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Hoy en dia el marketing interno no debe ser visto simplemente como una técnica mas en
las organizaciones, si no como una estrategia integral partiendo de unas variables |
fundamentales los empleados y la comunicacién interna ya que tienen un gran impacto en

el cliente.

Por tal razon, se analizé la percepcion del marketing interno que tienen los colaboradores
y directivos de Coca Cola Femsa de la ciudad de Neiva con el fin de identificar las
' debilidades y oportunidades a partir de las cuales se disefid un plan de accion para el

| mejoramiento.
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| un cruce de informacioén a través de encuestas. A partir de esta técnica de investigacion

| encontramos que el 75% de los colaboradores se sienten motivados y comprometidos de
trabajar para la compania. Esto nos garantiza que al momento de realizar sus funciones y

tomar decisiones estas son acorde a los objetivos del negocio y de sus principales metas.

Sin embargo, el 58% de los encuestados no considera que su plan de carrera vaya en

' Para lograrlo se realizé una investigacion cuantitativa y cualitativa que nos permita realizar |

linea con el plan de negocio de la comparia. Al comparar los resultados entre si podemos |

concluir que no se esta comunicando de forma adecuada la informacion, si bien cuentan

' con diferentes medios de comunicacion no se lleva un registro de la confiabilidad y |

asertividad que tienen, es decir no se conoce cuantas personas reciben la informacién, ni
que se quiere comunicar lo que genera una oportunidad para tener en cuenta.

ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

}Today the domestic marketing should not be simply seen as a more technical in |

organizations, but as a comprehensive strategy based on a fundamental variables
employees and internal communication as they have an impact on the client.

 For this reason, the perception of internal marketing with employees and managers of Coca
Cola Femsa in the city of Neiva in order to identify weaknesses and opportunities from
- which an action plan designed to improve analyzed.

To achieve a quantitative and qualitative research that allows us to make a crossing |

| ; . -
‘ information through surveys were conducted. From this research technique we found that |

| 75% of employees are motivated and committed to work for the company. This guarantees
' that when performing their duties and make decisions according to these business
' objectives and its main goals.

' However, 58% of respondents do not think that their career go in line with the business plan
- of the company. When comparing the results between whether we can conclude that it is

' not properly communicating information, although they have different media a record of :'

i reliability and assertiveness have no leads, that is not known how many people receive
information or that you want to communicate what creates an opportunity to reflect.
| y
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RESUMEN

Coca-Cola FEMSA, es el embotellador publico mas grande de bebidas de la marca Coca-
Cola a nivel mundial, distribuyen mas de 3.4 billones de cajas unitarias al afio. Es una
empresa de tradicion Mexicana que tiene la mayoria de acciones de la franquicia de Coca-
Cola COMPANY. Se rige a traves de los preceptos de Company pero cuenta con su propia

Vision, Mision y valores.

En Colombia cuenta con siete plantas productoras en las ciudades de Barranquilla, Bogota,
Cali, Medellin, La Calera, Bucaramanga y Tocancipa; 16 centros de distribucién dentro de
los cuales se encuentra Neiva, locacion donde realizaremos la investigacion y nos
plantearemos la pregunta problema acerca de ;Qué percepcion tienen los colaboradores de
COCA-COLA FEMSA Neiva acerca del marketing interno que se desarrolla de la

compafiia?

Ademas de conocer que percepcion tienen los empleados buscaremos generar una
estrategia y conocer que necesidades tienen los colaboradores para cumplir con los nuevos

objetivos de recursos humanos y también los comerciales que la compafiia se ha trazado.

Los resultados positivos de la estrategia se veran reflejados en los clientes externos ya que
al tener un buen marketing interno los empleados realizaran mejor su trabajo y se

esforzaran por cumplir los objetivos propuestos.

Para lograrlo realizaremos una investigacion cuantitativa y cualitativa que nos permita

realizar un cruce de informacion a través de encuestas. Esto facilitara el analisis, de esta



forma generaremos conclusiones que se conviertan en una guia para desarrollar la mejor

propuesta que genere cambios significativos en la unidad operativa.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia el marketing interno no debe ser visto simplemente como una técnica mas
en las organizaciones, si N0 como una estrategia integral partiendo de unas variables
fundamentales los empleados y la comunicacién interna ya que estos tienen un gran
impacto en el cliente.

Asi mismo la visualizacién de los directivos frente a los lineamientos estratégicos que
establezcan en sus organizaciones con el fin de lograr atraer a los empleados de forma
positiva logrando asi establecer convenios que den resultados 6ptimos y beneficiosos
para ambas partes.

Por tal razon, el objetivo de la siguiente investigacion es determinar y analizar la
percepcion del marketing interno que tienen los colaboradores y directivos de Coca
Cola Femsa de la ciudad de Neiva con el fin de identificar las debilidades y

oportunidades a partir de las cuales se disefiara un plan de accién para el mejoramiento.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cudl es la percepcidn que tienen los trabajadores de Coca-Cola FEMSA en la ciudad

de Neiva sobre el marketing interno?

1.3 JUSTIFICACION
Los colaboradores desarrollan satisfactoriamente su labor si siente que se cumple con
sus objetivos personales y laborales, de ahi que la organizacion debe tener claro hacia

donde quiere ir y a donde quiere llegar de tal forma que al momento de tener su equipo

11



de trabajo estos se sientan comprometidos e identificados con la labor que van a
desempefar para lograr excelentes resultados. La comunicacion efectiva es un factor
importante en un entorno laboral de esta depende gran parte del éxito de las
organizaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior el desempefio positivo del empleado depende de sus
percepciones acerca de las condiciones laborales en las que se desarrolla, por ello la
presente investigacion pretende identificar al interior de la organizacion Coca Cola
Femsa de la ciudad de Neiva las diferentes caracteristicas positivas y negativas del
marketing.

La importancia de esta investigacion radica en el analisis cuantitativo y cualitativo de la
percepcion del marketing interno identificando sus dimensiones; lo cual permitira
realizar recomendaciones para mejorar dichos factores en beneficio de los empleados y

la empresa Coca Cola Femsa de la ciudad de Neiva.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General
Conocer la percepcion que tienen los colaboradores de COCA-COLA FEMSA

de la ciudad de Neiva en torno al marketing interno que desarrolla la compafiia.

1.4.2 Objetivos Especificos
o Identificar que necesidades y motivaciones tienen los trabajadores de Coca-

Cola FEMSA en Neiva.

12



Analizar los comportamientos y necesidades de los colaboradores de la
organizacion identificando la percepcidn que tienen acerca de los objetivos de
la compafiia.

Conocer y describir la percepcion que tienen los colaboradores acerca de las

actividades que se realizan en torno al Marketing interno.

13



2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para conocer la historia de COCA-COLA FEMSA  primero  explicaremos  que
significan las siglas FEMSA: Fomento Econdmico Mexicano, SA de CV, (1890) es
una de las organizaciones mas importantes de México y Latinoamérica y la mayor
empresa del ramo de alimentos y bebidas que cotiza sus acciones en las Bolsas de
Valores de México (BVM) con el simbolo KOFL y de Nueva York (The New York

Stock Exchange NYSE) bajo el simbolo KOF.

Integrada por el embotellador mas grande de Coca-Cola del mundo, tiendas de

conveniencia OXXO y una importante inversion en Heineken.

En 1993 se consolida la sociedad entre Coca-Cola Company y Grupo FEMSA, dando
origen asi a Coca-Cola FEMSA. Coca-Cola FEMSA (KOF), es el primer embotellador
de Coca-Cola en América Latina con 37 plantas y 23 plantas en Filipinas, pertenece al
grupo de los 10 embotelladores ancla The Coca-Cola Company a nivel mundial.
Atendemos 310 millones de consumidores, en America Latina. Produce el 40% de
refrescos de la marca Coca-Cola que consume América Latina y es la mayor empresa

del sistema Coca-Cola fuera de los Estados Unidos.

MISION: Satisfacer ya gradar con excelencia al consumidor de bebidas.

VISION: ser la mejor empresa global en comercializar marcas lideres de bebidas.
Generando valor econdmico y social de manera sostenible, gestionando modelos de

negocios innovadores y ganadores con los mejores colaboradores del mundo.

14



Valores:

Pasion por el servicio al cliente.

Creacion de valor social

Confianza

Respeto y desarrollo integral de los colaboradores

Integridad y austeridad.

2.1.1 COMUNICACION INTERNA- MARKETING INTERNO
Cuentan con mapa de medios (nacionales, corporativos y locales, mapa de audiencias,

indicadores de cubrimiento y efectividad).

Algunos medios a saber:

Grupos Primarios: espacios disefiados para compartir informacion sobre lo que se
hizo, lo que esta en marcha y lo que viene en el camino en cuanto a proyectos y
actividades de las diferentes areas de la organizacion. Se realizan semanalmente, al

inicio de la semana por grupos con los lideres de cada area administrativa.

Juntas de comunicacion: espacios de comunicacion en los que se comparte desde

México el balance general y el futuro de la Compaiiia.

Open House: espacios de comunicacion en los que se comparte desde la Gerencia de
la Unidad con todo el personal los principales indicadores de negocio de la Unidad, su

avance Yy las barreras que se requieren saltar para lograr los objetivos.

Boletines electronicos internos:

15



e Boletin Somos Noticia- Directores y Gerentes: Informacion semanal sobre el
volumen y estadisticas del negocio. Informacion con proyectos grandes de la
Compaifiia y cifras clave sobre las unidades de negocio.

e Boletin Comunicate Somos Noticia- Lideres de Pacto: Informacion con las
diferentes iniciativas que se desarrollan en las unidades del pais bajo el marco
de Desarrollo social. Informacidn sobre las actividades que se desarrollan con

las marcas de nuestro negocio.

Carteleras electronicas (Bogotd): Informacion masiva que se pueda dar a conocer a
los diferentes publicos de la Compafiia. Generalmente, se comunican las actividades
que se desarrollan en las unidades del pais, convocatorias a programas 0 proyectos en
los que los colaboradores pueden involucrarse, informacion sobre el portafolio de

productos.

Mailing: Informacién masiva y general sobre normas y temas referentes a eventos,

actividades, iniciativas, convocatorias, portafolio productos.

Intranet: Informacion sobre noticias del corporativo e iniciativas locales y nacionales.

Carteleras impresas, afiches.

Actividades BTL.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Marketing interno y percepcion, un binomio para entender al usuario
Para el desarrollo de este proyecto, el cual busca investigar acerca de la percepcion que

existe por parte de los usuarios en cuanto al marketing interno, surge la necesidad de

16



desarrollar y contextualizar los conceptos claves y su interrelacion entre ellos:

Percepcion, Marketing y Marketing interno.
La percepcion como un punto de vista de acuerdo a la experiencia

La percepcidn se convierte en un concepto clave ya que de este parte las caracteristicas
que definen las opiniones de los usuarios. Ana Belén Casado y Ricardo Sellers en su
libro “Introduccion al Marketing” lo definen como “el proceso por medio del cual un
individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para integrar una vision

significativa y coherente del mundo” (Casado y Sellers, 2010).*

La percepcion se convierte en la forma en que los usuarios interpretan el mundo,
teniendo en cuenta su experiencia y las diferentes actividades que han ocurrido en el
transcurso de su vida. Esta informacion es captada por el usuario a través de cualquiera

de los sentidos.

Teniendo en cuenta otros conceptos de percepcion, José Bayo Margalef la define como

un:

Proceso cognitivo, es una decision interesada del sujeto comprometido con el ambiente
natural y cotidiano. Es una construccién del sujeto que deriva de la relacién
establecida entre el presente y el pasado. Es una actividad en la que tanto el pasado
inmediato y el pasado remoto se encuentran actualizados, El perceptor construye

anticipaciones de cierto tipos de informacion que le permiten aceptarla cuando tienen

' Ana Belén Casado Diaz, R. S. (2010). Introduccién al Marketing. club universitario.
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acceso a ella. Es un proceso abierto que informa tanto como transforma al perceptor

en su confrontacién con el mundo. (Magalef, 1987)°

Cada nuevo estimulo que llega al usuario es procesado por este de acuerdo a su pasado
y a lo que considera de acuerdo a su realidad, basado en esto interpreta y genera su

propia conclusion y aprendizaje.

Si deseamos conocer que opiniones tienen los usuarios es necesario investigar acerca
de los factores y caracteristicas de la percepcidn, esta es subjetiva, selectiva y

temporal:

e “Subjetiva: ya que las reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo a
otro” (Arellano; Rivera y Molero, 2013)°. Estas varian de acuerdo a las experiencias
positivas 0 negativas que se les hayan presentado en el transcurso de su vida. ES
posible que deseemos comunicar un concepto pero utilicemos mecanismos de
comunicacion que no cumplen con el objetivo logrando que las personas interpreten un

significado distinto al que deseamos.

e “Selectiva: selecciona su campo perceptual en funcién de lo que desea percibir”
(Arellano; Rivera y Molero, 2013)*. Las personas seleccionan aquello con lo que se
sientan identificados, positiva o negativamente, aquello que sientan ha sido parte de su

vida o esta acorde a lo que reconocen.

2 Margalef, J. B. (1987). Percepcion, desarrollo cognitivo y artes visuales. Barcelona: Anthropos Editorial.

® Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.

* Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.
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e “Temporal: ya que es un fenémeno a corto plazo. La forma en que los individuos
llevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que se enriquecen sus
experiencias o varian sus necesidades y motivaciones” (Arellano; Rivera y Molero,
2013)°. Cada estimulo que llega a los individuos les permite generar nuevos conceptos
y aprendizajes logrando cambios en su opinidon y en ultimas en las decisiones que

toman.

Estas caracteristicas se ven influenciadas por los estimulos que se le presenten al
individuo, los cuales pueden ser externos generados a través de los sentidos o internos
de acuerdo a las experiencias y motivaciones de las personas, estos dos parametros

podemos considerar son los componentes mas importantes de la percepcion:

e “las sensaciones: son la respuesta directa ¢ inmediata a una estimulacién de los
organos sensoriales [...] supone la relacién entre tres elementos: un estimulo, un

6rgano sensorial y una relacion sensorial.” (Rivera; Moérelo y Arellano,2009)6

Basandonos en esto podemos inferir que es necesario conocer que sensaciones se
generan en los individuos dependiendo de los estimulos que tengan y que relacion

encuentran entre ambos.

> Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.

® Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.

19



También es importante enfatizar en los impulsos internos, como lo sefialan los autores
en el libro “Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al marketing”

existen tres importantes Imputs que influencian la percepcion en los individuos:

e “Las Necesidades: hard que los estimulos sean aumentados o disminuidos, segun
contribuyan o no a resolver la busqueda de satisfaccion.” (Rivera; Morelo y Arellano,
2009)’. Dependiendo de aquello que necesita la persona se fijara mas en los estimulos
que tengan algo en comun con lo que busca. Por ejemplo si la necesidad que tienen es
de bajar de peso las campafias sobre dietas, gimnasios o estilos de vida saludable

enfatizaran mas su atencion.

e “Las motivaciones: dependiendo de la fuerza de la motivacion y si de los estimulos
orientan o no a la solucion. El consumidor aceptara o rechazara los estimulos externos”
(Rivera; Mérelo y Arellano,2009)%. Aquello que deseen sus individuos, que mueva sus
acciones seran los estimulos que recibiran. Teniendo en cuenta el ejemplo anterior, si
la necesidad de una persona es bajar de peso y le apasiona bailar utilizara ese tipo de

actividades para obtener su objetivo.

e “Experiencia: una buena experiencia facilitara la percepcion de los estimulos y, por

el contrario una mala tendera a que éstos sean rechazados” (Rivera; Morelo y Arellano,

’ Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.

® Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.
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2009)°.En el ejemplo anterior si el individuo conoce casos de éxito en el cual las
personas hayan bajado de peso por medio del baile, el individuo se dejara influenciar;
si por el contrario por ejemplo sufrié alguna lesion bailando evitara los estimulos

acerca de estos temas.

En conclusion la percepcién es la idea que se forma un individuo de acuerdo a los
estimulos a los cuales se ve sometido. Esta idea es subjetiva, selectiva y temporal
dependiendo de las sensaciones que le generen el estimulo, teniendo en cuenta que va

estrechamente ligada a las necesidades, motivaciones y experiencia del sujeto.

2.2.2 Marketing: Lograr satisfacer las necesidades del cliente llevandolo a cumplir el
objetivo que queremos:

En este proyecto queremos conocer la percepcion acerca del marketing interno que

tienen los colaboradores y en qué forma podemos fortalecerlo que tienen los

colaboradores y en qué forma podemos fortalecerlo. Teniendo en cuenta que ya

conocemos y conceptualizamos percepcidn es necesario tener claro el concepto de

marketing y de Marketing Interno.

Para Philip Kotler en su libro “Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales™ sefiala
que “el marketing adopta una perspectiva de afuera hacia adentro: comienza con un

mercado bien definido, se concentra en las necesidades de los clientes, coordina todas

® Rolando Arellano Cueva, J. R. (2013). Conducta del consumidor: Estrategias y politicas aplicadas al
marketing. ESIC Editorial.

21



las actividades que afectaran a los clientes y produce utilidades al satisfacer al cliente”

(Kotler, 2003).*°

El marketing se enfoca en estudiar al cliente, su contexto, lo que desea y espera de los
productos. Asi desarrolla estrategias innovadoras que permitirdn un acercamiento entre

el producto que deseamos y los consumidores.

Es importante que las herramientas de diagndstico que utilicemos nos den la
informacién detallada y veridica que necesitamos ya que de esto dependeran las

estrategias que disefiemos para el mercadeo interno de la organizacion.

Otro concepto de marketing es “un proceso por el cual individuos y grupos obtienen lo
que necesitan y desean creando e intercambiando productos y valor con otros”, (Kotler,
2003)."* EI marketing es reconocer las necesidades de los consumidores para enfocar
estrategias que cumplan con las expectativas de los clientes y generen ganancias para

la empresa u organizacién gue las lleva a cabo.

Para desarrollar este proyecto debemos definir claramente el publico objetivo que
investigaremos, es necesario segmentarlo y tener claro que queremos conseguir con la
estrategia que implementemos. Reconoceremos por medio de la investigacion las
falencias y ventajas que tenemos en cuanto a la percepcién que tienen los
colaboradores la organizacion. Siendo asi tendremos en cuenta las siguientes variables
sefialadas en el libro “la investigacion del marketing y la toma de decisiones

gerenciales”:

19 Kotler, P. (2003). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales. Pearson Educacion.

" Kotler, P. (2003). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales. Pearson Educacion.
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e Comportamiento del cliente: que en este caso sera el cliente interno, los trabajadores
directos de Coca- Cola Femsa en la ciudad de Neiva. Diferenciando del nivel operativo

al gerencial.

e Producto: para la investigacion seré la percepcion que tienen acerca del marketing

interno que se desarrolla en la compafiia.

e Comunicacion: analizaremos por qué medios se ha informado a los colaboradores y

que herramientas se han hecho para apoyar el marketing interno.

2.2.3 Marketing Interno, los trabajadores pensados como clientes:

Han surgido varias percepciones acerca del marketing interno ya que para algunos es
mas un tema de seguimiento para el area de Recursos humanos. Para otras personas es
“venderle” a los trabajadores las ideas, valores y cultura de la empresa para generar

lealtad y homologacidn en las diferentes areas de la compaiiia.

“el marketing interno tiene por objeto conseguir que las personas [...] se encuentran
concienciadas de la importancia de su cometido y motivadas para desarrollar su trabajo
con la mayor calidad. Para ello debe tratarse al empleado como un cliente y su trabajo

como un producto” (Grande, 2005).12

Otra conceptualizacion del término de mercadeo interno es la que se presenta en el

texto “Marketing estratégico” ‘el marketing interno es la tarea de contratar, entrenar y

12 Esteban, I. G. (2005). Marketing de los servicios. ESIC Editorial.
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motivar al personal para que sirva bien a los clientes. De hecho, el marketing interno
debe preceder al externo. No tiene sentido prometer servicios excelentes cuando la

empresa no esta preparada para proporcionarlos” (editorial Vértice, 2008)*

El marketing interno cambio la concepcion de enfocarse en los elementos externos de
la empresa, en este caso se debe empezar a investigar dentro de la compafiia, analizar
su cultura, su vision, la forma en que se comunican y en general diferentes aspectos de
la cultura que se vive. Partiendo de esto podemos analizar que esperan los trabajadores

y que tan alineados estan con los objetivos de la compafiia.

Ildefonso Grande Esteban sefiala en su libro “Marketing de los servicios” unos
principios basicos a tener en cuenta en el marketing interno, a continuacion sefialamos

los que consideramos mas importantes:

e “El personal de la empresa es el primer mercado a Atender.

e La formacion de cada miembro de la empresa tiene como objetivo que cada
trabajador sepa que hace, por qué y acepte su funcién en el seno de la organizacion.

e Todo trabajador debe tener una vision muy clara de como son las relaciones que la
empresa desea.

e Deben crearse flujos de informacion internos e interactivos entre los directivos y los
trabajadores. Ese clima informativo debe ser abierto.

e Debe Facilitarse una comunicacion interna masiva. Los directivos deben informar

de la estrategia de la empresa y de los resultados que se obtienen.” (Grande, 2005)."

B Marketing estratégico. (2008). Editorial Vértice,.
" Esteban, I. G. (2005). Marketing de los servicios. ESIC Editorial.
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Teniendo en cuenta estos principios, debemos enfocarnos en las necesidades que tienen
los trabajadores, sus motivaciones y las experiencias que han vivido en la compafiia.
Esto enfocado al mercado interno, una vez conozcamos que percepcion tienen los

trabajadores podremos enfocar una estrategia clara de marketing interno.

Si logramos obtener una buena percepcién por parte de los trabajadores acerca de las
actividades y el marketing interno que realizamos, esta se verd reflejada en la
satisfaccion de los clientes externos ya que los servicios se prestaran con mejores
estandares de calidad, obteniendo como resultado el cumplimiento de los objetivos y

metas del negocio Y su rentabilidad.

Para lograr alinear a todos los organismos de la institucion, logrando colaboradores
motivados focalizados en conseguir el objetivo de la compafiia, Francisco Abascal
representa en su libro “Marketing social y ética empresarial” por medio de la siguiente
gréfica, los departamentos y personas que deben intervenir para lograr una estrategia

clara y exitosa:
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Grafico 1. Departamentos y personas que deben intervenir para lograr una estrategia
clara y exitosa segun Francisco Abascal.

“estas areas o direcciones crean vinculos importantes y por ello se tienen que en el
primer caso, la inexistencia de una planeacion estratégica, dificulta los planteamientos
de una mejora empresarial. En el segundo hay que distinguir dos estratos referenciales,
el del personal directivo y el del resto de la plantilla, en el tercer caso se cumplen y se

resuelven circunstancias desmotivadores” (Abascal Rojas, 2005)™

Es necesario que estos tres departamentos estén enfocados acerca de los objetivos de
la organizacion para que la estrategia de Marketing interno funcione y tenga éxito.
Siendo asi se debe conocer el contexto actual de los colaboradores, los planes y
estrategias que tienen Recursos Humanos y la planificacion estratégica que tienen la
empresa, asi evaluaremos que tan alineadas estas y como el marketing interno actual se

evidencia.

“Rojas, F. A. (2005). Marketing social y ética empresarial. ESIC Editorial.
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Ademaés de los componentes que hemos observado, el marketing interno necesita “un
plan de comunicacion interna en sus versiones descendente (vender la idea de empresa)

y ascendente (conocer la opinion del mercado interno” (Rodriguez, 2008).16

En conclusion para lograr el éxito de la estrategia es necesario conocer las necesidades
y motivaciones de los colaboradores, para convertirlos aliados de la organizacion y de
esta manera enfocarlos a los objetivos de la organizacién. Esto generara colaboradores

motivados y comprometidos con su labor, la organizacion y el cliente externo.

2.2.4 Interrelacion de conceptos:
Como hemos sefialado el marketing interno se basa en el personal que labora para la
compafiia, siendo de suma importancia conocer la percepcion que tienen acerca de la

compafiia y los objetivos que esta requiere.

El marketing interno y la percepcion se relacionan ya que nos permitiré investigar que
conceptos tienen el publico objetivo acerca de la labor que se realiza en torno al
mercadeo, como podemos mejorar a traves de una estrategia clara y en qué medida se
alinean los objetivos de los trabajadores con la compafiia para lograr un éxito en el
servicio que se presta a nuestros clientes externos ampliando las ventas y cumpliendo

el foco del negocio.

El marketing interno es util para conocer la percepcion de los colaboradores debido a
gue este nos permite tener una correlacion entre los trabajadores y el cliente, buscando

ofrecer un mejor servicio. “el marketing interno, aplicado en el area de las relaciones

1% Rowe, V. R. (s.f.). Comunicacion corporativa. Un derecho y un deber. RIL Editores.
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empresa-cliente, procura [...] que el personal se integre a los objetivos de los clientes

para que [...] se puedan alcanzar los objetivos de la empresa” (Soranio, 1993)17

Por ese motivo utilizaremos el marketing interno y no otra técnica tradicional para
conocer las necesidades y motivaciones de los empleados, ya que esas otras formas de
investigacion se basan solo en conocer las percepciones y alinearlas a los objetivos de
la compafiia, el marketing interno da un valor agregado y es la preocupacién por
satisfacer las necesidades del cliente externo cumpliendo los objetivos y por medio del

buen trabajo de los colaboradores.

La percepcidn es importante en cualquier tipo de marketing debido a que es la que nos
garantiza que el proceso de comunicacion haya sido el adecuado “medir distintos
aspectos de la percepcion, es una tarea importante en general, relevante para el

marketing, y muy importante en comunicacion.”(Rivas y Grande, 2004).'8

Siendo asi “la intensidad de transmision y la estructuracion y disefio de los mensajes
debe hacerse de tal manera que permita la percepcion del consumidor, razonables
desde el punto de vista cuantitativo y correcta en términos cualitativos.” (Rivas y
Grande, 2004)"° si se logra comunicar el mensaje de forma clara, cumpliendo con las
necesidades encontradas y logramos la percepcion que deseamos lograremos la compra

de la idea 0 comportamiento que deseamos.

La investigacion de la percepcion

' Marketing Publishing Center, C. S. (1993). Las Tres dimensiones del marketing de servicios: marketing
tradicional, marketing interactivo, marketing interno. Ediciones Diaz de Santos.

18 Javier Alonso Rivas, I. G. (2004). Comportamiento del consumidor: decisiones y estrategia de marketing.

ESIC Editorial.

' Javier Alonso Rivas, I. G. (2004). Comportamiento del consumidor: decisiones y estrategia de marketing.

ESIC Editorial.
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Las empresas cada dia buscan conocer mas a sus colaboradores, conocer sus
necesidades y expectativas ya que esto trae como beneficio menos rotacion del
personal, alto grado de lealtad, mayor eficiencia, mayor grado de motivacion y
compromiso, reduccién de costos en procesos de seccidn y capacitacion, mejora del
servicio al cliente externo.

Para lograr conocer e investigar las empresas han recurrido al marketing interno. Un
caso de éxito que se conoce en torno a este tema es el de Apple quien invierte gran
parte de su tiempo y presupuesto en la seleccion y capacitacion de su personal. Segun
el texto “Marketing interno: objetivos y casos de éxito” de la pagina web retos en

operaciones y logistica, Apple se baso en tres principios fundamentales:

e Empleados expertos en los productos que venden.

e Personas interesadas por lo que el cliente tiene que decirles y dispuestas a responder
a sus preguntas.

¢ Individuos inteligentes, accesibles y bien informados que transmiten una imagen

muy positiva de la marca, los productos y la empresa en su conjunto.

Para lograr estos resultados planificaron detalladamente cada accion que realizaron
dentro de la compafiia, comprometieron a todo su personal realizando una
investigacién acerca de sus necesidades y garantizaron una buena comunicacion entre
la compariia y sus colaboradores sin dar lugar a supuestos o mal entendidos. Se
aseguraron que la percepcion de sus empleados fuera acorde al objetivo que se queria

comunicar.
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Esto garantizo el éxito del marketing interno dando lugar a un excelente servicio,
creatividad y calidad en los productos que ofrecen. Los empleados son aquellos que

daran toda la informacion necesaria para realizar una buena estrategia.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacion dividimos en las siguientes fases el proceso:

e Fase investigativa: donde partiendo de textos conceptualizamos las palabras claves
permitieron conocer y entender de una forma clara la pregunta problema que nos
planteamos, nos permiti6 ampliar el contexto en el cual se desarrollaria la
investigacion.

e Fase Etnografica: en esta etapa realizamos encuestas que nos permitieron ampliar
la investigacion y conocer la perspectiva de los colaboradores, permitiéndonos cumplir

con los objetivos que nos trazamos en esta investigacion.

Utilizaremos la encuesta para conocer la percepcion que tienen los trabajadores acerca
del marketing interno que se desarrolla en la compafila como “las encuestas sirven
para [...] 2) conocer opiniones, creencias, actitudes, expectativas, valoraciones,
intereses, intenciones, puntos de vista, sentimientos, percepciones y representaciones
de las personas asi como, en ciertos casos, la informacion con que se cuenta” (Grasso,
2006,p. 11).%

e Fase cruce de informacion y analisis: analizaremos y relacionaremos cada una de las
técnicas de investigacion para obtener resultados unificados. esto nos permitira analizar

cada una de las variables que nos presenten los resultados. De esta forma

*® Grasso, L. (2006). Encuestas. Elementos para su disefio y analisis. Editorial Brujas.
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comprenderemos mejor la pregunta problema y en qué medida podemos contribuir a

que los colaboradores mejoren su percepcion acerca del marketing interno.

e Fase conclusiones: esta fase se realizara con base en los objetivos propuestos,
verificando el cumplimiento de cada uno y analizando los resultados obtenido

desarrollaremos las conclusiones ya aprendizajes que encontramos en la investigacion.

3.2 POBLACION, MUESTRA Y TECNICAS DE RECOLECCION DE LA

INFORMACION

3.2.1 Encuesta

Realizamos encuestas a los 12 colaboradores, se ubicé una urna para que pudieran
depositar la encuesta una vez terminada, de esta forma se garantizaba que seria
confidencial para garantizar que las personas contestaran lo mas sincero que fuera

posible.

e Poblacion: para esta investigacion se tom6 como poblacién a los trabajadores de
Coca-Cola FEMSA Neiva que tienen contrato directo con la compafiia. Actualmente el
Head Count de la empresa es de 30 trabajadores directos, mayores de 18 afios con un
promedio en edad de 25 a 35 afios, género Masculino, un 90% son profesionales y
tienen capacidad de adquisicion. El 50% cuenta con correo electronico y acceso a la

Intranet de la compafiia.

32



e Muestra: la recoleccion de la informacion se realizé en una semana aplicando
encuestas a los trabajadores de Coca-cola Femsa Neiva ubicado en el barrio Candido,
teniendo en cuenta que la poblacién directa son 30 trabajadores con un margen de
confiabilidad del 97% se realizaron 12 encuestas:
n: N/K
n: 30/2.5
n: 12

3.3 INSTRUMENTOS

e Ficha técnica
Herramienta aplicada: Encuesta
Grupo objetivo: Trabajadores Directos Coca-Cola FEMSA Neiva
Muestra: 12
N° de personas: 12
Fecha: Junio 2015
Lugar de realizacion: Coca-Cola Femsa Neiva

Apoyo Técnico: Encuesta abierta.

3.4 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez diligenciadas las encuestas para conocer los resultados y la percepcion que tienen
los colaboradores de Coca-Cola FEMSA acerca del Marketing interno de la compafiia

procedimos a tabular las encuestas en Excel 2010. Después de realizar la tabulacion
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generamos las gréficas porcentuales que nos permiten ahondar en el andlisis de los
hallazgos de la investigacion.

Los graficos que realizamos fueron tipo columna que nos permitian comparar facilmente
las diferencias obtenidas. Para facilitar los analisis generamos valoraciones a las
respuestas. También nos permitio conocer el rea, antigliedad en la compafiia y genero de
los encuestados para tener una variable consistente.

Ademas logramos diferenciar cada percepcién en torno a los medios de comunicacion
que se utilizan, su efectividad, la calidad de la informacion y la forma en que la compafiia
comunica a sus empleados las acciones que realiza internamente. El cruce de informacion
nos permite ampliar el contexto y entender de una forma mas cercana el marketing interno

que se vive en la organizacion.
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4. RESULTADOS

4.1 ENCUESTA

Los resultados durante la investigacion de campo fueron obtenidos mediante la aplicacion
del instrumento que se presenta en una muestra de 12 personas directas que laboran en la
empresa Coca Cola Femsa de la Ciudad de Neiva.

Para el analisis e interpretacion de los resultados de algunas preguntas se utilizé la
siguiente tabla (Tabla 1) en donde se valora la Percepcion de los colaboradores a partir de
una calificacion numérica y cualitativa para facilitar la interpretacion y andlisis de los

resultados.

CALIFICACION CALIFICACION
NUMERICA CUALITATIVA
5 MUY SATISFECHO
4 SATISFECHO
3 NI SATISFECHO NI INSATISFECHO
2 POCO SATISFECHO
0 MUY INSATISFECHO

Tabla 1. Equivalencia entre calificacion numérica y cualitativa percepcion.
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En donde la calificacion satisfecha y muy satisfecha corresponde al grado de fortaleza de

la dimension evaluada y la calificacion ni satisfecho ni insatisfecho, poco satisfecho y

muy insatisfecho corresponden al grado de debilidad del mismo.

A continuacion se presentaran los resultados obtenidos en la investigacion de acuerdo a

las encuestas realizadas:

20,0

0,0

GENERO

2

M masculino

m femenino

Grafico 2. Genero de los Encuestados

El 100% de los trabajadores directos encuestados de Coca Cola Femsa Neiva son

hombres, en su mayoria debido al tipo de labor que realizan ya que requieren un esfuerzo

fisico mayor. La percepcidn que obtendremos sera homogénea de acuerdo al género.
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ANTIGUEDAD EN LA COMPANIA
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4,0 4,0 4,0 = MENOS DE 2 ANOS
3.0 W DE 2 A5 ANOS
2,0 DE 6 A 10 ANOS
1,0 m DE 11 A 20 ANOS
0,0 = MAS DE 20 ANOS

Grafico 3. Antigliedad de los trabajadores en la compafiia.
El 33% de los encuestados lleva en la comparfiia mas de 20 afios, 33% lleva menos de dos
afios, el 25% entre 11 a 20 afios y el 8% entre 2 a 5 afios. Si tenemos en cuenta las
personas que llevan en la comparfiia més de 10 afios de antigiiedad podemos observar que

son la mayoria.

En esta variable podemos observar la estabilidad laboral que se presenta en la compafiia
en la ciudad de Neiva y no se observa rotacién frecuente ya que el 33% lleva menos de

dos afios lo que equivale a 4 personas.

Esto nos garantiza que las personas encuestadas conocen la compafiia y han vivenciado de

forma cercana el marketing interno que se les presenta en los medios de comunicacion de

la empresa.

37



DEPARTAMENTOS
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Grafico 4. Departamentos de la compafiia a los que pertenecen los Encuestados.

El 50 % de las personas que respondieron la encuesta son del Dpto. de operaciones, una
de las areas més sensibles de la compafiia debido a los riesgos fisicos y de entorno que se
presentan; el 33% ventas, que es el area mas importante ya que son quienes traen y

consiguen los resultados del negocio; el 8% de administracién y el 8% de calidad.

Logramos encuestar personal de las areas principales de la compafiia, recursos humanos

no participd ya que fue el departamento que nos colabor6 con la aplicacion de la encuesta.
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GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA
COMUNICACION INTERNA
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2,0 B SATISFECHO
0.0 0,0 . 2.0 ® MUY SATISFECHO

1 2

Grafico 5. Satisfaccion de los empleados respecto a la Comunicacién Interna en la

compafiia.

Para la pregunta ¢ Cual es su grado de satisfaccion respecto a la comunicacién interna que
tiene COCA-COLA con sus empleados? EI 58% del personal que respondio la encuesta
esta satisfecho con la comunicacion interna, el 17% esta poco satisfecho, el 17% no esta
ni satisfecho ni insatisfecho y el 8% esta muy satisfecho.

Segun los resultados el grupo esta dividido ya que la mitad tiene una percepcion favorable
respecto a la comunicacion interna y la mitad de la muestra no esté del todo conforme con

ella.
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GRADO DE INTERES CON LAS HERRAMIENTAS
DE COMUNICACION
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Grafico 6. Grado de interés de las herramientas de comunicacién en la compafiia.

Para la pregunta en la cual se valora de 1 a 5 siendo, 1 la minima y 5 la maxima, el grado
de interés que tienen para usted las herramientas de comunicacion podemos observar que
En promedio Intranet tiene un grado de satisfaccion de 3,8 siendo la méas baja en
calificaciones. Los encuestados estan mas satisfechos con la informacion que se envia a
través de correo electronico con una calificacion de 4,3.

Podemos asumir que la comunicacion enviada por correo electronico es mas eficaz que la

utilizada por otros medios de comunicacion en la organizacion.
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GRADO DE SATISFACCION CON LA
INFORMACION QUE ME FACILITA LA EMPRESA

4,2
4,1

® MIEMBRO DE LA ORGANIZACION
4,0

® A QUE SE DEDICA LA
39 ORGANIZACION

CONOCER SUS OBJETIVOS

3,8

B CONOCER Y PARTICIPAR
3,7 3,9

® IDENTIFICAR LAS NECESIDADES
3,6
3,5

Grafico 7. Grado de satisfaccion con la informacion que me facilita la empresa.

Para la pregunta valore de 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, su grado
de acuerdo con las afirmaciones: la comunicacion que me facilita COCA-COLA es,
podemos observar que los colaboradores consideran que la informacién mas veridica es
acerca de a que se dedica la organizacion.

Sin embargo se presentan oportunidades en identificar las necesidades o hacer sentir a los
colaboradores parte de la organizacién ya que segun la encuesta los colaboradores tienen
una percepcion regular acerca de estos dos items.

Si comparamos con la anterior pregunta podemos observar que si bien consideran que el
correo electrénico es un buen medio de comunicacion, la calidad de la informacion no es

la mas adecuada.
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MOTIVACION AL DESARROLLAR SUS
FUNCIONES DEL CARGO
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Grafico 8. Motivacion al desarrollar sus funciones del cargo.

Para la pregunta ¢se siente motivado a desarrollar las funciones del cargo para el cual fue
contratado? EI 75% de los empleados la empresa se sienten motivados para realizar sus
funciones. Sin embargo, un 25% no se siente motivado o no respondio esta pregunta.

En general la percepcidn que tienen los trabajadores respecto a esta pregunta es buena,
algunos comentarios como ‘“‘siento que genero valor” o “totalmente desde mi puesto siento
que contribuyo a los objetivo de la compaiia” nos muestra que se sienten bien en el cargo
gue ocupan, se sienten reconocidos y eso genera una percepcion agradable de la empresa
y del marketing que realiza, asi la informacion que se estd comunicando no sea efectiva

totalmente.
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EXPECTATIVAS LABORALES
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Grafico 9. Expectativas laborales en formacion, crecimiento laboral y como individuo.

En la pregunta ¢considera que la empresa cumple sus expectativas laborales en formacion,
crecimiento laboral y como individuo? Los resultados fueron iguales a la pregunta
anterior, para el 75% de los colaboradores la empresa cumple con sus expectativas
laborales, se sienten a gusto y comodos en el cargo que desempeian. Comentarios como

13

me siento orgulloso de pertenecer a esta empresa” o “ es una gran empresa...”
comentarios de encuestas del area de operaciones y ventas ( las areas mas sensibles de la
compafiia) nos permite deducir que su percepcion es buena y asi mismo su resultado

laboral y por ende su comunicacién con el cliente externo.
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Grafico 10. Conoce la vision de la compaiiia.

En cuanto a si conocen la misién de la empresa fue curioso observar que tienen los

mismos resultados de las preguntas anteriores el 75% de los empleados conocen la mision

de la compafiia, también pudimos observar que parte de los colaboradores que tienen una

percepcidn negativa de la compafiia y de la forma en que realiza el marketing interno no

conoce la mision de esta.

Aqui se presenta una gran oportunidad para generar contenidos de valor que permitan

ampliar y mejorar la calidad de la informacidn, realizando segmentacion de acuerdo al

publico y &rea ya que no todos cuentan con correo electronico o intranet.
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EXPECTATIVAS ACORDE AL PLAN DE
NEGOCIOS
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Grafico 11. Expectativas acordes al plan de negocios de la compafiia.

Para la pregunta ¢considera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocios de
la compafia? el 58% de los empleados considera que sus expectativas estan acorde al plan
de negocio de la compafiia, en esta pregunta observamos que la percepcion de los
colaboradores bajo. Se presenta una oportunidad de conocer porque la percepcion que
tienen los colaboradores entorno a esta pregunta.

Si la comparamos con la pregunta numero 5 podemos asumir que esta percepcion se
genera por desconocimiento y se debe enfocar un cambio en el marketing interno y las

politicas de comunicacién que se estan trabajando.
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NIVEL DE SATISFACCION ENTORNO A LAS
ACTIVIDADES DE BIENESTAR
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Grafico 12. Nivel de satisfaccion en torno a las actividades de bienestar.

En la pregunta ;Cudl es el grado de satisfaccion que tiene en torno a los programas de
bienestar? el 50% de los trabajadores se encuentra satisfecho con las actividades de
bienestar, 8% se encuentra muy satisfecho y 17% ni satisfecho, ni insatisfecho.

En este item la percepcion es muy baja teniendo en cuenta que la compafiia tiene cerca de
70 actividades que se realizan al afio para los colaboradores, nuevamente se puede atribuir
al mercadeo que se le estan realizando a las actividades, el tipo de comunicacion gque se

utiliza post evento (que podemos atribuir de forma similar al concepto de post venta).

46



PERCEPCION ACERCA DEL PLAN DE CARRERA
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Grafico 13. Percepcion acerca del plan carrera de la empresa.

En la pregunta ¢considera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados? El
58% de los empleados considera que existe un plan de carrera. Si se tienen en cuenta las
actividades que realiza planeacion para impulsar los planes de carrera podemos deducir
que falta claridad en la comunicacion.

En conclusién podemos observar que la percepcion que tienen los trabajadores en los
diferentes items esta entre 3,5 a 4,0, no es un resultado malo pero si se puede mejorar.
Esto se puede lograr cambiando algunas estrategias del mercadeo interno que utilizan y la

calidad de los mensajes que se comunican.
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5. PLAN DE MEJORAMIENTO

o Debilidades y/u Oportunidades:

Encontramos a través de la investigacion que es importante tener claro el mapa de
medios que se utilizara para comunicar de forma adecuada. Se debe Mejorar la
comunicacion y calidad de la informacion.

. Estrategias a Desarrollar

Establecer programas de visitas Gerenciales a nivel de jefaturas y subalternos con el
fin de refrescar el conocimiento que tienen los colaboradores sobre la mision,
vision, politicas, objetivos, estrategias y de esta manera crear cultura de
empoderamiento frente al negocio. Manejando una informacion alineada ente el
corporativo y los jefes locales.

Diferenciar los medios por los cuales se comunicara la informacion teniendo él
cuenta la diferencia de publicos con los que se cuenta.

Realizar evaluaciones constante acerca de la calidad de la informacion que se
comunica y como es percibida por los colaboradores. Esto garantizara que la

comunicacion y sus medios estén cumpliendo con los objetivos que se trazan.

o Actividades a Desarrollar
Realizar visitas gerenciales semestrales en las diferentes areas de operacion de la
empresa, en donde se informe sobre los resultados, objetivos y estrategias del

negocio, logrando de esta forma integrar e involucrar a todos los colaboradores.
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Realizar evaluacion a los medios con los que se cuenta y verificar que la
informacion que se desea comunicar esta llegando de forma asertiva al publico
objetivo que se ha definido de acuerdo al plan de comunicacion de la compafia. Ya
que cuentan con este la importancia esta en hacerle seguimiento y renovar
constantemente las estrategias con las que se cuenta para no generar aburrimiento en

nuestros clientes.
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6. CONCLUSIONES

Partiendo de la investigacion presentada en este texto, para este ultimo capitulo
pretendemos concluir los hallazgos encontrados a través de la metodologia
cualitativa y cuantitativa que usamos. Al realizar esta investigacion ampliamos
nuestros conocimientos acerca del Marketing interno y de la forma en que se debe
desarrollar un proyecto investigativo de mercadeo, sus componentes béasicos y las
principales caracteristicas. Consideramos que aun existe un amplio camino que
recorrer para ahondar en este tipo de temas, ya que la Unica forma de mejorar en

estas investigaciones es a traves de la practica.

Involucrando en la fase investigativa a los colaboradores de COCA-COLA FEMSA
NEIVA, logramos conocer cudl es su percepcion en torno al marketing interno que

se desarrolla en la compafiia.

La aplicacion de los instrumentos utilizados, permitié obtener una vision clara y
precisa sobre las percepciones asociadas al Marketing interno de la compafiia,
identificandose fortalezas por perfeccionar y debilidades a mejorar a través de las

acciones planteadas en el plan de mejoramiento propuesto.

Cada técnica de investigacion nos permitié aportar a este investigacion, iniciando
desde la fase investigativa en la cual contextualizamos que es la percepcion y como

estd enmarcada por las experiencias y tiempo de cada individuo.
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Teniendo en cuenta que nuestro objetivo es conocer la percepcion que tienen los
trabajadores de Coca-Cola FEMSA Neiva acerca del marketing interno, Tras este
largo recorrido por diferentes técnicas de investigacion y anélisis de la situacion se
puede observar que el objetivo se cumpli6. Esto debido a que conocimos las
opiniones de los colaboradores, en general la percepcion que se tiene es buena. Sin
embargo hay importantes oportunidades en las que se puede trabajar para conseguir

que los resultados sean excelentes.

El realizar encuestas a los trabajadores nos permitié que los resultados arrojaran
descubrimientos importantes dejamos a un lado las creencias personales, y
mantuvimos una postura de aprendizaje frente a los hallazgos que encontrdbamos. A
partir de esta técnica de investigacion encontramos que el 75% de los colaboradores
se sienten motivados y comprometidos de trabajar para la compafiia. Ademas
conocen la historia, el plan carrera y el plan de negocio de la misma sintiéndose
orgullosos de trabajar para ella.

Esto nos garantiza que al momento de realizar sus funciones y tomar decisiones

estas son acorde a los objetivos del negocio y de sus principales metas.

Sin embargo, también encontramos que un 58% de los encuestados no considera

que su plan de carrera vaya en linea con el plan de negocio de la compafiia.

Al comparar los resultados entre si podemos concluir que no se esta comunicando
de forma adecuada la informacion, consideramos que no se estd segmentando

adecuadamente teniendo en cuenta que existen diversos publicos.
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Si bien cuentan con diferentes medios de comunicacion no se lleva un registro de la
confiabilidad y asertividad que tienen, es decir no se conoce cuantas personas
reciben la informacién, ni que se quiere comunicar lo que genera una oportunidad
para tener en cuenta, de ahi que no se obtenga una evaluacion clara de los medios

con los que cuentan.

Por ultimo durante esta investigacion surgieron los siguientes aprendizajes que
consideramos importante compartir:

Fue de suma importancia realizar la contextualizacion de la empresa, conocer su
plan de medios y parte de su cultura. Ademas entre un mayor contexto se puede

generar una mayor comprension de las situaciones que suceden dentro del mismo.

Realizar un trabajo de contextualizacion tedrica sirvio para tener de base los
conceptos en los cuales enfocariamos la investigacion. Es necesario definir
previamente al trabajo las variables, metodologia, técnicas de investigacion e items

tematicos en torno al tema principal del proyecto.

La investigacion nos permitié conocer la forma en que se desarrolla el marketing

interno, no es solo realizar actividades en busca de satisfacer el cliente, es mas

importante que la gente se entere y que su percepcion sea positiva.
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8. ANEXO ENCUESTAS

COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial Saluda, agradecemes su gentil participacian en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacion acerca de la
percepcion gue tienen |os trabajadores sobre el marketing interno de la organizacion. Le agradezca su valioso tiempa.

SEXD: - FEMENING [, mascuLIng [E]
En las siguientes preguntas, por favor seleccione la respuesta en cada
1. ¢Cual es su antigiedad en la empresa?
Kenos de 2 afios De 2a5 afos
é De 6 al0anos De 11 a 20 afios
Mas de 20 afos
2. 4A que departamento pertenece?
Q Ventas Operaciones

Administracidn D Calidad
Otro: Cual?

3. En general, écudl es su grado de satisfaccién respecto a la comunicacion interna gue tiene COCA COLA con sus empleados?
| Muy insatisfecho D Satisfecha
X£|  Paco Satisfecho ] Muy satisfecho

Ni satisfecho Ni insatisfecho
4. Por favor, valore del 1 al 5, siende 1 1a puntuacien minima y 5 la méxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacion:

1 2 3 4 5
Intranet x
Circulares Corporativas 2
Corren electidnico ¥
Cartelera de comunicados internas ) ey

5. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 1a puntuacion minimay 5 la maxima, su grade de acuerdo con las siguientes afirmaciones::  La comunicacién
que me facilita COCA COLA ...

1 2 3 4 5
Logra que me sienta miembro de la empresa y me ><
camprometa con los objetivas de ésta.
Me ayuda a saber a qué se dedica la compafiia
(productos, servicies, aplicaciones y departamentos) X

Me permite conocer sus objetives, participar en
decisiones y saber los resultados de la compaiiia

Me motiva a conooer y a participar de las estrategias
que tiene la organizacién

Me permite identificar las necesidades que tengo
come trabajador y como persona

KX X

6. i5e slente motivado a desarrollar lzs funciones del cargo para el cual fue contratade?

&l m ND{E Porgue?

7. {Considera gue la empresa cumple sus espectativas laborales en formacian, crecimienta laboral y coma individua?
s [ Nﬂﬁ Parque?

8, {Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Mision de la compania?
Generar Valor Economica y Social
ser el mejor lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al consumidar de bebidas
MNinguna de las anteriores

9. ¢considera que sus expectativas estan acordes con el plan de negecie de la compaiia?

st ] N@ Porgque?

10, iCual es el grado de satisfaccion que tiene en torno a los programas di bienestar?
Muy insatisfecha B Satisfecho
Poco Satisfecho My Satisfecha
Wi satisfecho Ni insatisfecho

11.zconsidera que |a empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s [ wnofH Parque?
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COCA COLA FEMSA Cludad de Neiva - Huila

Cordial Saludo, agradecermaos su gentil participacién en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacion acerca de la
percepcion que tiznen los trabajadores sobre el marketing interno de la erganizacién, Le agradezco su valioso tiempo.

SEXO: FEMEMIND [__J rascuLNG 51

En las siguientes preguntas, por favar seleccione la respuesta en cada

1. iCual es su antigiiedad en la empresa?

Menas de 2 afos De 2 a5 afios
De 6 a 10 afios E De 11 a 20 afios
hids de 20 afios

2. ¢& que departamento pertenece?

Ventas E Operaciones
Administracion D Calidad
Otro: Cual?
2, En general, écudl es su grado de satisfaccion respecto a la comunicacion interna gue tiene COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecho [] satisfecho
Poca Satisfecho D Muy Satisfecho

E] Mi satisfecho Mi insatisfecha
4. Par favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la mdxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacidn:

1 2 3 4 5
Intranet x
Circulares Corparativas X
Carrea electrinico
Cartelera de comunicados internos ®

5, Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones::  La comunicacion
gue me facilita COCA COLA ...

] 5

-
i
w

Logra que me sienta miembro de la empresa y me
comprometa con los objetivos de ésta. >(

IMe aywida a saber a qué se dedica la compania 7{
[productos, servicios, aplicaciones y departamentos)

IWle permite conocer sus objetivas, participar en ><-
decisiones y saber los resultados de la compafila

Me motiva a conocer y a participar de las estrategias
gue tiene la organizacion X

Me permite identificar las necesidades que tengo ‘)C
como trabajader y Como persona
6. ¢ Se siente motivado a desarrollar las funciones del cargo para el cual fue contratado?

s NofE] Forque?

7. éConsidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacién, crecimiento laboral y como individuo?

s [ NDE Porque?

8. {Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Mision de la compariia?
Generar Valor Economico y Sacial

ser el mejor lugar para trabajar

Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Ninguna de las anteriores

4. iconsidera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafiia?

st [ ma[g] Parque?

10. £Cudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torno a los programas de bienestar?

| ] Muy insatisfecho Satisfecha
| %] Poco Satistecho Muy Satisfecha
n Mi satisfecha Ni insatisfecho

11.iconsidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

sl no 1 Porgue?
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial Saludo, agradecemas su gentil participacién en |a presente encuesta que s& esta realizando pars obtener informacidn acerca de la
percepcién gue tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacidn. Le agradezco su valiosa tiempe,

SEXD: FEMENING L MASCULING 2]
En las siguientes preguntas, por favor ssleccione la respuesta en cada
1. ¢ Cual es su antigiedad en la empresa?

Menos de 2 afios De 2 a5 anos
De b a 10 afias De 11 a2 20 anhos
Ias de 20 afios
2. if que departamento pertenece?
) Ventas G Operaciones
1 administracién [ calidad
n Otro: Cual?

3. En general, dcudl es su grado de satisfaccidn respecto a la comuynicacién interna gue tiene COCA COLA con sus empleados?
My insatisfecho é Satisfecho
Poco Satisfecho D Wuy Satisfecho
D Mi satisfecha Mi insatisfecha
4. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las ﬁigulentes herramientas de
comunicacian:

1 2 3 4 5
Intranet
Circulares Corporativas S
Correo electronico }K_
Cartelera de comunicados internos s

5. Por favar, valore del 1 al 5, sienda 1 Iz puntwacidn minima v 5 la maxima, su grado de acwerdo con las siguientes afirmaciones:: La comunicacién
que me facilita COCA COLA ...

1 2z 3 d
Logra que me sienta miembro de la empresa y me A

camprometa con los chjetives de ésta.

Me ayuda a saber a qué se dedica la compafila
|productos, servicios, aplicaciones y departamentos)
e permite conocer sus objetivos, participar en
decisiones y saber los resultados de la compadia

Me motiva a conooer v a participar de las estrategias
que tiene la organizacion

Me permite identificar las necesidades que tengo
como trabajador y como persona

PSP XK

sl no[] Porque? €2 (LN =LY Cons—o  Valov

G (58 5|Ente mativado a desarrallar las funclunes del carge para el cual fue contratada?

7. éConsidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacion, crecimiento labaral v cnmu i :iuu'*
s 5 wol] Parque? el EZevally (S GENSA wal G
e Co

8. ¢Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Mision de la compaiia?

Generar Valor Economico y Social
ser el mejor lugar para trabajar

Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de behidas
Ninguna de las anteriores
9. iconsidera gue sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la companiia?

5! @ no[—] Pargue?

10, ¢Cudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torno a los programas de bienestar?
Muy insatisfecho @ Satisfecho

Poco Satisfecho Muy Satisfecho

Ni satisfecho Ni insatisfecho

11.jconsidera gue la empresa tiene un plan de carera para sus empleados?
5l ";1 no [ Purque? Q_,O C_ M&W'&l—-‘%\, K:M U\Q"]@-ﬂ.k/ LJEA “'-Q’Q_. (J_.
‘oves com el o Suy  Mmflesdol  le Yo
Ln_ e clule oy C,'LM,.\
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila ]

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacion en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacidn acerca de la
percepcion que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de |z organizacion. Le agradezco su valioso tiempo.

SEXO: FEREMIMND |j MASCULINDG E
En las siguientes preguntas, por favor seleccione la respuesta en cada
1. ¢Cual es su antigiiedad en la empresa?
henos de 2 afos De 2 a5 afios
De & a 10 afos E De 11 a 20 afios
Mas de 20 afios
2. tA que departamenta pertenece?

Wentas E Operaciones
Administracién ] calidad
Dtro: Cual?
3. Engeneral, rual es su grado de satisfaccion respecta a la comunicacidn interna que tiens COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecha CE Satistecho
Poco Satisfecho 1wy satisfecha

E Ni satisfecho Miinsatisfecho
4. Por faver, valore del 1 &l 5, siendo 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacion:

1 2 3 4 5
Intranet '?R
Circulares Corporativas ‘){ .
Correo electronico ‘)‘:,
Cartelera de comunicados internos "}Q
5. Por faver, valore del 1 al 5, siende 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:: La comunicacion
gue me facilita COCA COLA ...
1 1 3 4 3
Logra que me sienta miembro de la empresa y me X
comprometa con los objetivos de ésta.
Me ayuda a saber a qué se dedica la compafiia \(
[productos, servicios, aplicaciones y departamentos)
Me permite conocer sus objetivas, participar en
decisiones y saber los resultados de la compaiiia \{
MMe motiva a conacer y a participar de las estrategias
gue thene la organizacian %
Me permite identificar las necesidades que tengo
comao trabajador y coma persana \A

6. iSe siente motivado a desarrellar las funciones del cargo para el cual fue contratado?

st [3 we[] Parque?

7. éConsidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacidn, crecimiente laboral y come individue?

ss[1 wo[] Porque?

8. éCuales de estos conceptos cree que estan acorde conla Misidn de la compafiia?
Generar Walor Economico y Social
ser el mejor lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Hinguna de |as anteriores

|9. joonsidera gue sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafia?

s 1 no[] Porque?

10. (Cudl es el grado de satisfaccion gue tiene en torne a los programas de bienestar?
Muy insatisfecha Satisfecho
Poen Satisfecho Mury Satisfecho
Ni satisfecho Ni insatisfecho

11.¢censidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s [1 we[] Porque?
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COCA COLA FEMSA Cludad de Neiva - Huila

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacian en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacion acerca de la
percepcion que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacidn. Le agradezco su valioso tiempo.

SEXO: FERMENING [__| MASCULING (2]
En las siguientes preguntas, por favor seleccione |a respuesta en cada
1. {Cual es su antigiedad en la empresa?
E Menos de 2 afios B De 2 a5 afios
De 6 a 10 afios De 112 20 afios
Mas de 20 afies
2. A que departamento pertensce?

Ventas ] operaciones
Administracin A calidad

Otre: Cual?
3. En general, dcudl es su grado de satisfaccion respecto a la comunicacion interna que tiene COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecho Satisfecho
Poca Satisfecho Muy Satisfecho

i satisfecho Ml insatisfecho

4. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién minima v 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacion:

1 2 3 4 5
Intranet b4
Circulares Corporativas }l:
Correo electronico >(:
Cartelera de comunicados internos W

5. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:: La comunicacidn
gue me facilita COCA COLA ...

1 2 3 4 5
Logra gue me sienta miembro de la empresa y me
comprometa con los objetivos de ésta, ?<

Me ayuda a saber a qué se dedica la compania
|productos, servicios, aplicaciones y departamentos)
Me parmite conocer sus objetivos, participar en
decisiones v saber los resyltadoes de la compafiia

Me motiva a conocery a participar de las estrategias
|que tiene la organizacion

Me permite identificar las necesidades que tengo
como trabajador y como persona

sl m\ no[ ]

7. eConsidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacion, crecimiento laboral y comeo individuo?

si E ne[ ] Porque?

8. {Cudles de estos conceptos cree gue estan acorde con la Misién de la compadia?
Generar Valor Economico y Social
ser el mejor lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al consurmidor de bebidas
Minguna de las anteriores
9, éconsidera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafia?
s NDm Parque?

5[]

10, éCudl es el grado de satisfaccidn que tiens en tomo a los programas de bienestar?
Miuy insatisfecho ﬁ Satisfecho
Poco Satisfecho Muy Satisfecho
Ni satisfeche Ni insatisfecho

11.iconsidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

51 @ nNa ] Porgue?
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Nelva - Huila

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacion en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacidn acerca de la
percepcian que tienen los trabajadores sobre el marketing interne de la organizacidn. Le agradezco su valioso tiempo.

SEXO: FEMEMING [ MASCULING 59
En las siguinetes preguntas, por favor seleccione ls respuesta en cada
1. ¢Cual es su antigliedad en la empresa?

Menos de 2 afios De 2 a5 afios
De & a 10 afios De 11a 20 afios

Mis de 20 afios
2. (A que departamento pertenece?

Ventas Operaciones
Adrministracién [] calidad
Otro: Cual?
3. En general, deudl es su grado de satisfaccidn respecto a la comunicacién interna que tieng COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecho %1 Satisfecho
B Poco Satisfecha [ muy satisfeche

Mi satisfecho Mi insatisfecho

4. Par favar, valore del 1 al 5, slendo 113 puntuacién minima y 5 la mdxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de

comunlcackan:

1 2 3

Intranet

Circulares Corparativas

Correo electrdnico

><

X[ PX=

Cartelera de comunicades internos

5. Por faver, valore del 1 al 5, siende 1 la puntuacién minima y 5 la mdxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones::  La comunicacian

que me facilita COCA COLA ...,

1 2 3 4 [
Logra que me sienta miembro de la empresa y me P-4
Me ayuda a saber a qué se dedica la compafiia X
b= permite conacer sus ohjetives, participar en ,)(
W& motiva & ronncer v & narticinar de |as estrateeias >
e permite identificar las necesidades que tenga [ | | |_ P |

B, ¢S5 siente motivado a desarrollar las funcienes del cargo para el cual fue contratado?

s 3= Ne[ ] Pargue? . T At la a7,

7. ¢Considera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacién, crecimiento laboral y como individuc?

s A no[ ] Porgue? 57 t 7 e
brings o fa pgor denidad

pod dg

&. {Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Misidn deta compafiia?
Generar Yalor Economice v Social

ser el mejor lugar para trabajar

Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Ninguna de las anteriores

9. iconsidera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafia?

r -

sl {& Nﬂlm Porque? [ G4 L) i eedar e J"g_-f-rsf-ﬁcd\f

al

eons e el

10, éCudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torno a los programas de bienestar?

Muy insatisfacho | x] Satisfecho
Poca Satisfecho Ll Muy Satisfecho

Mi satisfecha Ni insatisfecho

11.{considera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s Xl no ] porque? fa ¥ qﬁﬂf}v"l’dgdﬂ e md& 2of peaspnalac
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacion en la presente encussta que se esta realizando para obtener informaciin acerca de la
percepcicn que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacidn. Le agradezeo su valioso tiempo.

SEXO: FEMENING D MASCULING @
En las siguientes preguntas, por favor seleccione |a respuesta en cada
1. {Cual es su antigliedad en la empresa?
Menos de 2 afios De 2 a5 afos
De & a 10 afos De 11 a 20 afios
Mas de 20 afios
2. JA que departamento pertenece?

Ventas % Operaciones
Administracion Calidad
Otra: Cual?
3. En general, ¢ cudl es su grado de satisfaccion respecto a la comunicacidn interna que tiene COCA COLA con sus empleadas?
E tuy insatisfecho 1 satisfecho
Paco Satisfecha E Muy Satisfecho
m Mi satisfecha Mi insatisfecho

4. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima v 5 la madxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacidn:

1 2 3 4

Intramet
Circulares Corporativas
Correa electrinico
Cartelera de comunicados internos

5. Par favar, valore del 1 al 5, siendo 1 |a puntuacian minima v 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones: '
gue me facilita COCA COLA ...

AR

-

& comunicacian

1 2 3 4

[

Logra que me sienta miembro de la empresa y me
comprameta con los abjetivas de ésta,

Me ayuda a saber a qué se dedica la compaiiia
(praductos, servicios, aplicaciones y departamentos)

Me permite conocer sus ohjetivos, participar en ?Q

decisiones y saber los resultados de la compaiiia
Me motiva a conecer y a participar de las estrategias
que tiene la organizacion

Me permite identificar las necesidades gue tengo _
comi trabajador y CcOmo persona

]

6. 45 siente motivado a desarrollar las funciones del cargo para ] cual fue contratadg?
sl m noi ] Porque? %ﬂfmwre des el Bc:g-?.:rﬁ Copirlrye alpz Bbmrivs & Jo 4
=7 =

7. tCansidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en f rmadbw:‘nmiemo laboral y como individuo?
sl @ No[ ] Porque? L3, 7o d;ﬂ.'f prc) brrlgmess g espn Carg & o grese

8. JCudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Misian de la compania?
Generar Valor Economico y Social

ser el mejor lugar para trabajar

Satisfacer v agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Ninguna de las anteriores

9. iconsidera que sus expectativas estan acerdes con el plan de negocio de la compaiiia?

&l no ] Porque?

10, JCudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torno a los programas de bienestar?
Muy insatisfecha E Satisfecha
Poco Satisfecha Mury Satisfechao
Ni satisfecho Ni insatisfecho

11.iconsidera gue la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

5l @ no [ Porgue?
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Meiva - Hulla

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacin en la presente encuesta que se esta realizando para obtener infarmacidn acerca de |a

percepcitn que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacidn. Le agradezen su valioso tiempo.

SEXO! FEMEMING L1 MASCULING IZJ
Em las siguinetes preguntas, par favor seleccione |a respuesta en cada
1. ¢Cual es su antigiiedad en la empresa’?

Menos de 2 afios | DelaSafos
De & a 10 afios %] Dei11a20afos
Mds de 20 afios
2. LA que departamento pertensce?
Ventas D Operaciones
Administracidn E] Calidad
Otro: Cuzl?
3. En general, i cual es su grado de satisfaccion respecto a la comunicacidn interna que tiene COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfechs [ satistecho
Poco Satisfecho B Muy Satisfecha
£sfep Ni satisfecho Niinsatisfecho

1. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la purtuacion minima y 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de

“omunicacidn:

1 2 3 4

Intranat

Circulares Corporativas

Correo electranico

Xl

Cartelera de comunicados internos

5. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:: La comunicacian

que me facilita COCA COLA ...

1 2 3

B
i

-Dgra gque me sienta miembro de la empresa y me X

vie ayuda a saber a queé se dedica la compaiia

vie permite conocer sus objetivos, participar en

<=

Wie motiva a conocer y a participar de las estrategias

We permite identificar las necesidades que tengo I ] J_ I =

4 no[ ] Porque? E3 19 w0 eme "—“""‘"F'{ﬂ" L/ (o edis F‘F""‘#’-

3 i5e sifnbe motivado a desarrollar las funciones del cargo para el cual fue contratada?

T iConsidera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacidn, crecimiento laboral v coma individya
sl {K] no[ ] Porque? £5 UM A gven Cvepvacs ¥ Gem 00T E“r';'“ 1.0“"0{”"’1({5
A it Sl [ evrier gy rmg e o el Lj/ M;g) ,.«:e-:;,ar?-
3. ¢ Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Mision de |a compafia?
Generar Valor Economico v Social
ser @ mejor lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Ninguna de |as anteriores
3. fronsidera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la cﬁ)e fila? / y:
5| m no[ ] Porque? _ [0y Veismnal porg sy 54228 (@ dD | Gt reimes Sy
JUL T2 o LT Eov 7 P o5 sy Baisisadag !
10. {Cual &5 el grada de satisfaetion que‘lr.iene en tamo afos programas de bienestar? s
Muy insatisfecho Satisfecho
Poco Satisfecho E Muy Satisfecho
Ni satisfecha Ni insatisfecho

11.éconsidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

5| [:ﬂ o 7] Porque? _A/<n/ pmpl? sr1ae) (farts g /o yﬂ”ﬂpﬂ" 5""”‘" S
P ebes JGeal? L et
/E.g ﬁl_éqm;,&opdb"‘? LTH-(. S _‘S‘?F-EJ

Teimm s el Foe ﬂ’f"""'! =
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial $aludo, agradecemos su gentil participacidn en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacidn acerca de la
percepcidn gue tienen los trabajaderes sobre el marketing interno de la organizacion. Le agraderco su valioso tiempo.

SEXO: FEMEMING m MASCULING 5
En las siguientes preguntas, por favor seleccione |a respuesta en cada
1. éCual es su antigliedad en la empresa?
E Menos de 2 anos ﬁ De 2 atafos
De & a 10 anos De 11 a 20 afos
Mas de 20 afios
i. iA que departamento pertenece?
Ventas E Operaciones
Administracidn E Calidad
Ortro: Cual?
3. En general, dcudl es su grado de satisfaccidn respecto a la comunicacién interna que tiene COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecha Satisfechao
Paco Satisfecho Muy Satisfecha

D Mi satisfecha Ni insatisfecho

4, Por favar, valore del 1 al 5, slendo 1 la puntuacian minima v 5 la maxima, el grada de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de

comunicacian:

1 2 3 4 3
Intranet T
Circulares Corporativas s
Correo electrinico o
Cartelera de comunicadaos internos ':J(

5. Por favar, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuackan minima y 5 la mdxima, su grada de acuerdo con las siguientes afirmaciones:: La comunicacidn

que me facilita COCA COLA ...

1 2 3 4

Logra que me sienta miembro de la empresa y me
camprometa con los objetives de ésta.

Me ayuda a saber a qué se dedica la compafia
(productos, servicios, aplicaciones y departamentos)

e permite conocer sus objetivos, participar en
decisiones y saber los resultados de la compafila

Me motiva a conocer y a participar de las estrategias
gue tiene la organizacion

Me permite ldentificar las necesidades que tengo
comao trabajadar y coma persona

PRAR R A

B, ¢5e siente motivado a desarrellar las funciones del cargo para el cual fue contratada?
ss ;g wo[J Porque? __mMe  Peanite  cehwme S 2w

7. iCnnSEIFlEI‘a gue la empresa cumple sus espectativas laborales en formacian, crecimiento laboral ¥ coma individua?

50 no[J Porque? _ Siempre  frado  apender.

&, ¢Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Misidn de la compafia?
Generar Valor Economico y Social
ser el mejar lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al cansumidor de bebidas
Minguna de las anteriores

9. ¢considera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafiia?
sl nof[ ] Porque?

10, éCudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torne a los programas de bienestar?
My insatisfecho % Satisfecho
Poco Satisfecho Muy Satisfecho
Mi satisfecho Mi insatisfecho

11.iconsidera que la empresa tisne un plan de carrera para sus empleados?

sl [_ﬁ N [T porque?_—tiene.  ea furh el Ruoml (atemm  pas [ Yoo tes
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial 5aludo, agradecemos su gentil participacidn en la presente encuesta que se esta realizando para obtener informacion acerca de la
percepeion que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacién. Le agradezco suvalioso tiempo.

SEXO: FEMENING [__J MASCULING A
En las siguientes preguntas, por favor seleccione la respuesta en cada
1. dCual es su antigledad en la empresa?
ﬁ Menos de 2 afios B De2asafios
De 6a 1lafos De 11 a 20 afos
Mlds de 20 afios
2. {A que departamento pertenece?

Ventas D Operaciones
Administracitn 1 calidad

Otra: Cual?
3. En general, dewdl es su grado de satisfaccion respecto 2 la comunicacion interna que tiene COCA COLA con sus empleados?
E Muy insatisfecho {E Satisfecho
Poco Satisfecho L1 nuy satisfecha
Hi satisfeche Niinsatisfecho

4. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima v 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de

comunicacidn:
1 i 3 4 5
Intranet ¥
Circulares Corporativas e
Corren electranico ™~
Cartelera de comunicados internos A

5. Por favor, valore del 1 al 5, siende 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmacionss: La comunicacion

gue me facilita COCA COLA ...

Logra que me sienta miembro de la empresa y me ><-
comprometa con los objetivos de ésta.

e ayuda a saber a qué se dedica la compafia B
[productos, servicios, aplicaciones y departamentos)

Me permite conocer sus objetivos, participar en \{
decisiones y saber los resultados de la compafia

Me mativa a conocery a participar de las estrateglas ’Q
gue tiene la organizacion

e permite identificar las necesidades que tengo
comao trabajador y como persona

6. ¢ % siente motivado a desarrollar las funcipnes del cargo para el cual fue contratada?
g [W no[] Parque? ' (d} '

> Wi Lot =3 o I

7. {Considera que |a empresa cumple sus espectativas laborales en formacian, crecimiento laboral v como individua?

H| EE NDD Pargue? E I g?(gﬂ EIF'ZC‘F £ ggg}- Tice=y Sf L; < glla.}z;gn( Y %wub g1 CHECH m'-:nl'c‘-
ke fec boal o pers enal _es ﬁmﬂﬂ]e .

8. {Cudles de estos conceptos cree gue estan acorde con la Mision de la compafia?

Generar Valor Economico v Social

ser el mejor lugar para trabajar

Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas

Minguna de las anteriores

9. {considera gque sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafia?

no[ ] Porgue? £\ (opacienien a.;f.-:uir.' o o deavis de

i
10. ¢Cudl es el grado de satisfaccion que tiene en tormo a los programas de bienestar?
Muy insatisfecho Satisfecho

Poco Satisfecho Muy Satisfecho
Ni satisfecho Ni insatisfecho

ﬂi{n:‘mﬂﬂiﬁ;ﬂ

11.iconsidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s [Z] mo[T] Porque? DP’G;Q mggyﬂ:' Aﬁ de crecer cknlﬁ; de o PTG,
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial Saludo, agradecemos su gentil participacion en la presente encuesta gue se esta realizandoe para obtener informacidn acerca de la
percepcion gue tienen los trabajadores sobre el marketing interna de la erganizacién. Le agradezeo su valiosa tiempo.

SEXOD: FEMENING L] MASCULING )
‘n las sigulentes preguntas, por favor seleccione la respuesta en cada
. dCual es su antigiiedad en la empresa?

Menos de 2 afios De 2 a5 afios
De & a 10 afios De 11 a 20 afios
Mas de 20 afios
L EA que departamento pertenece?
Ventas E Operaciones
Administracian D Calidad
Otro: Cual?

.. Em general, cudl es su grado de satisfaccidn respecto a la comunicacién interna gue tiene COCA COLA con sus empleados?
Muy insatisfecho ﬁ Satlsfecho
Paco Satisfecha 1 Muysatisfecho
m Mi satisfecha Ni insatisfecho

. Par favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramizntas de
amunicacidn:

1 2 3 4 5
Intranet 5
Circulares Corparativas _,-5\;‘/
Correa electrdnico e
Cartelera de comunicados internos 3:("'

v, Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima v 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones::  La comunicacion
ue me facilita COCA COLA ...

1 2 3 5

Ogra gue me sienta miembro de la empresa vy me
omprometa con los chistivos de ésta.

Xl

Me ayuda a saber a qué se dedica la compafiia
|productos, servicios, aplicaciones y departamentos)
e permite conocer sus chjetivos, participar en
decisiones y saber los resultados de la compaiiia

Me maotiva a conocer v a participar de las estrategias
que tiene la arganizacion

Me permite identificar las necesidades gue tengo
como trabajador y como persaena

6. {52 siente motivado a desarrollar las funciones del cargo para el cual fue contratado?
5 NDi t Porque?

kit et

7. ¢Considera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacién, crecimiento laboral ¢ come individuo?
s wo[] Porque?

8. ¢Cudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Misian de la compaﬁla?
Generar Valor Economico y Social
ser el mejor lugar para trabajar
Satisfacer v agradar con excelencia al consumidar de bebidas
Ninguna de las anteriores

9, cconsidera que sus expectativas estan acerdes con el plan de negocio de la compania?
] NOD Parque’?

10. {Cudl es el grado de satisfaccidn que tiene en torno a los programas de bienestar?
Muy insatisfecha %ﬁ Satisfecha
Poco Satisfecho Muy Satisfecha
@ Mi satisfecho Ni insatisfecho

11.iconsidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s [ no T Porque?
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COCA COLA FEMSA Ciudad de Neiva - Huila

Cordial Salude, agradecemos su gentil participacidn en la presente encuesta gue se esta realizando para obtener informacidn acerca de la
percepcion que tienen los trabajadores sobre el marketing interno de la organizacion. Le agradezco su valiosa tiempo.

SEXD: FEMEMING [ MASCULING EoJ
En las siguientes preguntas, por favor seleccione la respuesta en cada
1. éCual es su antigiiedad en la empresa?

Menos de 2 afios E De 2 a5afios
De &2 10 afios De 11 a 20 afios
Mis de 20 afios
2. éh que departamento pertenece?
Ventas - oaperaciones
administracian 1 calidad
Otro: Cual?
3. En general, deudl es su grado de satisfaccion respecto 2 la comunicacion interna que tiene COCA COLA con sus empleados?
B Muy insatisfecha Satisfecho
Paoce Satisfecha 1wy satisfecha

1 nisatisfecho Ni insatisfecho
4, Por faver, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la maxima, el grado de interés que tienen para usted las siguientes herramientas de
comunicacion;

1 2 3 4 5

Intranst =z

Circulares Corparativas =
Correo electranico =
Cartelera de comunicades internas =

5, Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacidn minima y 5 la maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:  La comunicacién
que me facilita COCA COLA ...

1 i 3 4 5

Logra que me sienta miembro de la empresa y me
comprameta con los objetivos de ésta. E

Me ayuda a saber a qué se dedica la compaiiia
|productos, servicios, aplicaciones y departamentos)

e parmite conocer sus abjetivos, participar en

Me motiva a conocer y a participar de las estrategias
que tiene la organizacian

[
decisiones v saber los resuitados de la compariia Q—
Me permite identificar las necesidades que tengo
L

como trabajador y coma persona

6. 45 siente motivado a desarrollar las funciones del carga para el cual fue contratada?

s f& wolT] porque? Tl Sewwe M Pﬂﬁwmn\_‘/ Telicideal

7. {Considera que la empresa cumple sus espectativas laborales en formacién, crecimiento laboral y como individue?
s = no[] Forque? r‘htlc‘ fFAL oo o = La..pa:ﬁ 4 e

|8. iCudles de estos conceptos cree que estan acorde con la Misidn de Iz compaiiia?

. Generar Valor Economico y Social

[ ser el mejor lugar para trabajar
Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas
Ninguna de las anteriores

9. iconsidera que sus expectativas estan acordes con el plan de negocio de la compafia?

s [1 no[] Porque?

10. {Cudl es el grado de satisfaccion que tiene en torno a los programas de bienestar?
Muy Insatisfecho E satisfecho
Poco Satisfecho Mury Satisfecho
Ni satisfecha Ni insatisfecho

11.icensidera que la empresa tiene un plan de carrera para sus empleados?

s [ wof[T] Pargue?
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