necesidades estan medianamente
satisfechas, surgen las necesidades de estima que refieren a la autoestima, el reconocimiento
hacia la persona, el logro particular y el respeto hacia los demas; al satisfacer estas necesidades,

las personas tienden a sentirse seguras de si misma y valiosas dentro de una
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sociedad; cuando estas necesidades no son satisfechas, las personas se sienten inferiores y sin
valor (Quintero; J; 2007:2).

- Necesidades de auto-realizacion: son las méas elevadas encontrdndose en la cima de la
jerarquia; responde a la necesidad de una persona para ser y hacer lo que la persona “nacio
para hacer”, es decir, es el cumplimiento del potencial personal a través de una actividad
especifica; de esta forma una persona que estd inspirada para la masica debe hacer masica,
un artista debe pintar, y un poeta debe escribir” (Quintero; J; 2007:3).

A continuacion se presenta la piramide de la jerarquia de necesidades de Maslow.

Necesidades de Auto-realizacion
crecimiento personal

/ 4 A

Necesidades de Estima
logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacion

y A A ¥

Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

7 \ ¥

Necesidades de Seguridad
proteccion, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

- 4 = N

Necesidades Fisiologica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

—

llustracion 3. Teoria de las Necesidades

Fuente: Angarita, J. R. (09 de Mayo de 2011). TEORIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW.
Obtenido de http://paradigmaseducativosuft.blogspot.com.co/2011/05/figura-1.html
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Ademas de las cinco necesidades antes descritas, Maslow también identifico otras tres categorias
de necesidades, lo que dio origen a una rectificacion de la jerarquia de necesidades (Quintero; J;
2007:4).

- Necesidades estéticas: no son universales, pero al menos ciertos grupos de personas en todas
las culturas parecen estar motivadas por la necesidad de belleza exterior y de experiencias
estéticas gratificantes (Quintero; J; 2007:4).

- Necesidades cognitivas: estan asociadas al deseo de conocer, que posee la mayoria de las
personas; como resolver misterios, ser curioso e investigar actividades diversas fueron llamadas
necesidades cognitivas, destacando que este tipo de necesidad es muy importante para
adaptarse a las cinco necesidades antes descritas (Quintero; J; 2007:4).

- Necesidades de auto-trascendencia: Hacen referencia a promover una causa mas alla de si
mismo y experimentar una comunion fuera de los limites del yo; esto puede significar el
servicio hacia otras personas o grupos, el perseguir un ideal o una causa, la fe religiosa, la

busqueda de la ciencia y la union con lo divino (Quintero; J; 2007:4).

e Comunicacion Interna

La Comunicacién Interna es un elemento clave para el logro del desarrollo de la Estrategia de
Endomarketing en la agencia Ramo Neiva, el doctor Javier Villalba describe este elemento de

forma puntual:

La comunicacion interna es “una funcion transversal, al servicio de la estrategia, que tiene un
objetivo explicito y alberga un propdsito implicito: administra los flujos de informacién y de

comunicacion, contribuyendo a gestionar y a difundir el conocimiento organizacional, e influir
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en sus publicos para generar actitudes leales y conductas alineadas con el pensamiento

estratégico, la cultura y los objetivos de la organizacion.

Los colaboradores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de la
organizacion y que la participacion reciba el adecuado reconocimiento. De este modo, la
comunicacion al incrementar las posibilidades de participacion, favorecer las iniciativas y
movilizar la creatividad, se convierte en un factor de integracion, motivacion, desarrollo personal
e incremento de la competitividad.

Fuente: DUARTE, A. M.-A. (Enero de 2013). LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO A

TRAVES DEL. Obtenido de
http://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/3831/DavilaAna2013.pdf?sequence=1.

e Identidad Corporativa

Son todos los elementos externos que conforman la identidad, la personalidad de una
empresa y que le ofrecen un valor diferenciador de cara a su competencia. Una buena identidad
deber ser solida y coherente con el producto o empresa que Se quiera comunicar y generar
méaxima confianza en su sector. Habitualmente, al hablar de identidad corporativa se piensa solo
en el logo, pero puede incluir gran cantidad de elementos:

Visuales, Auditivos, Olfativos, Gustativos, Téactiles

La identidad corporativa se genera con el tiempo y la repeticion, de tal manera que

fomentemos el efecto “recuerdo” en las mentes de nuestros clientes y clientes potenciales.

Fuente: Borges, V. (23 de Agosto de 2012). Marketing Rentable. Obtenido de ldentidad
Corporativa: http://www.metodomarketing.com/definicion-de-identidad-corporativa.
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e Cultura Organizacional

En los ultimos tiempos ha cambiado la escala de necesidades y oportunidades estratégicas en
las empresas y con esto también la valoracién y reconocimiento hacia el recurso humano.
Segun el psicologo empresarial Edgar H Schein, la cultura de toda empresa estd compuesta por

dos niveles esenciales:

“Lo que se piensa en la empresa, constituido por las creencias y valores compartidos, lo cual
permite dar sentido y cohesion a los esfuerzos cotidianos, y son fundamentales para la
generacion de compromiso mas alld del interés individual. Y el nivel explicito u observable,
compuesto a su vez por dos subniveles, lo que la empresa hace (procedimientos, conductas,
organigramas, rituales y tecnologias) y el subnivel de lo que la empresa aparenta que se refiere a
la imagen externa”.

“Para lograr una cultura organizacional sélida se requiere incidir en todo el personal de la
entidad, de manera que se generen sentimientos, valores y relaciones en las que predomine la
lealtad, la confianza, la participacion, la solidaridad, la comunicacion, el ejemplo y la
congruencia en las conductas”

Fuente: Borges, V. (23 de Agosto de 2012). Marketing Rentable. Obtenido de ldentidad
Corporativa: http://www.metodomarketing.com/definicion-de-identidad-corporativa.

e Definicion de trabajo en equipo

Un equipo de trabajo es un conjunto de personas que se organizan de una forma determinada para
lograr un objetivo comun. En esta definicion estan implicitos los tres elementos clave del trabajo

en equipo:
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« Conjunto de personas: los equipos de trabajo estan formados por personas, que aportan
a los mismos una serie de caracteristicas diferenciales (experiencia, formacion,
personalidad, aptitudes, etc.), que van a influir decisivamente en los resultados que
obtengan esos equipos.

« Organizacion: existen diversas formas en las que un equipo se puede organizar para el
logro de una determinada meta u objetivo, pero, por lo general, en las empresas esta
organizacion implica algun tipo de division de tareas. Esto supone que cada miembro del
equipo realiza una serie de tareas de modo independiente, pero es responsable del total
de los resultados del equipo.

e Objetivo comun: no debemos olvidar, que las personas tienen un conjunto de
necesidades y objetivos que buscan satisfacer en todos los ambitos de su vida, incluido
en trabajo. Una de las claves del buen funcionamiento de un equipo de trabajo es que las

metas personales sean compatibles con los objetivos del equipo (Definicién.de, 2008-

Origen I Fundamento I
necesidad de efecio sinerga
complementanedad
para lograr objetnos no 3 3
alcanzables [ Eq uipo de Lruh.‘;x_;n ]

mdividmimarns

Conjunto de personas

Espiritu de equipo i i
: |

I Cohesion y Cooperacion l

Trabajo en Equipo

lustracion 4 Equipo de Trabajo
Fuente: Bejarano, E. (2015). TRABAJO EN EQUIPO, ASERTIVIDAD Y COMUNICACION
EMPRESARIAL. http://es.calameo.com/read/00160641953af2e7c9d52.
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En resumen, podriamos definir el trabajo en equipo como la accién individual dirigida, que al
tratar de conseguir objetivos compartidos, no pone en peligro la cooperacion y con ello
robustece la cohesion del equipo de trabajo. La cooperacion se refiere al hecho de que cada
miembro del equipo aporte a éste todos sus recursos personales para ayudar al logro del objetivo
comudn. Esto se observa cuando los componentes del equipo realizan actividades como las

siguientes:

Ofrecer nuevas ideas y proporcionar soluciones a las dificultades del equipo

Interesarse por las ideas de otros y desarrollarlas

Ofrecer informacion relevante y hechos contrastados

Intentar coordinar las actividades de los miembros y clarificar las aportaciones de éstos.

Evaluar los resultados del equipo

Cuando existe una incompatibilidad entre las metas personales y las del equipo, ocurre que

los integrantes del equipo reducen la cooperacion (no se esfuerzan u ocultan informacién).

Por otra parte, la cohesion es el grado de atraccion que cada miembro del equipo siente hacia
éste. Los equipos cohesionados se caracterizan porque tienen menos conflictos, y cuando éstos
surgen, se encauzan y se resuelven de manera positiva, la comunicacion es mas fluida y todos
los integrantes sienten que tienen la oportunidad de participar en las decisiones tomadas por el

equipo. Esto refuerza la motivacion.

Los componentes de un equipo cohesionado valoran su pertenencia y se esfuerzan por

mantener relaciones positivas con los miembros de otros equipos.
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Adquieren un sentido de lealtad, seguridad y autoestima por el grupo, que satisface sus

necesidades individuales.

Ejemplos de actividades de mantenimiento del equipo son:

« Animar, aceptar y mostrar acuerdo con las ideas de los deméas, mostrando solidaridad

« Contribuir a armonizar las disensiones del equipo, reconciliando diferencias

o Expresar estandares de realizacién que ha de alcanzar el equipo o ha de usar en la
evaluacion del proceso del mismo

« Caminar con el equipo, estando de acuerdo en realizar las ideas de los otros

 Alentar la participacién de todos y no sélo de unos pocos.

Fuente: EQUIPO, E. T. (2014). Introduccion al trabajo en equipo. Obtenido de
http://www.eltrabajoenequipo.com/introduccion.htm.

e Liderazgo

Para la Agencia Neiva, es importante reconocer al personal lider y fortalecer sus habilidades.
Con base en los siguientes conceptos, la agencia medira la capacidad de liderazgo e identificara
los aspectos importantes que se deban trabajar para lograr un trabajo en equipo eficiente y

gratificante.

“El liderazgo es en esencia una funcién no solo de los directivos, sino también de todo el equipo
de trabajo, por lo que no se considera ya como un puesto Unico, por lo tanto es importante que los
gerentes tengan iniciativa frente a la dptima resolucion de los problemas que se presenten,

la importancia en la toma de decisiones, una buena negociacion, el buen desempefio,
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la empatia, una buena comunicacion, una delegacion efectiva de tareas a personas lo
suficientemente capacitada, con el objetivo de ejercer un liderazgo compartido, horizontal que
cuente con las herramientas orientadas a lograr el éxito de la gestion y en la dinamica de los grupos.
Es de vital importancia que los objetivos de la organizacion sean bien definidos, analizados y
asumidos como propios, que la vision, la misién y los valores sean aceptados y participados por
todo el personal de la empresa u organizacion.

El lider de una organizacion debe de contar con la capacidad de lograr que los miembros de su
equipo tengan metas propias que beneficien de manera directa las metas comunes de la
organizacion, es necesario para esto que haya motivacion en el personal, incentivo del trabajo en
equipo, y un ambiente laboral de agrado para lograr también la satisfaccion de todo el personal
de recursos humanos”

Fuente: EQUIPO, E. T. (2014). Introduccion al trabajo en equipo. Obtenido de

http://www.eltrabajoenequipo.com/introduccion.htm.

e Elejercicio del Liderazgo

Como se menciond anteriormente existen diferentes estilos de liderazgo, por eso, es preciso
animar a la participacion individual, con el fin de conocer la variedad de los estilos utilizados por
cada una de las persona, en el ejercicio de su liderazgo.

PRINCIPIOS PARA MEJORAR EL PENSAMIENTO CREATIVO, LA INNOVACION
“Los individuos, sean 0 no creativos, cuentan con varios principios para producir ideas creativas.
Estos se pueden expresar mediante:

— El desarrollo del principio de la iniciativa y la versatilidad.
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— La preparacion de sus mentes para ser receptivos a las ideas, no importa cual sea su fuente de
procedencia.

La preparacion aumenta nuestra apreciacion de las ideas nuevas. La preparacion incluye empefarse
en la tarea de recopilacion de datos leyendo, escuchando, discutiendo y reflexionando sobre todos
los datos, bien sea que encajen 0 no en el problema pendiente, reconociendo que si no encajan
en el problema probablemente si lo haran en otro problema.

La creatividad en las organizaciones frecuentemente establece la diferencia entre el éxito y el
fracaso.

El liderazgo a nivel directo se concentra méas en dirigir a las personas y usar apropiadamente el
equipo, en lugar de influir en los sistemas es mas sobre como ejecutar que la planificacion de qué
se va a ejecutar. Recalca las destrezas personales entre el personal y fortalece las normas de la
organizacion”.

Fuente: ROJAS, C. I. (01 de Marzo de 2012 ). Liderazgo en las organizaciones, creatividad,y

innovacion. Obtenido de http://www.eoi.es/blogs/carollirenerodriguez/2012/03/01/el-liderazqo-
en-las-organizaciones-creatividad-e-innovacion/.

e Toma de Decisiones

Aplicar l1a ‘= s Definir el
Decision - FProblema

_\_;‘,-—‘ = : \
'L,.J Toma de \{/

Elegir las Decisiones Analizar el

Alternativas Problema

I > ~

'.;f"Q'Evaluar |as§¢j’f

Alternativas At

llustracién 5. Toma de Decisiones

Fuente: (GERENCIE.COM, Toma de Decisiones, 2015)
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e Latoma de decisiones en la empresa:

Abarca a las cuatros funciones administrativas, cuando se planea, organiza, conduce y controla.
La importancia de la informacion en la toma de decisiones queda patente en la definicion de
decision propuesta por Forrester, entendiendo por esta "el proceso de transformacion de la
informacidén en accion”. La informacion es la materia prima, el input de la decision, y una vez
tratada adecuadamente dentro del proceso de la toma de decision se obtiene como output la
accion a ejecutar. La realizacion de la accién elegida genera nueva informacion que se integrara
a la informacion existente para servir de base a una nueva decision origen de una nueva accion y
asi sucesivamente. Todo ello debido a una de las caracteristicas de los sistemas cibernéticos que

es la retroalimentacion o Feed-back. Menguzzato y Renau, (1991).

e Tipos de Decisiones:

- Individuales: Se dan cuando el problema es bastante facil de resolver y se realiza con

absoluta independencia, se da a nivel personal y se soluciona con la experiencia.

- Gerenciales: Son las que se dan en niveles altos (niveles ejecutivos), para ello se ha de

buscar orientacion, asesorias, etc.

- Programables: Son tomadas de acuerdo con algin habito, regla, procedimiento es parte

de un plan establecido, comunmente basado en datos estadisticos de caracter repetitivo.

- En condiciones de Certidumbre: Son aquellas que se tomaran con certeza de lo que
sucederé (se cuenta con informacion confiable, exacta, medible). La situacién es predecible,
para la toma de decision se utilizan técnicas cuantitativas y cualitativas.
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- En condiciones de Incertidumbre: Son aquellas que se tomaran cuando no exista
certeza de lo que sucedera (falta de informacion, datos, etc.). La situacion es impredecible, para

la toma de decision es comun utilizar las técnicas cuantitativas.

- En condiciones de riesgo: Aqui se conocen las restricciones y existe informacion
incompleta pero objetiva y confiable, se da cuando dos o mas factores que afectan el
logro de los objetivos especificados son relevantes cominmente para la toma de decision

se aplican técnicas cuantitativas.

. Rutinarias: Se toman a diario, son de caracter repetitivo, se dan en el nivel operativo y

para elegirlas se comun usar técnicas cualitativas.

. De emergencia: Se da ante situaciones sin precedentes, se toman decisiones en el
momento, a medida que transcurren los eventos. Pueden tomar la mayor parte del tiempo de un

gerente.

. Operativas: Se generan en niveles operativos, se encuentran establecidas en las politicas
y los manuales, son procesos especificos de la organizacion y se aplican mediante técnicas

cualitativas y cuantitativas.

¢Por qué es importante saber el tipo de decisién que debo tomar?

Es importante porque se podran distinguir muchas situaciones que se presenten en la empresa,

por lo cual nosotros ya sabremos qué criterio debemos seguir para tomar la mejor decision,

aplicando las técnicas més adecuadas.
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5. INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

5.1 Encuestas
De acuerdo con el Marco Tedrico, planteamos encuestas que se aplicaran en la Agencia
Neiva, con lo cual se pretende conocer el grado de satisfaccion de los empleados y se procedera a
tabular y a analizar los resultados con el fin de plantear el plan estratégico para mejorar el ambiente

laboral y motivar a los empleados.

5.1.1. Encuesta de Satisfaccion

1. Deseo otro empleo en lugar del

actual?
(7]
o
©
©
% 10
(]
g 9,5
o 9
©
E 8,5 - : :
3 sl NO
S Respuesta

Grafica 1. ¢ Deseo otro empleo en lugar del actual?

Fuente: Elaboracién Propia

o De los 19 empleados encuestados, 10 estan totalmente de acuerdo que desean otro
empleo, porgue son un grupo de personas jovenes que quieren experimentar y conocer
nuevas empresas. Nueve empleados consideran que no desean otro empleo diferente al

actual.
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2. Recibo un trato justo en mi trabajo?

15

sI NO
Respuesta

Cantidad de encuestados

Grafica 2. ¢ Recibo un trato justo en mi trabajo?
Fuente: Elaboracién Propia

o Once empleados sienten que no tienen un trato justo en su trabajo, porque la exigencia en
el cumplimiento de los indicadores se realiza a diario y se mide a diario. La presion ejercida
les afecta.

Ocho empleados perciben que si tienen un trato justo en el trabajo.

3. Siempre escuchan con atencion tus
necesidades?

e

Sl ‘

Respuesta

Cantidad de encuestados
o

Grafica 3. ¢ Siempre escuchan con atencidn tus necesidades?

Fuente: Elaboracion Propia
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De los empleados encuestados, cinco consideran que son escuchados en la Agencia Ramo,
catorce opinan que no son escuchadas sus necesidades porque consideran que sus reclamos no

son tomados en serio ni les dan la prioridad que ellos quieren.

5.1.2. Encuesta Ambiental

1. Elvehiculo asignado se encuentra en
buen estado mecanico?

15

10

sI NO
Respuesta

Cantidad de encuestados
(9]

Grafica 4. ¢ El vehiculo asignado se encuentra en buen estado mecanico?

Fuente: Elaboracién Propia

Cuatro de los empleados no han tenido inconvenientes con los vehiculos, por lo tanto opinan que
el vehiculo asignado se encuentra en buen estado, por el contrario, quince empleados han tenido

problemas con los vehiculos y en gran parte se debe a que son de marcha del pais de la China.
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2. Laventilacidon con la que cuenta la bodega le
genera un buen ambiente para trabajar?
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Grafica 5. ¢ La ventilacion con la que cuenta la bodega le genera un buen ambiente para
trabajar?

Fuente: Elaboracién Propia

Solamente tres de los empleados consideran que la bodega tiene ventilacion adecuada, pero

dieciséis estan incomodos porque la ventilacion no es suficiente en la Bodega, tienen sensacion

de calor en este lugar.

5.1.3. Encuesta de Comunicacion

1. éiLos comunicados internos me
proporcionan informacion atil?

10

7

Cantidad de encuestados

Respuesta

Grafica 6. ¢ Los comunicados internos me proporcionan informacion atil?
Fuente: Elaboracion Propia
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Diez de los empleados consideran que los comunicados internos si proporcionan informacion

atil. Nueve consideran que no, porque no pueden interpretar los comunicados, esto se debe a que

no tienen el habito de lectura y comprensién del contenido.

2.éLa Comunicacidn Interna en Ramo Agencia Neiva es
una actividad permanente y planificada?
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Grafica 7. ¢La Comunicacién Interna en Ramo Agencia Neiva es una actividad permanente y

planificada?

Fuente: Elaboracién Propia

Tres empleados consideran que Si, pero dieciséis consideran que No, porque en las labores

diarias no les alcanza el tiempo para revisar los comunicados internos.
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5.1.4. Encuesta de Liderazgo

1.iConsideras que tu jefe te comunica la informacién
claramente?
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Grafica 8. ¢ Consideras que tu jefe te comunica la informacion claramente?
Fuente: Elaboracién Propia

Diez empleados encuestados consideran que su jefe inmediato comunica la informacion
claramente, pero nueve opinan que no es clara la informacién porque han tenido tropiezos o

diferencias de opinion respecto a algunas tareas asignadas.

2.¢Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe
de las decisiones?

15

10

Cantidad de encuestados

Respuesta

Grafica 9. ¢ Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las decisiones?
Fuente: Elaboracion Propia
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Ocho trabajadores opinan que si son escuchados, once consideran que no los escuchan porque

creen que sus beneficios personales deben estar por encima de los de la organizacion.

5.1.5. Encuesta de Motivacién

1.¢{Los beneficios econdmicos que recibo en mi
empleo satisfacen mis necesidades basicas?
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Grafica 10. ¢ Los beneficios economicos que recibo en mi empleo satisfacen mis necesidades
basicas?
Fuente: Elaboracién Propia

Hay una gran aceptacion de los ingresos recibidos en la empresa, quince estan satisfechos y
cuatro no.



6. PLAN ESTRATEGICO

6.1. Cronograma de Actividades

FECHA ACTIVIDAD | DESCRIPCI COSTO COSTO No. De | EVALUACIO
ON TOTAL PERSO N
NAS
Enero 7, 14, | Capacitacion | Refrigerios, | $125.000 $ 500.000 19 Se hara una
21, 28 acerca de los | video beam, evaluacion de
indicadores ayudas conocimiento
de gestion didéacticas al finalizar
cada reunion
Febrero 10 Visita lider Hotel, $1.900.000 $7.600.000 |20 Relacion de
Mayo 12 de gestion alimentacion, novedades
Agosto 11 humana refrigerios, para dar
Noviembre tiquetes solucion
10 aéreos, video
beam
Marzo 30 Adecuacion Instalar $12.000.000 | $12.000.000 Revision
bodega lucetas para gerente de la
que circule el filial
aireen la
bodega.
Instalar
extractores de
aire.
Abril 1, 8, Fortalecer el | Convenio con | $220.000 $1.100.000 |20 Se desarrollara
15, 22, 29 habito de Comfamiliar talleres
lectura del Huila practicos para
evaluar al final
Permanente | Medios de Cada messe | $100.000 $1.200.000 |19 Se medird
comunicacié | implementara mensualmente
n interna creativament la
e un medio funcionalidad
de del medio de
comunicacio comunicacion
n diferente aplicado
(whatsapp,
carteleras,
comunicados
)
Junio a Formacién en | Trabajo en $1.000.000 | $4.000.000 |1 Proyecto para
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diciembre

liderazgo

equipo,
comunicacio
n,
inteligencia
emocional,
planeacion
estratégica,
toma de
decisiones

presentar a la
empresa

Septiembre

Escucha
15 activa

Se contratara
un persona
especializada
para realizar
un taller
teorico-
préctico

$ 220.000

$ 220.000 19

Responder
encuesta de
aprendizaje

Enero a
diciembre

Plan de
incentivos

Implementar
CONCUrsos por
cumplimiento
s de los
indicadores
de gestién
mensualment
e

$1.000.000 |$

12.000.000

19

Revisar
cumplimientos
y premiar

Tabla 6. Cronograma de Actividades

Fuente: Elaboracién Propia

6.2. Estrategias de Satisfaccion

Satisfaccion en el
Trabajo

Estrategias

TAacticas

Actividades

Contratar personal

con experiencia y que
busquen estabilidad a
mediano y largo plazo

Publicar el cargo
solicitado en la pagina
de la organizacion

Perfilar los cargos con
edades mayores de 30

anos

Capacitar al personal
en las politicas de la
empresa respecto al
seguimiento a las
labores diarias

Planteamiento de
ejercicios practicos y
reuniones

Reuniones los dias
sabados de 6 a 7 a.m.
cada ocho dias.

Dinémicas

Visita del area de
gestion humana cada

Andlisis de todas las
novedades e

Reunién cada dos

meses, los dias
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dos meses a la

inquietudes que se

viernes de 6 a 7 a.m.

agencia de Neiva. presentan por parte de | Dindmicas
los colaboradores
Tabla 7. Estrategias de Satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia
6.3. Estrategias Ambientales
Condiciones Estrategias Téacticas Actividades
Ambientales
Mantenimiento Encontrar talleres Realizar un

preventivo de los
Vehiculos

especializados en la
marca de estos
vehiculos

cronograma que
permita programar el
mantenimiento
preventivo de los
vehiculos.

Mejorar la ventilacion
de la Bodega

Comprar elementos
necesarios para la
adecuacion de la
bodega.

Instalar lucetas para
que circule el aire en
la bodega.

Instalar extractores de
aire.

Tabla 8. Estrategias Ambientales
Fuente: Elaboracién Propia

6.4. Estrategias de Comunicacion

Comunicacion

Estrategias

Téacticas

Actividades

Implementar habito

Organizar talleres

Ejercicios de habitos

de lectura précticos y comprension de
lectura
Planificar las Utilizar medios Enviar la informacion

actividades de
comunicacion

diferentes de
comunicacion

cada mes por un
medio diferente
(cartelera, whatsapp,
reuniones y
comunicados por
escrito)

Construir comunidad

Crear puentes,
establecer relaciones
de convivencia,
resolver  conflictos,
generar  lazos de
asociatividad,

negociacion y

Reuniones con el jefe
inmediato y con las
demas areas

Uso de Tonos:

Racional y Emotivo
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busqueda de acuerdos
en base a intereses
comunes.

Tabla 9. Estrategia de Comunicacion
Fuente: Elaboracion Propia

Estos medios de comunicacion se han establecido de acuerdo al personal de la Agencia Ramo
Neiva, que esta compuesta por 19 personas, de las cuales el 95% son hombres y el 5% mujeres.
Pertenecen a los Estratos socioecondémicos 2 y 3.

Nivel de estudios: Bachiller 85 % técnicos 5% profesional 5 % especialistas el 5 %

Cargos:

1 Jefe de Agencia

2 Lider de Ventas

1 Supernumerario

1 Auxiliar de bodega

11 Vendedores

1 Entregador Almacenes de Cadena

2 Mercaderistas

llustracion 6. Plan de comunicacion

Fuente: Elaboracién Propia

62



lustracion 7. Comunicacién Promocional

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 8. Pacto Colectivo

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 9. Formas de Pago en RAMO

Fuente: Elaboracion Propia

EVOLUCIONANDO E INNOVAL
LOS GUERREROS

<=

e UIMOS AVAD

llustracion 10. Desafios

Fuente: Elaboracion Propia
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lustracion 11. Reglamento interno de Trabajo

Fuente: Elaboracién Propia

Se busca desarrollar una comunicacion estratégica pensada para el cumplimiento de los objetivos
de Ramo y de la Agencia de Neiva; un uso adecuado y justificado de los medios escritos,
audiovisuales, graficos y multimediales; mensajes pensados desde la Optica del desarrollo
profesional, organizacional y humano; el uso de la creatividad como herramienta de cambio,
elementos basicos para pensar en una comunicacion eficaz y atractiva para el consumo al interior

de la organizacion.

El Modelo Genérico de Comunicacion

derivado del modelo linealde la CC

Codigo

e | ———— [~

k Canal J

Retroalimentacion o Feedback

llustracion 12. Modelo Genérico de comunicacion
Fuente: Player, S. (2014). Modelo Genérico de Comunicacion. Obtenido de
http://slideplayer.es/slide/121496/.
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ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

o a

LEMISOR J LRECEPTOR J LMENSAJE J LCANAL J LCODIOO J LSITUACI@N J

| FUENTE DEL INFORMACION
MENSAJE QUE CIRCUNSTANCIAS QUE
S 3 QEEIRANSHITE [ RODEAN EL ACTO

' DE COMUNICACION.

MEDIO FiSICO
DOMNDE SE ORIGINA POR EL QUE
LA INFORMACION VIAJA EL MENSAJE

=S
DESTINATARIO
DE LA )

ABEORMACION

llustracion 13. Elementos de la Comunicacion
Fuente: Player, S. (2014). Modelo Generico de Comunicacion. Obtenido de
http://slideplayer.es/slide/121496/.

6.4.1. Campafa de Comunicacién para la Agencia RAMO

Este es nuestro equipo de trabajo:

llustracion 14. Equipo de trabajo RAMO

Fuente: Elaboracion Propia
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6.4.2. Queé se busca con la Campafia?

1. Romper con la rutina.

2. Llamar la atencién al cliente interno.
3. Atender las necesidades de nuestros colaboradores.

4. Aumentar la productividad.

lustracion 15. Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracion Propia

6.4.3. ¢Como organizar la campafa?
1. Con los objetivos ya planteados.
2. Fijamos a quién esta dirigida.

3. Fijar un presupuesto. Nos ajustamos al presupuesto de la empresa para comunicaciones, valor

fijado en los gastos de la empresa para el afio.
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6.4.4 ;Qué herramientas de comunicacion son necesarias?

1. La agencia de comunicacion interna de Ramo.

2. Una imagen que transmita la idea de lo que queremos comunicar.

3. Nuestro Eslogan Camparia: “jTu felicidad me hace mas fuerte!”

4. Canales de comunicacion. Ya identificamos los canales que vamos a utilizar, estard presente

en todos los elementos con los que se comunica la empresa con los empleados, intranet corporativa,

newsletter, blogs, afiches, carteleras.

5. Control: Haremos una valoracion de los resultados de la camparfia con el objetivo de aprender

de los errores.

Este es un ejemplo de la Campafia de Comunicacion Interna que queremos y vamos utilizar en

nuestra Agencia Ramo:

6.5. Estrategias de Liderazgo

Liderazgo Estrategias Tacticas Actividades
Mejorar la Formacion de Capacitaciones con
comunicacion directa | liderazgo equipos de trabajo en

del jefe inmediato

las universidades de
la ciudad

Escucha activa

Potenciar La
diversidad en el grupo
de trabajo

Generar espacios de
acercamiento tales
como:
Acompafiamiento en
ruta, Generar
confianza con cada
uno de los
colaboradores

Tabla 10. Estrategias de Liderazgo

Fuente: Elaboracién Propia
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6.6. Estrategias de Motivacion

Motivacion

Estrategias

Tacticas

Actividades

Aumentar el incentivo
monetario

Programar Concursos
internos en la agencia
cada tres meses

Incentivo por
incremento en las
ventas de producto
que tenga baja
rotacion

Incentivo por cartera
no mayor a 25 dias

Tabla 11. Estrategias de Motivacion

Fuente: Elaboracion Propia
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7. EVALUACION DE LAS ETAPAS DEL ENDOMARKETING
Si se logra aumentar el apoyo organizacional percibido, entonces es posible aumentar el
Compromiso Organizacional y como resultado, la creacién de un equipo de mejoramiento

continuo, en Ramo Agencia Neiva.

ETAPAS FORMA DE EVALUACION

Montaje de cuadros de Excel para todos los

1. IDENTIFICACION DE TODOS LOS | colaboradores y su respectiva capacitacion.
ELEMENTOS EXTERNOS Colocar en Red la informacién, para que todos

Implementar diferentes maneras de bajar| conozcan ventajas y desventajas de la Competencia.

la informacién a la fuerza de ventas,| Entregar la informacién de manera personalizada

cuando tenemos que entregar las cifras de | para escuchar sus inquietudes.

los seguimientos a los indicadores de| Se utilizara lenguaje amigable (gréaficas, emoticones,

gestion. fotos y recortes de revistas).

Mediante encuestas sobre los medios de
comunicacion utilizados, evaluar al final del proceso
si la instruccion dada fue realmente comprendida y
2. ANALISIS DEL MERCADO se hizo la labor de la forma esperada.

INTERNO Todos los comunicados deben reflejar una unidad en
cuanto a identidad y mensaje para que exista
coherencia y reafirmacion.

Nuestra premisa: “La persuasion como el arte de
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la palabra”. (Aristoteles).

Humanizar las relaciones interpersonales
con todo el equipo de trabajo (entre
compafieros se utiliza un lenguaje soez,

creando un ambiente hostil):

Acercamiento al empleado, identificando su perfil
cambiando el lenguaje de comunicacion entre los

comparieros de trabajo.

3. IMPLEMENTACION DE
PROGRAMAS ESPECIFICOS
QUE RESPONDAN A LAS
NECESIDADES DE LOS

EMPLEADOS

Realizar un cronograma de capacitacion
de desarrollo humano con todo el

personal.

Hacer seguimiento al cumplimiento del cronograma.

Analizar el comportamiento, rendimiento y

experiencia del personal, después de cada

capacitacion

Realizar mediciones periddicas de clima
organizacional.

Proceso de Adaptacion

Aplicacion de encuesta greatplacetowork.

Como resultado de estos dos andlisis, conoceremos las

caracteristicas de los empleados, haciéndose

necesario adecuar “la realidad” del personal en la
Agencia Ramo y plantear las modificaciones a nivel
de talento humano 'y politicas de la
empresa.(Sistema de Seleccion y Contratacion del

personal, Planes de Capacitacion, Estimulacién y
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pagos adicionales-bonos, Politica salarial, Seguridad

y Salud en el Trabajo).

4. CONTROLAR EL PLAN
IMPLEMENTADO AL INTERIOR DE

LA COMPANIA

Proceso para Toma de Decisiones:
-ldentificar y analizar el problema
-Recopilacion de toda la informacion
necesaria para la adecuada toma de
decision

-Construccion de una alternativa: La
solucién de problemas puede lograrse
mediante varias alternativas de solucion
Una vez que se ha elegido la alternativa
Optima, se deberan planificar todas las
actividades para implantarla y efectuar un
seguimiento de los resultados, lo cual
requiere elaborar un plan con todos los

elementos estudiados

Técnicas Cualitativas: Cuando se basan en criterio

de la experiencia, y habilidades

Técnicas Cuantitativas: Cuando se utilizan

métodos matematicos, estadisticos, etc.

Técnicas:

-Andlisis de contenido de textos
-Encuestas para identificar necesidades de los
colaboradores

-Buzon de sugerencias

-Test de Descubrimiento de la Personalidad de cada
uno de los empleados.

Instrumentos:

-Videos

-Peliculas

-Cuestionarios

-Taller de escucha activa

Tabla 12. Etapas de ENDOMARKETING

Fuente: Elaboracion Propia
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3.500.000

3.000.000
2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000

500.000

—________ventas 201z Ventas 2013~ Ventas 2014 Ventas 2015 Proyec. 2016

CRECIMIENTO EN VENTAS AGENCIA NEIVA

Comportamiento de las Ventas en Millones de Pesos 2012-
2016

2.831.540 3.044.720

2'015'317—.— TRADICIONAL

1.349.990 =@== DISTRIBUIDORES

844.054 1.026.789

248.432

Grafica 11. Crecimiento en Ventas Neiva

Fuente: Elaboracién Propia

Podemos visualizar que por medio de un vinculo en google my maps, localizamos todas las
agencias de Productos Ramo a nivel nacional incluyendo a Neiva con la direccion exacta.

Fuente: https://www.google.com/maps/d/viewer?hl=es-419&hl=es-

419 &authuser=0&authuser=0&mid=zotynjujNsUU.kG4qglj z65V0
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Anexo 1. Encuesta de Satisfaccion en el Trabajo

ENCUESTA DE SATISFACCION EN EL TRABAJO
RAMO AGENCIA NEIVA

Fecha
Sexo _  Edad ___  Antigledad ___  Departamento

A continuacion se presenta una serie de preguntas, elaboradas con el proposito de determinar la
motivacion y la satisfaccion que el trabajo produce en las personas, Para ello se le pide responder
a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor

su situacion, marcando con una (x) la respuesta que corresponda considerando la siguiente

escala:

Si: Siempre No: Nunca

1.  He elegido bien el cargo que desempefio? SI_ NO_
2. Deseo otro empleo en lugar del actual? SI_ NO_
3. Recibo un trato justo en mi trabajo? SI_ NO_

4.  Las relaciones con mis compafieros me motivan a tener un mejor desempefio en mi
trabajo? SI_ NO_

5.  Mi trabajo es una fuente que me genera estrés? SI_ NO_

6.  Siempre escuchan con atencion tus necesidades? SI_ NO_

7. Consideras a la Agencia Neiva un buen lugar donde laborar? SI. NO_

8. La empresa respeta las diferencias de cultura, sexo y religion?  SI_ NO_
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Anexo 2. Encuesta de Condiciones Ambientales

ENCUESTA DE CONDICIONES AMBIENTALES

RAMO AGENCIA NEIVA
Fecha

Sexo __ Edad _ Antigiedad ___  Departamento

A continuacion se presenta una serie de preguntas, elaboradas con el propdsito de determinar
la motivacion y la satisfaccion que el trabajo produce en las personas, Para ello se le pide
responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor
su situacién, marcando con una (X) la respuesta que corresponda considerando la siguiente escala:

Si: Siempre No: Nunca

1. El Vehiculo como herramienta de trabajo, le facilita el cumplimiento de sus funciones
diarias? SI_ NO_

2. El vehiculo asignado se encuentra en buen estado mecanico? SI. NO_

3. Las herramientas tecnoldgicas como Dispositivo mavil, impresora e internet le proporcionan

un mejoramiento en la calidad de vida laboral? SI_ NO_

4. Las instalaciones fisicas te proporcionan el espacio e iluminacion suficiente para el desarrollo

de tus funciones? SI_ NO_

5. La ubicacion geografica de la bodega, se encuentra en un sitio seguro que le genere

tranquilidad para el desarrollo de sus funciones? SI_ NO_
6. La ventilacion con la que cuenta la bodega le genera un buen ambiente para trabajar?

SI_ NO_
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Anexo 3. Encuesta de Comunicacion

ENCUESTA DE COMUNICACION

RAMO AGENCIA NEIVA

Fecha

Sexo _ Edad ___  Antigiedad ___  Departamento

A continuacidn se presenta una serie de preguntas, elaboradas con el proposito de determinar la
motivacion y la satisfaccion que el trabajo produce en las personas, Para ello se le pide
responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor

su situacién, marcando con una (x) la respuesta que corresponda considerando la siguiente escala:

Si: Siempre No: Nunca
1. ¢ Los comunicados internos me proporcionan informacion atil? SI_ NO_
2. ¢Conozco el Reglamento Interno de Trabajo? SI_ NO_

3. ¢La Comunicacion Interna en Ramo Agencia Neiva es una actividad permanente y

planificada? SI_ NO_

4. ; Tengo disponible informacion sobre el catalogo de productos y servicios que ofrece Ramo?
SI. NO_

5. ¢Cuando ingresé a Ramo recibi Induccién y Capacitacion? SI_ NO_

6. ¢La comunicacion sobre los resultados de la Agencia es clara? SI_ NO_

7. ¢Conoce todos los beneficios de estar laborando directamente con la Agencia Ramo Neiva?

SI_ NO_

79



Anexo 4. Encuesta de Liderazgo

ENCUESTA DE LIDERAZGO

RAMO AGENCIA NEIVA

Fecha
Sexo __  Edad _ Antigiedad ___  Departamento

A continuacion se presenta una serie de preguntas, elaboradas con el propdsito de determinar la
motivacion y la satisfaccion que el trabajo produce en las personas, Para ello se le pide
responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor

su situacion, marcando con una (x) la respuesta que corresponda considerando la siguiente

escala:

Si: Siempre No: Nunca

1. ¢Creo que mi jefe tiene buenas relaciones laborales conmigo? SI_ NO_
2. ¢Consideras que tu jefe te comunica la informacion claramente? SI_ NO_
3. ¢ Tu jefe es un facilitador para que logres tus objetivos? SI_ NO_
4. ¢ Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las decisiones? SI_ NO_
5. ¢Mi jefe me informa periddicamente sobre mi desempefio? SI_ NO_
6. ¢ Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima laboral? SI_ NO_
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Anexo 5. Encuesta de Motivacion

ENCUESTA DE MOTIVACION

RAMO AGENCIA NEIVA

Fecha
Sexo___  Edad __  Antigledad ___  Departamento

A continuacion se presenta una serie de preguntas, elaboradas con el propdsito de determinar la
motivacion y la satisfaccion que el trabajo produce en las personas, Para ello se le pide responder
a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor
su situacion, marcando con una (X) la respuesta que corresponda considerando la siguiente
escala:

Si: Siempre No: Nunca

1. ¢ Los beneficios econdmicos que recibo en mi empleo satisfacen mis necesidades basicas?

SI_  NO_
2. ¢{Me siento seguro y estable en mi empleo?
SI_  NO_
3. ¢La empresa donde trabajo me proporciona crecimiento economico y profesional?
SI_  NO_
4. ;Recibo algun incentivo por parte de la empresa (comision, -felicitacion, otros) cuando hago un
trabajo bien hecho? SI_ NO_
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