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INTRODUCCION
D'SURTIENDO S.A.S, es una empresa netamente Huilense, constituida en el afio 2015 por
la empresaria Gloria Bedoya Osorio, con mas de 10 afios de experiencia en este sector, logro la
primera alianza con la casa comercial Grupo Familia y Azul K para asi dar inicio a
D'SURTIENDO S.A.S. Hoy en dia, ya cuenta con diecinueve casas comerciales que trabajan
mancomunadamente en la compra y venta al por mayor, al detal, y en la distribucion de

productos de consumo masivo.

Actualmente, las grandes compafiias se esmeran por fortalecer su cultura organizacional,
con el fin de consolidar empresas con alta capacidad de respuesta ante los retos. Es por este
motivo que en D"SURTIENDO SAS nos vemos en la necesidad de crear nuevos mecanismos
gue nos permitan aumentar los niveles productivos de la empresa y mantenernos competitivos en

el mercado.

No obstante, y con el pasar del tiempo, se han venido desarrollando algunas técnicas que
permiten rescatar las habilidades fisicas y mentales que tiene el empleado. Un gran ejemplo son
las estrategias de Endomarketing, estimulan en el capital humano los sentimientos de pertenencia

y motivacion (Medina, 2010).

En D'SURTIENDO SAS queremos dar paso al Endomarketing, brindando la oportunidad de
dirigir la atencion al interior de la empresa, al talento humano de la organizacién y conquistar a
los empleados, a través de distintas actividades o demostraciones que los comprometan mas con
los valores de la empresa, metas, objetivos, productos, servicios; entre otros y asi mejorar el

clima laboral.



“En este contexto el Endomarketing se consolida como una herramienta para alcanzar la
competitividad. Una tendencia que no podria considerarse simplemente como una estrategia de
mercadeo 0 de comunicaciones, sino como una estrategia de negocios integral que permite
construir una imagen corporativa unificada, tanto para los clientes externos como para los

internos (Urrego, 2013).

Ya que el no uso de estas estrategias pudiese ocasionar: a) Falta de identidad entre la
empresa y sus colaboradores, b) Inexistencia de empoderamiento de los empleados, c) Falta de
fidelizacion hacia la marca, d) desconocimiento del “core Bussines” de la organizacion, y he)

Baja motivacion de los empleados (Velasco)

El desarrollo de teorias y la necesidad de aplicarlas efectiva y eficazmente han permitido el
progreso de diversos modelos de gestion los cuales presentan estructuras adecuadas a las
necesidades de los autores, entendiendo por modelo de gestion a la forma sistemaética y racional
utilizada por las empresas para plantear y resolver las diferentes situaciones que en ellas se

presentan (Tobar)

1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
D'SURTIENDO S.A.S, es una empresa que se dedica a la venta de productos de consumo
masivo al por mayor y al detal. Desde la Alta Direccion se reconoce la importancia de preservar
la salud laboral, la integridad fisica de los trabajadores, los activos y el medio ambiente como

parte integral del desempefio en la prestacion de los servicios.

En D'SURTIENDO S.A.S, se ha evidenciado un alto indice de desercion de personal en los
diferentes departamentos, afectando gravemente la productividad de la compafiia. Asi como la no

adaptabilidad a las tendencias del comercio actual.



Al ser una empresa que presta un servicio de comercio de distribucion en el canal TAT,
depende directamente para su crecimiento y competitividad, de la satisfaccion que se ofrece tanto

a los clientes como a los proveedores, a través de un buen servicio por parte de los empleados.

D’SURTIENDO S.A.S., se encuentra en un proceso de mejoras continuas, dentro de las
cuales se desea implementar nuevos modelos gerenciales, esto en busca del cumplimiento de los
objetivos que tiene la organizacion; Y es consciente de la importancia de contar con un personal
feliz y altamente comprometido, ya que esto ayudaria al desarrollo de la compafiia y asi se

podrian alcanzar los objetivos planteados en la organizacion.

1.1. Formulacion del problema
¢Ayudaria el disefio de un plan de Endomarketing en la empresa D"SURTIENDO S.A.S a
mejorar la cultura organizacional, ;aportando crecimiento, reconocimiento y proyeccion a la

organizacion?

1.2. Justificacion
En D'SURTIENDO S.A.S, sabemos que los trabajadores son los mejores embajadores de
nuestra marca. Elaborar una estrategia idénea de Endomarketing que genere un buen clima

organizacional es indispensable para garantizar el éxito de la compafiia y atraer talento humano.

Queremos tratar a nuestros empleados como a un cliente, o incluso mejor, pues su opinién
influira en el negocio y, por tanto, en el pablico. Ya que la mayoria de las personas se fijan en la
opinioén que tienen los empleados acerca de las compafiias donde laboran antes de contratar sus

servicios.

Ante este nuevo escenario, deseamos implementar el Endomarketing como una nueva

técnica en D’Surtiendo SAS.



En donde el equipo de trabajo se sienta a gusto realizando sus labores cotidianas y se
orienten hacia las metas y objetivos que tiene la compafiia. y asi conseguir que nuestros
empleados tengan un sentido de pertenencia, compromiso y dedicacion que conlleve al

mejoramiento continuo en la comunicacion interna, entre las diferentes areas de trabajo.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivos especificos

Disefiar un plan de Endomarketing en la empresa D"SURTIENDO S.A.S Neiva, para
mejorar la cultura organizacional, aportando crecimiento, reconocimiento y proyeccion a la

organizacion.

1.3.2. Objetivos especificos

o Identificar los aspectos teleoldgicos y politicas comerciales de Talento Humano en la

empresa D"SURTIENDO S.A.S Neiva.
e Describir el marco tetrico sobre el Endomarketing.

e Hacer una revision de los estudios previos sobre el Endomarketing en los ultimos cinco

afios en Google académico.

e Estructurar el plan de Endomarketing en la empresa D"SURTIENDO S.A.S Neiva.

2. LOS ASPECTOS TELEOLOGICOS DE LA EMPRESA D'SURTIENDO S.A.S
NEIVA
2.1. Misién
D'SURTIENDO S.A.S., tiene como mision ser una empresa solida econdmicamente, que

cumpla las expectativas de empleados, clientes y proveedores, satisfaciendo sus necesidades, con



una amplia gama de productos de consumo masivo, mediante el trabajo de un equipo competente

y comprometido con la operacion de la compafiia.

2.2. Vision
Posicionar para el afio 2023 a D"SURTIENDO S.A.S, como una de las empresas lideres de
la region, en la distribucion de productos de consumo masivo, generando bienestar a sus

empleados destacdndose por desarrollar buenas précticas.

2.3. Valores corporativos, su importancia y aplicacion

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios de cada compafiia,
aportan un sentido de direccion comun a todas las personas que la componen y unas directrices
de comportamiento y actitud ante su labor diaria, ademas de un enfoque de excelencia en la
prestacion del servicio y el mejoramiento continuo de nuestra empresa. Nuestros Valores

Corporativos son:

e Honestidad: Actuar con transparencia en cada una de las actividades que se emprenden
y realicen dentro de la empresa.

e Responsabilidad: Trabajar cumpliendo con todos los parametros y normas establecidas
en la empresa y la sociedad para lograr el desarrollo armoénico de las labores.

e Lealtad: Actuar congruentemente con los principios y valores personales y de la
empresa.

e Respeto: Principio que se refleja en cada una de las relaciones interpersonales que se
desarrollan con los clientes internos externos de la organizacion.

e Confianza: Cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y servicios a

un precio justo y razonable.



e Compromiso: La eficiencia en el desempefio de nuestro trabajo y disciplina para ser

mejores cada dia.

2.4. Imagen corporativa D"Surtiendo S.A.S

lustracion 1 Imagen corporativa

Fuente: Elaboracion propia

Para la empresa D"SURTIENDO SAS, es importante mantener la identidad corporativa
uniformemente dentro de la organizacion, para que pueda ser reconocida la marca para los

clientes internos y externos.

D'SURTIENDO SAS, utiliza en su Logo, los siguientes colores:

Amarillo (El color amarillo simboliza la alegria, la felicidad, la inteligencia y la energia.

Tiene como significado la simpatia y se vincula con el sol)

Rojo (transmite fuerza y energia, estimula el apetito, usado para compras por impulso).

Azul oscuro (Simboliza lo fresco, lo transparente, tiene un efecto tranquilizador para la
mente, permite transmitir la madurez y la sabiduria. 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 (El color blanco se asocia a la luz, la bondad, la inocencia, la purezay la verdad. En

la promocion de productos de alta tecnologia, el blanco puede utilizarse para comunicar

simplicidad).

La letra D, significa que su estructura y sus cimientos estan basados en Dios.

Los colores amarillo, azul y rojo, completando la palabra SURTIENDO, hace referencia a la

bandera de Colombia.

2.5. Organigrama

lustraciéon 2 Organigrama
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Fuente: Elaboracion propia
2.6. Politicas de talento humano
2.6.1. Bienestar

En D’Surtiendo buscamos crear, mantener y mejorar las condiciones de los empleados, para

la cual se llevan a cabo algunas actividades necesarias para favorecer su desarrollo personal,



elevar su bienestar vital y el de su familia, aumentando los niveles de satisfaccion y permitiendo

que el personal se sienta a gusto y comprometido con la organizacién. Social:

e Bono, se le otorga una tarjeta regalo para cena de festejo de cumplearios en el
restaurante de su preferencia por un valor de $40.000 pesos.

¢ Integracion Familiar en fechas especiales tales como; san pedro, amor y amistad, y fin
de afio. Este auxilio esté destinado a actividades programadas por la empresa.

e Seguro de Vida Mapfre Esta péliza 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.

2.6.2. Salariales
Contamos con un mecanismo de compensacion para los empleados, que busca la manera de
retribuir justamente a los participantes de esta organizacion, proporcionando una remuneracion

equitativa y constante de acuerdo a las responsabilidades asignadas.
Tenemos dos formas de compensar al personal.

e Laprimera, es por medio del sueldo o salario e incentivos y demas retribuciones que se
le paga al personal por concepto de su trabajo. Cada departamento cuenta con bonos
comisidnales de acuerdo con la labor realizada, e incentivos extralegales por
cumplimiento de metas volantes, asignadas de acuerdo a los presupuestos mensuales que
tienen la compaiiia.

e Lasegunda, es la comodidad del empleado; que cuenten con todas las herramientas y

equipos, para que asi se sientan satisfechos a la hora de realizar su trabajo.



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

paga desde los cumplimientos mayores al 85% hasta los cumplimientos al 130%.

3. MARCO TEORICO, ESTUDIOS PREVIOS Y CONCEPTUAL
A continuacion, se hace un bosquejo general sobre el planteamiento de diversos autores

respecto al Endomarketing.

3.1. ¢Qué es el Endomarketing?
El Endomarketing es una estrategia de marketing institucional direccionada a acciones
internas. También es conocido como Marketing Interno y busca mejorar la imagen de la empresa

entre sus colaboradores, culminando en un equipo motivado y reduciendo el turno ver.

Algunas personas denominan esta estrategia de “Marketing Interno”, porque trabaja la
percepcion de los colaboradores sobre la empresa, considerando sus reivindicaciones y

presentando nuevas formas de transformarlos en evangelizadores de la marca.

Esto hace que todas esas personas pasen a tener una percepcion diferente de aquel negocio:
comienzan a ver a la empresa de una forma méas humana y carismatica, desarrollando un

sentimiento de “adoracion” por el negocio.

Considerando la cantidad gigantesca de nuevas empresas que surgen todos los dias, cuando
pensamos en este tipo de influencia, necesitamos considerar que si grandes empresas se destacan

en el mercado de esta forma (Rockcontent, s.f.).

3.1.1. ¢Por qué es importante el Endomarketing?
Alcanzar el maximo nivel de productividad y mantener a la empresa competitiva son dos de
los beneficios del Endomarketing. Esto es Util y aplicable tanto en las empresas globales como

Google o Tesla'y como en pequefias empresas locales en Lima o en Cajamarca.



Ambos objetivos dependen, sin embargo, de que los lideres internos puedan ver a cada uno

de sus colaboradores como las piezas fundamentales del éxito empresarial (Utp, s.f.)

El marketing interno es una llave que permite:

e Sumar valor a la imagen de la empresa en todos los niveles, eso implica desde la
gerencia hasta los colaboradores de la compaiiia

e Informar dentro de la empresa de los cambios en el mercado y, mas importante, de los
objetivos que se persiguen en cada momento

e Persuadir a los colaboradores para que implementen cambios que puedan favorecer los
niveles de productividad y mejorar los costos internos.

e Compartir los sentimientos de los colaboradores para crear un lazo de entendimiento que
facilite todas las tareas

e Construir acuerdos que promuevan la resolucion de conflictos laborales y promuevan un

sentimiento de compromiso con la empresa

El Endomarketing no solo se trata de una estrategia esporadica para usar cuando el
calendario marca la celebracion del “Dia del Trabajador” 0 cuando se acerca el aniversario de la
empresa. Muy por el contrario, el marketing interno necesita de un plan que diferencie los
intereses y las necesidades de cada uno de los rangos en la empresa y que, al igual como se hace
con los clientes externos, también se identifiquen algunos grupos diferenciados como los
colaboradores que son padres o aquellos movidos por la creatividad y la innovacion. Los
beneficios del Endomarketing comienzan con elevar la motivacion de los clientes internos para
que la empresa pueda incrementar sus niveles de rentabilidad y se extienden hasta la fidelizacion

para poder reducir la rotacion del personal.



La comercializacion interna es un esfuerzo planificado, el uso de un enfoque de marketing tipico
dirigidoa la motivacion de los empleados, para la implementacion e integracion de estrategias en la
organizacion en orientacion al cliente interno. La comercializacion interna son las actividades de
comunicacion que se encargan de promocionar los valores de marca, la identidad corporativa e

imagen, corporativa de una organizacion entre sus propios empleados (Ahmed, 2002).

Segun Cerqueira (Cerqueria, 2005) , comprende el marketing interno como “proyectos y
acciones que una empresa debe tomar para consolidar la base cultural de compromiso de su personal
como el desarrollo adecuado de sus diversas tecnologias”. Estos proyectos tienen como objetivo
mejorar “la comunicacion, la relacion y establecer una base de motivacion para el compromiso entre

las personas con el sistema de organizacion”.

Dentro de esta linea, el marketing interno, de acuerdo con Kotler y Armstrong (Kotler P, 2003),
debe preceder a la externa, que esta directamente relacionada con el servicio prestado por la
organizacion: “hace el sentido de la promesa excelente servicio para que el personal de la empresa
debe estar preparado para proporcionarla”. Histéricamente el autor sefiala que las antiguas empresas
colocaban en el primer grado de importancia del cliente, seguidos por los niveles jerarquicos de
gestion, las empresas modernas, la cara al cliente realmente te pone en el primer nivel de importancia,

seguido por el personal de la recepcion, mandos intermedios y, finalmente, la alta direccién

Bajo esta perspectiva, los colaboradores son considerados clientes internos de la organizacion,
quienes compran un producto que es la propia organizacion, con el objetivo de incrementarlos niveles
de motivacién y productividad. Como principales técnicas de venta, se proponen la comunicacion

interna y la participacion. También, se puntualiza la importante actuacion del equipo directivo y los



mandos medios, considerados como la fuerza de ven-tas. De esto, Sdnchez (Sacnhez, 2008) sostiene,
que este enfoque resalta la importancia de los talentos humanos como principio de ventaja
competitiva, relacionando el marketing interno con la gestion de personal, es decir, la aplicacion

concreta del marketing a la gestion del capital humano.

Tabla 1 Comparacion del marketing general y marketing interno

Marketing Marketing

General Interno

Cliente Empleado

Producto Organizacion o em-
presa

Técnicas de Comunicacién inter-

ventas na/participacion

Fuerza de ven- Equipo directivo/man-
tas clos medios

Objetivo Incrementar la motiva-

cion/ la productividad

Orientacion al marke-
Orientacion al ting interno

mercado ‘x
Promocién de la orga-
Promocion del nizacion
producto

Fuente: (Barranco, 2000)

El propdsito de las dos posturas presentadas anteriormente, pretende balancear el marketing con

mas elementos humanos, debido al dominio de los factores externos para el desarrollo de estrategias.

3.1.2. Fundamentacion filoséfica del Endomarketing

Se evidencio, en cuanto a la teoria de Endomarketing, expuesta por Sevilla (Sevilla, 2013),
quien define, la necesidad de las organizaciones en ser mas competitivas no solo en calidad, sino
en el reconocimiento y posicionamiento de su marca, hace que las organizaciones valoren a sus

colaboradores, porque reconocen que ellos son el activo intangible mas importante con el que



cuenta la empresa, por lo tanto, es un indicador de éxito y logro para alcanzar los objetivos
estratégicos, es el grado de motivacion y fidelizacion de sus integrantes. De alli, que el
Endomarketing se considera como una herramienta a utilizar por ser probablemente la mas

conocida.

Para Berry y Parasuraman (Parasuranam), “El marketing interno es atraer, desarrollar,
motivar y retener empleados calificados a traves de productos y empleo que satisfagan sus
necesidades. EI marketing interno es la filosofia de tratar a los empleados como clientes y es la
estrategia de dar forma a productos de trabajo para adaptarse a las necesidades humanas”. En
este orden, la perspectiva hegemonica actualmente difundida en el mercado, sitla al
Endomarketing como una accion de apoyo a las demas tareas de la organizacién, la cual esta
caracterizada por ofrecer a cada uno de los colaboradores una informacién clara, coherente, a

tiempo y por los medios adecuados.

3.1.3. Importancia de la experiencia del cliente interno

Hoy en dia, las empresas tienen muy claro quiénes son sus clientes, todas las acciones que
se realizan dentro de la organizacion gira en torno a ellos y son parte fundamental del camino
hacia la excelencia. Un cliente satisfecho se convierte en un cliente que confia en la empresa, que
hace comentarios positivos sobre la marca y que puede provocar que otros también confien en la

marca. Sin embargo, ¢qué ocurre puertas adentro?

Kotler y Armstrong afirman: “el marketing satisface las necesidades del cliente”. Pero hay
dos tipos de clientes: los clientes externos (consumidores del bien), y los clientes internos
(colaboradores para crear o entregar el bien). Ambos son sumamente importantes y dependientes
uno del otro. La experiencia del cliente interno permite desarrollar y mantener la experiencia de

los clientes externos de forma competitiva, eficaz y estable en el tiempo.



El cliente interno es la persona que recibe los resultados de un proceso dentro de la empresa,
por ello es importante hacer conciencia en todos los miembros de la importancia que tiene la
cadena de servicio y los efectos de sus decisiones en otras areas y departamentos; para ello la
empresa debe proporcionar suficiente informacidn, ya que solo desde el conocimiento podra
entender su aportacion. Sin embargo, este es sélo el primer paso para que la organizacion se

beneficie de crear satisfaccion en el cliente interno.

La organizacion tiene como reto convertir al cliente interno en un embajador de su marca y
esto nicamente se puede lograr conociendo las necesidades de nuestros colaboradores para
luego generar experiencias significativas que permitan atraer el mejor talento del mercado

laboral y posteriormente desarrollar y retener este talento.

Y ¢cudles son las necesidades de nuestros clientes internos?, habitualmente las personas se
sienten satisfechas cuando son escuchadas, comprendidas y aceptadas; cuando estan comodas y

seguras con su entorno; factores que dependen de una cultura y clima organizacional sanos.

Ademas, es de suma importancia valorar a nuestros colaboradores y reconocer sus logros en
el trabajo; el aprecio y respeto por cada persona es generado mediante planes de reconocimiento
y motivacion con el apoyo de los lideres de cada area y el trabajo en equipo entre los

departamentos.

Estas necesidades, ademas deben de estar acompafiadas de herramientas, informacion e
instalaciones adecuadas para lograr que las labores diarias se desarrollen en ambientes

agradables y fluidos.



No menos importante, es crear estrategias para conocer las necesidades de nuestros clientes
internos, generar planes de accion para compensarlas y constantemente medir su nivel de

satisfaccion.

Del mismo modo, es importante crear estrategias para conocer cual es su percepcion, prestar
interés a los detalles, generar comunicacion positiva y crear acciones para atender las sugerencias
de nuestros colaboradores con el fin de incorporar mejoras continuas que favorezcan a nuestros

clientes, tanto internos como externos.

Debemos hacer saber a nuestros clientes internos que son la clave del éxito de la estrategia y

transformarlos en vendedores orgullosos de su producto o servicio, apasionados de su trabajo.

La satisfaccion laboral debe constituir objetivo esencial de la organizacion. Resulta
importante, por tanto, considerar diferentes y significativos aspectos tales como el grado de
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, la capacitacion de los recursos
humanos, los sistemas de estimulacidn, el liderazgo del jefe, etc. Ademas, resulta decisivo que
los directivos conozcan a su personal lo cual les permitira no sélo tomar mejores decisiones para
un desempefio superior de la organizacién sino actuar en funcion del mejoramiento estable de la

satisfaccion laboral.

3.1.4. Comunicacion interna

Es indispensable entender cual es la funcion de la comunicacién interna y su impacto en la
organizacion. La comunicacion se aplica en cualquier momento de la vida del ser humano, y
puede ser verbal y no verbal, a través de diferentes medios de comunicacion y su impacto se vera
de acuerdo con el entorno. Se entiende la comunicacion como uno de los pilares para la

ejecucidn de acciones que respondan a la estrategia principal del Endomarketing en una



organizacion. Garcia (Garcia, 1998) considera que la comunicacién interna no es un fin, sino un

medio y una herramienta.

La comunicacién se transmite por diferentes medios con una previa clasificacion segun los
publicos, y para que se entregue un mensaje adecuado y con receptividad positiva, se debe
investigar y obtener un conocimiento previo de los publicos. En estas circunstancias se enfatiza

en el publico interno, al que se le debe llegar de la manera mas efectiva el mensaje.

Segln Gascd y Rabassa (Rabassa)sean cuales sean las herramientas de comunicacion
utilizadas por la empresa, deben buscar ser aceptadas de manera autbnoma por todo el personal
interno. En una compafiia se logra que todos hablen el mismo idioma en la medida en que todos
tienen la misma informacion sobre lo que interesa de la empresa y la interpretan de manera
adecuada, esta se debe obtener de primera mano para conocer la empresa y transmitir lo que

quiere mostrar en el mundo exterior.

Herranz, Tapia,y Vicente (Herranz) expresan que invertir en comunicacion interna es
invertir en el capital humano de la compafiia, lograr que capte el mensaje, obtener beneficios
intangibles y a largo plazo Dicha inversidn genera coherencia, identidad, unidad, participacion y

lucha por un objetivo coman.

Palencia (Palencia, 2008) afirma que “la gestion de la comunicacion interna esta ocupando,
cada vez mas, un lugar preferente en las organizaciones” (p. 1) considera la comunicacién como
una oportunidad para las empresas al transmitir a los empleados las estrategias definidas y como
herramienta interna que complementa al Endomarketing. Con el fin de lograr mayor efectividad
e impacto, las empresas incorporan en sus planes de comunicacion interna estrategias

innovadoras para su publico.



Gascd y Rabassa (Rabassa) sostienen que “una buena materializacion de la comunicacion
interna tiene como objeto el favorecer el intercambio y el enriquecimiento individual y

colectivo” (p. 41).

3.2. Modelo de marketing interno de Berry

Berry (Berry, 1981) es uno de los pioneros en llamar a los empleados Clientes Internos. Para
él, el marketing interno implica reconocer al empleado como un cliente, sobre quién debe existir
una dinamica de interaccion y crecimiento en el trabajo, logrando evidenciarse en la satisfaccion

de los empleados y el desarrollo de actitudes orientadas al cliente externo.

Para Berry (Berry, 1981), lo mas importante es reconocer a los empleados como un cliente.
“De acuerdo con el modelo, para alcanzar una completa satisfaccion a nivel tanto interno como
externo, es imperante enfocar las tareas como un producto, buscando la forma de involucrar y

hacer participe a los empleados”.

El siguiente cuadro describe los elementos que interactian en un proceso de

Endomarketing.

lustracién 3Modelo de Marketing Interno de Berry

Fuente: (Berry, 1981)



Berry y Parasuraman (Parasuraman, 1991), proponen un modelo de mercadeo interno
compuesto por siete puntos de accion. Cada uno de estos elementos tiene aplicacion directa en

cualquier area de gestion empresarial.

De esta forma, los 7 elementos se traducen en acciones estratégicas dirigidas a los clientes

internos, bien sea de forma colectiva, puntual o por departamento de gestion:

e El empefio por atraer talento.

e Ofrecer una vision sencilla que ha de ser comunicada con pasion y frecuencia y que sirva
para mantener emocionalmente a las personas en la Empresa.

e Preparar a las personas para el desempefio mediante entrenamiento continuo.

e Fomentar el trabajo en equipo que fomente el buen clima laboral: liderazgo de equipo,
compartir objetivos.

e Libertad para el trabajo: conjugar la necesidad de que haya reglas para el buen
funcionamiento con la libertad en la toma de decisiones.

e Medida y reconocimiento: que estén claros los sistemas de evaluacion.

e Conocimiento de las necesidades de los clientes internos.

Con base en los anteriores elementos, podemos definir que es necesario como primera
medida contar con personal calificado; hoy en dia se debe contar con gente proactiva, con la
suficiente actitud y aptitud para desempefiar un determinado cargo, que a medida que crece la
empresa el empleado crezca con ella donde el entrenamiento y el empoderamiento sean las
mayores herramientas, sin dejar de lado, como se habia mencionado en alguno de los capitulos
anteriores, alguna manera de medir y calificar al personal, no con el animo de jugar, sino con el

animo siempre de mejorar.



3.3. Modelo de marketing interno de Christian Grénroos

Este modelo es mas especifico que el anterior en relacion a las técnicas. En ambos modelos
se busca una ventaja competitiva, pero en este se muestra los mecanismos para motivar a los
empleados. Se puede concluir que el modelo de Berry no presenta mecanismos de motivacion
diferentes a los conocidos del marketing y que el modelo de Grénroos ignora, en principio, la
aproximacion del marketing en la motivacion del personal, por lo que la combinacion de ambas

alternativas resulta importante para dotar un modelo de marketing interno de mas coherencia.

lustracion 4 Modelo de Marketing Interno de Gronroos

-

Fuente: (Grénroos, 2003)

3.4. Modelo de Marketing Interno Rafig y Ahmed
Este modelo establece conexiones entre los dos modelos anteriores, crea vinculos entre los
elementos que componen el marketing interior y su relacion con la satisfaccion del cliente

externo.




Tanto la motivacion de los empleados por medio de las actividades desarrolladas por la
organizacion para su satisfaccion, como la actitud de coordinar de forma inter funcional e

integrada al proceso como un todo, influye en la satisfaccion del cliente.

Sugiere asi toda la literatura analizada, las necesidades de una mayor involucracion por

parte de los recursos humanos y del marketing en las cuestiones que tienen que ver con el trabajo

llustracion 5 Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed

Coordinacion
inter-fu
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Fuente: Rafiq y Ahmed (2000)

3.5. Modelo de marketing interno de Lings

El diagrama de marketing interno de Lings, se diferencia de los demas por estar estructurado
a partir de los procesos de manufacturas o de servicios y considerar los departamentos, y no los
empleados como clientes internos. Las ventajas de este modelo son el desarrollo de una vision
holistica de la organizacion, la medicion de la calidad de los servicios, el redisefio proactivo de

los procesos y el aumento de la satisfaccion del empleado.



Se considera que este modelo contribuye en la construccion de una ventaja competitiva
sostenible una vez que no es facil para la competencia copiar los esfuerzos hechos en este
campo. Este modelo impone una cultura organizacional que es ajena e inalcanzable para muchas
empresas, por su necesidad de participacion y transparencia en diversos aspectos. No se trata de
un modelo culturalmente neutro y vende una ideologia gerencial. Por ello, a partir de esta
limitacion, Bansal, Mendelson y Sharma (2001) abordan que un modelo de marketing interno
debe estar formado por las practicas de gestion de recursos humanos, pues son ellas las que
atienden los objetivos previstos en los conceptos generales de orientacién al cliente y su

satisfaccion.

lustracién 6 Modelo de Marketing Interno de Lings
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Fuente: (Lings, 1999)

3.6. Elementos de Endomarketing

El “Endomarketing” o estrategia de relacionamiento y direccionamiento, segiin nace como
respuesta a las necesidades de transformar el clima y la cultura organizacional, permitiendo
motivar al equipo humano, retener a los mejores y gestionar cambios culturales, en un entorno
donde la estandarizacion en procesos y relaciones es cotidiana. Con base en el resultado

obtenido, se ha dividido el Endomarketing en elementos enlazados a la estandarizacion de



procesos y el mejoramiento continuo de las organizaciones en el mercado a partir de involucrar
variables adicionales a las 4P del marketing: producto, precio, promocion y plaza. No obstante,
en la actualidad actuan variables adicionales como el cliente, el producto o servicio y la manera
en que se comercializa, agentes claves en la comercializacion del mismo. Por estas razones, se
compara el cliente externo con el cliente interno, el producto o servicio con la organizacion que
representa, buscando medir cual es el efecto que logra, generando en sus empleados sentimientos

de compromiso.

1.- Cliente = Empleado.

Est& conformado por el cliente interno, sus preferencias, deseos, preocupaciones,
necesidades, entre otros, los que 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 como encuestas, paneles, reuniones de grupo, etc., con el fin de

establecer acuerdos que involucren al trabajador con la gestion de la empresa. (Alvarado, 2008).

2.- Producto = Empresa.

El producto por ofrecer a este cliente interno es la organizacién con sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, su estructura organizativa, objetivos, politicas y
estrategia, en pro de lograr una vinculacién que involucre el proceso y la busqueda del mejor
resultado. (Alvarado, 2008). Para ello, es imperante abarcar lo macro -“la empresa”- para llegar a
lo micro “colaboradores”, quienes como efecto de la motivacion, reconocimiento y

empoderamiento se transforman en el apoyo empresarial.

3.- Técnica de Venta = Comunicacion Interna.



En una estrategia de marketing, la comunicacion es una base necesaria para el éxito y logro
de los objetivos. Por ende, no se podria hablar de Endomarketing sin generar un enlace con la
comunicacion interna de la organizacion, junto con el establecimiento de una estrategia de
comunicacion que incluya a los empleados haciendo a un lado las jerarquias de la empresa.
(Alvarado, 2008). Se establecen las diferencias entre la comunicacion interna descendente que
permitira transmitir objetivos, politicas y acciones; es decir, vender la idea de empresa que se
quiere conseguir, mientras la ascendente facilitara el conocimiento de la opinion del mercado

interno, contrastara la coherencia de los mensajes emitidos y medira el impacto.

4.- 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 objetivos de la organizacién, con
la finalidad de promover la participacion y fidelizacion de cada uno de los integrantes.
(Alvarado, 2008). Para ello, es importante que el mensaje sea entendido y transmitido de forma
correcta logrando cumplir con los ideales de la empresa, haciendo necesaria la contratacion de
personal calificado que tenga claridad sobre la responsabilidad que representa tener a cargo un

grupo de personas que seran el eje vital de la organizacion.

5.- Objetivo Final = Incrementar la Motivacion.

No se puede desconocer el incremento en la motivacion de los trabajadores como método de
aumentar la productividad, mejorar el climay la calidad de las tareas. (Alvarado, 2008). Es
necesario entender que las empresas no se condensan Unicamente en tangibles, sino en
pensamientos, sentimientos y necesidades. El pensar en las necesidades de los demas genera en

los empleados compromiso, fidelidad, respeto y reconocimiento a la organizacion, logrando tener



en el grupo de trabajo personas responsables y productivas, no ejes que hacen parte de un

proceso rutinario ligado al deber ser.

3.7. Estudios previos

3.7.1. Endomarketing en Colombia

En Colombia es cada vez mayor el nimero de empresas orientadas a la aplicacion de
estrategias de Endomarketing, porque han descubierto en él beneficios de cara a la productividad
de la compafiia, la retencién del talento y el compromiso de los empleados con la organizacion y
con los clientes finales. (Bonilla Valencia, 2016) llevaron a cabo la compilacion de
organizaciones colombianas que han desarrollado acciones de Endomarketing y que han sido

casos de estudio del mismo en el pais por diferentes autores.

3.7.2. Laestrategias de Endomarketing en Colombia
El Endomarketing en Colombia ha sido trabajado en pocas empresas. Urrego (2013) estudia
los casos de empresas colombianas que ganaron reconocimiento de Great Place to Work: Quala

S.A, Bancolombia y Colcafé que han implementado el Endomarketing.

La primera, una empresa multinacional tiene un modelo organizacional centrado en la
innovacion que reconoce las ideas de las personas de la organizacion como un elemento de

motivacion, productividad y desarrollo de sus colaboradores.

El grupo Bancolombia, entidad financiera fundada desde 1875, tuvo cambio de filosofia
orientado a las personas, en un modelo de competencias corporativas orientado a fortalecer al
colaborador como ser humano en sus destrezas, habilidades y conocimientos, de manera que se

refleje hacia el cliente externo.



La empresa Colcafé especializada en el procesamiento industrial del café, fundada en 1950
y filial del grupo Nutresa, tiene la esencia de la filosofia corporativa del grupo Nutresa que parte
de una cultura basada en el respeto, bienestar y desarrollo hacia y por la gente. Davila y Velasco
(2010) estudian las empresas colombianas suramericana de seguros S.A, Crepes & Wafles, TCC
y leasing Bancolombia, que han implementado Endomarketing. Suramericana empresa fundada
en 1994, implementa estrategias en la seleccion de personal con reclutamiento interno orientado
a la motivacion laboral; desde bienestar laboral y salud ocupacional promoviendo programas e
incentivos familiares y personales, que incrementan el sentido de pertenencia, formacion y
desarrollo de personal que promueve la participacion en proyectos y programas de la
organizacion con el objeto de empoderar; y gestion del conocimiento mediante capacitacion y

Coaching, para fortalecer habilidades y potencialidades con miras a un desempefio eficiente.

Crepes & Wafles, empresa creada en 1980, tiene un programa de formacion y beneficios,
que incluyen capacitaciones corporativas, espacios ludicos, programas que favorezcan la salud y
bienestar el crecimiento y desarrollo de los empleados, experiencias reflejadas en fidelidad,

cultura organizacional y clima laboral que garanticen excelencia en la atencion al cliente final.

TCC, empresa colombiana dedicada a la prestacion de servicios de logistica a nivel nacional
e internacional fundada en 1968, implementa la estrategia de Endomarketing desde gestién
humana, publicidad y marketing y logistica, involucra los intereses personales, familiares y
profesionales de los colaboradores, representados en la remuneracion salarial, espacios de
integracion y formacion, trabajo en equipo y plataformas logisticas que permiten la
comunicacion entre clientes internos y externos para conocer acerca de la experiencia con la
marca y la imagen en los consumidores. Leasing Bancolombia, filial del grupo Bancolombia,

llamo a estrategia de Endomarketing ««Vitamina L -leasingtomicinay», con el objetivo de



incrementar ventas y portafolio de clientes, desde la motivacion y comprension de expectativas

de los colaboradores.

Rodriguez (2010), aplica Endomarketing en pymes agroindustriales de la Sabana de Bogota
a partir de un diagndstico de ambiente interno y externo que indaga la relacion con los
consumidores, el perfil y potencial de los empleados, la imagen, los valores y necesidades de
entrenamiento, para disefiar planes de accion contemplando sensibilizacion organizacional,
bitacoras de procesos y necesidades de la organizacion que se comunican a toda la organizacién
para que se internalicen y orienten cambios al aplicar modelo. También se han desarrollado
propuestas para aplicar Endomarketing, una en el Burger King del centro comercial el Tesoro en
Medellin (Baquero, Vallejo y Gomez, 2015) cuyos resultados apuntan a fomentar la creatividad,
premiar a los que toman riesgos, administrar el uso del tiempo y promover el sistema de
recompensas; otra en la interconexion eléctrica s.a. e.s.p. subestacion torca (Hernandez, 2015)
gue muestra en los beneficios que reciben los colaboradores una fortaleza, pero recomienda que
se extiendan a contratistas e implementar estrategias de Sampon (2011), como una estructura
organizacional abierta y flexible, capacitacién permanente, unidad de mando, politicas para
incrementar el sentido de pertenencia, proceso de seleccion libre de pasiones, evaluaciones para
el desarrollo y crecimiento del personal de la organizacion y procesos de retroalimentacién

constante.

3.7.3. Laexperiencia de expertos en implementacion del Endomarketing en Colombia

Con el fin de poder obtener informacion integral sobre los procesos y practicas
organizacionales que incurrian los expertos en la implementacion del Endomarketing en las
empresas, se realizaron entrevistas que fueron direccionadas hacia la concepcion que los

expertos tenian sobre el tema, el proceso de aplicacion, las areas que debian estar involucradas



en el proceso y por ultimo el impacto que éste tenia en el entorno empresarial. En la entrevista
realizada con el auditor y consultor en marketing, German Arias Prieto, duefio y gerente de la
empresa de auditorias y consultorias GAP. El consultor expuso como lograr la excelencia al
cliente interno a partir de consultorias que ha realizado en empresas como Emcoclavos, que han
llevado a concebir el Endomarketing, como una herramienta encaminada hacia la cultura de
servicio dentro de la empresa, en donde existe un cliente interno a quien debe darsele un servicio
de calidad y sostiene que es una de las competencias basicas de su desempefio ante el mercado y
el consumidor final. Aclara que se hace Endomarketing con el objetivo de establecer un
compromiso ético y un entusiasmo por el servicio, que permita al trabajador comprometerse
autonomamente en el mantenimiento de la calidad del servicio como la ventaja competitiva de la

compafiia.

Por otro lado, Moreno D, (2017) en su tesis, propone un modelo que se pueda replicar en
diferentes areas de las compariias y para diversos tipos de empresas. En la se siguiente ilustracion

se abstraen los elementos mencionados con mayor preponderancia por los autores analizados.

Propuesta de herramienta de base en la creacion de un modelo que les permita a personas y

empresas generar planes de Endomarketing asertivos para organizaciones.

lustracién 7 Propuesta de modelo de herramienta para la gestion del mercadeo interno
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ETAPA 1: PLANEACION

Para iniciar la aplicacién de mercadeo interno se propone primero elaborar un diagnostico
que dé cuenta de la situacion de la empresa o el area por intervenir con la estrategia de
Endomarketing y con esta base definir los objetivos del mismo y los indicadores clave de
desempefio, lo que permite tener una linea clara sobre lo que se quiere lograr con el publico

interno y sirve como mapa de navegacion que posibilite no perder el norte de la estrategia.
ETAPA 2: DESARROLLO

Dependiendo de los objetivos trazados se propone que para el desarrollo del plan de
Endomarketing se apliquen cuatro pasos denominados aqui como las cuatro (a) son: alistamiento,

alineacién, ambiente y acoplamiento.

e Alistamiento

Inicia con el reclutamiento de personal; en esta etapa es importante que desde la seleccion

de personal se atraiga talento afin con la marca como primer peldafio para garantizar el



desarrollo del compromiso organizacional. Para el personal que ya estd dentro de la compafiia se
recomienda un proceso de retencion y reenganche con el fin de potenciar el compromiso actual o

desarrollarlo en dichos empleados.

e Alineacion

En este punto se propone llevar a un punto cero a todo el personal con el propdsito de
alinearlo con la estrategia organizacional, la mision, la vision, los valores corporativos y los
objetivos de la empresa. Asimismo, realizar un despliegue de induccidn y reinduccion para cada
area y cargo mediante la exhortacion al empoderamiento de los empleados desde las perspectivas

de sus funciones y posiciones.

e Ambiente

Se constituye tanto por las condiciones fisicas como por las psiquicas con las que se
desempefian los empleados en la empresa. Como parte de la estrategia de mercadeo interno es
muy importante trabajar aspectos como el modelo de liderazgo de la compafiia, es decir, empezar
por las posiciones con personal a cargo y definir un modelo especifico del tipo de lider que la
compafiia necesita y quiere tener, pero lo més importante es formar a tales lideres en las
mencionadas competencias; a la par se debera trabajar en aspectos como el clima laboral, de la
mano de herramientas de medicién del mismo y mediante trabaja en cada area en el
mejoramiento de dicho clima. De igual forma se ha de promover entre todos los niveles de la
empresa el modelo de servicio y el tipo del mismo que se espera entregar a los clientes. Por
ultimo, se debe trabajar la infraestructura fisica por medio de la revision de los puestos de

trabajo, la ergonomia, la salud y la seguridad en el trabajo; de igual manera es necesario revisar



de espacios para esparcimiento y descanso de los trabajadores, lo mismo que intervenir los

espacios con distribucion locativa que identifiquen la marca.

e Acoplamiento

Si ya se ha garantizado un bueno lugar de trabajo, si se ha conseguido un buen clima
laboral, si se tienen personas entrenadas en su cargo que poseen conocimientos amplios y
suficientes sobre la estrategia y el norte organizacional, es el momento de proceder al
acoplamiento del personal a través del plan de carrera: qué es lo que se puede lograr con cada
persona en la empresa y cuales son sus aspiraciones (ademas de las econdmicas) para
permanecer en la misma para, con base en lo anterior, definir un plan en conjunto con el
empleado sobre metas y objetivos que se tracen para alcanzar ascensos, promociones,
capacitaciones, aumentos salariales, bonificaciones, etc. Aqui se debe realizar una evaluacion del
nivel de empoderamiento de empleado en su cargo, revisar las fortalezas y las debilidades
pertinentes y generar un plan de accién para potenciar su empoderamiento, totalmente ligado con
el plan de carrera de la persona. A esto se le debe sumar una alineacion desde el punto de vista
de bienestar, con su historia familiar, sus necesidades y sus expectativas frente a su vida
personal, en concordancia con lo que espera de su trabajo, al igual que revisar posibilidades de
teletrabajo, eventos que involucren a la familia con la empresa, etc. El reconocimiento personal
hace parte importante del acoplamiento: hacer publica la felicitacion al empleado que participd

en un proyecto, celebrar eventos organizacionales que premien las mejores préacticas, etc.

El reconocimiento busca exaltar la labor bien hecha, generar mayor compromiso y trabajar a
partir del ejemplo en los demas empleados. Por Gltimo, es necesario explorar las posibilidades de
formacion y capacitacion acordes con el plan de carrera trazado, de tal modo que el empleado

comprenda que es una responsabilidad bilateral la de alcanzar su posicién ideal en la compaiiia a



través de su plan de carrera. En los anteriores cuatro pasos se puede observar que es importante
la intervencidn de todas las areas de gestion humana: formacion, desarrollo, bienestar, salud y
seguridad en el trabajo. Da una idea de todo el engranaje que debe estar tras un plan de

Endomarketing completo.

ETAPA 3: EVALUACION

En la etapa de evaluacion no solo se hace referencia a valorar los resultados obtenidos de la
aplicacion de la estrategia de Endomarketing, sino que va mas alla y busca analizar aspectos
como el analisis por individuo, que se logra a través de la evaluacion del desempefio, es decir, si
tras todas las tacticas implementadas el empleado alcanzé los objetivos propuestos. Se propone
en esta etapa evaluar, por medio del conocimiento del cliente interno, los niveles de compromiso,
satisfaccion, coherencia, expectativas y deseos de los empleados con la compafiia. Por Gltimo,
proponer planes de mejoramiento en los indicadores que no se alcanzaron o por los que no se

obtuvo un nivel de respuesta esperado en la compafiia.

3.8. Marco legal
e CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA, ARTICULO 25. El trabajo es un derecho

y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del Estado.

Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

¢ ESTATUTO DE LOS TRABAJADORES, articulo 4 de la seccion 22. Los trabajadores
tienen como derechos basicos, con el contenido y alcance que para cada uno de los mismos

disponga su especifica normativa, los de:

a) Trabajo y libre eleccion de profesion u oficio.



b) Libre sindicacion

c) Negociacion colectiva.

d) Adopcion de medidas de conflicto colectivo.

e) Huelga.

f) Reunién.

g) Informacién, consulta y participacion en la empresa.
En la relacion de trabajo, los trabajadores tienen derecho:
a. A la ocupacion efectiva.

b. A la promocidn y formacion profesional en el trabajo.

c. A no ser discriminados directa o indirectamente para el empleo, 0 una vez empleados, por
razones de sexo, estado civil, edad dentro de los limites marcados por esta Ley, origen racial o
étnico, condicion social, religién o convicciones, ideas politicas, orientacion sexual, afiliaciéon o
no a un sindicato, asi como por razén de lengua, dentro del Estado espafiol. Tampoco podran ser
discriminados por razon de discapacidad, siempre que se hallasen en condiciones de aptitud para

desempefiar el trabajo o empleo de gue se trate.
d. A su integridad fisica y a una adecuada politica de seguridad e higiene

e. Al respeto de su intimidad y a la consideracion debida a su dignidad, comprendida la
proteccion frente al acoso por razon de origen racial o étnico, 21 religiones o convicciones,

discapacidad, edad u orientacion sexual y frente al acoso sexual y al acoso por razon de sexo.

f. A la percepcion puntual de la remuneracion pactada o legalmente establecida.



g. Al ejercicio individual de las acciones derivadas de su contrato de trabajo.
h. A cuantos otros se deriven especificamente del contrato de trabajo 6.

3.9. Alcance y limitaciones

El alcance de esta investigacion va desde el diagndstico de la situacion actual hasta la
formulacién de la herramienta de Endomarketing que aporte al fortalecimiento de la
comunicacion organizacional en la compafiia D. Surtiendo s.a.s. Si el proyecto avanza hasta la

etapa de implementacion podria encontrarse con las siguientes limitaciones

e Recurso econdmico: Todos los planes deben estar incluidos dentro del presupuesto anual
de la compafiia y ser justificados debidamente como proyectos; estando sujeta su aprobacion al

beneficio econdémico que pueda representar para la compafiia.

¢ Recursos Tecnoldgicos: Se requieren mejoras en la red interna de comunicaciones

(Intranet, correos electronicos)

e Recurso Humano: La implementacién de las estrategias puede generar resistencia al

cambio en algunos colaboradores.

4. ASPECTOS METODOLOGICOS
4.1. Tipo de investigacion
De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion y los objetivos establecidos , el
estudio que se realizé retne las caracteristicas que permiten ubicarlo en una investigacion de tipo
descriptiva, pues se pretende caracterizar una situacion concreta de la poblacion de D’Surtiendo
S.A.S, indicando sus rasgos y tiene como objetivo llegar a conocer las caracteristicas

predominantes de la organizacion a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,



procesos y personas, con el fin de establecer el modelo de Endomarketing propuesto , no solo se
limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen
entre dos 0 mas variables que estén relacionadas con el alineamiento de las areas comerciales y

operativas.

4.2. Poblacion
Para el desarrollo de esta investigacion y con la finalidad de obtener informacion sin
desviaciones se aplicé la encuesta a un total de 46 empleados de la empresa D’Surtiendo S.A.S

distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 2 Poblacion

DEPARTAMENTO CANTIDAD
Administrativo 7

Comercial 28

Logistica 10

Servicio al cliente 1

TOTAL 46

Fuente: Elaboracién propia

4.3. Técnicas e instrumentos

4.3.1. Disefio de cuestionario.

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, esta basado en 6 variables y de éstas
surgen 40 items (ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY, 2004). Para determinar la
importancia de cada item, se maneja una escala de Likert de 1 al 3, en donde, 1 representa el
puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta en total acuerdo, y 3 representa el puntaje mas

bajo, es decir, cuando el cliente esta en total des acuerdo con la pregunta.

A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario.



5. TEST DE ENDOMARKETING

5.1. D'SURTIENDO S.A.S
El proposito de este test es encontrar las areas de oportunidad que nos permitan fortalecer la

comunicacion organizacional de la compafiia

Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en TU experiencia de trabajo, por lo

tanto, NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS.

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una X en la casilla
correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar ninguna pregunta en
blanco. La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 3 (En desacuerdo). Tienes la

opcidn de elegir N/A (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3. En desacuerdo

4. No Aplica (N/A)



Factor Evaluacion del ambiente interno.

N° Afirmacion 1 2

Estoy plenamente integrado en mi
trabajo

En mi area de trabajo se manejan
2 adecuadamente los problemas
que se presentan

Considero que en mi area de
3 trabajo se fomenta el trabajo en
equipo

Cuando tengo problemas con mi

4 trabajo, puedo contar con mis
comparieros
5 Me llevo bien con mis

comparieros de trabajo

Siento que formo parte de un
6 equipo que trabaja hacia una
meta comun




Factor Perfil de los empleados.
N° Afirmacién 1 2 3
La seleccion de
7 nuestro personal se
hace a través de un
8 Soy responsable del
trabajo que realizo
Soy responsable de
cumplir los
9 estandares de
desempefio ylo
rendimiento
Conozco las
10 exigencias de mi
trabajo
Me siento
11 comprometido para
alcanzar las metas
establecidas
La calidad en el
12 trabajo es la mas alta
prioridad de mi area
Conozco las
13 necesidades de las
personas que

solicitan nuestros




Factor

Nivel de motivacion

NO

Afirmacién

14

Me siento orgulloso (a)
del trabajo que
desempefio

15

Me siento valorado(a) y
respetado(a) en mi
trabajo

16

Estar en mi puesto
genera un sentimiento
de autosatisfaccion

17

Siento que mi trabajo
esta suficientemente
reconocido

18

Mi trabajo me permite
alcanzar mis objetivos
personales

19

Son satisfactorios el
sueldo y prestaciones

20

Son satisfactorios los
ascensosy
promociones

21

Considero gue existe
igualdad entre hombres
y mujeres

22

Es satisfactoria la
relacién con mi(s) jefe(s)

23

Si tuviera la oportunidad
de trabajar en otra area
de la compaiiia en
igualdad de
condiciones, me
guedaria donde estoy




Factor Expectativas y aspiraciones
N° Afirmacion

Tengo oportunidades para

24 hacer cosas distintas o
innovadoras en mi trabajo
Mi trabajo me permite

25 desarrollar nuevas
habilidades

26 Existen cambios
repentinos en mi trabajo

57 Me adapto rapidamente a

los cambios




Factor Necesidades de entrenamiento

N° Afirmacién 1

Alingresar, se proporciona la induccion
28 pertinente para conocer las responsabilidades y
politicas de la compaiiia

Tengo oportunidades de incrementar mi
29 desarrollo de habilidades, aptitudes y
actualizacién de conocimientos

30 Las capacitaciones se hacen con base en el deg

31 Las capacitaciones contribuyen a mejorar el des




Factor

Evaluacion del funcionamiento global

NO

Afirmacion

32

La iluminacion de mi
area de trabajo es
suficiente y adecuada

33

Poseo suficiente
espacio para trabajar

34

La comodidad de mi
area de trabajo es
Optima

35

La temperatura del
lugar donde laboro es
apropiada

36

El nivel de humedad es
idoneo

37

El nivel de ruido me
permite concentrarme
en mi trabajo

38

La limpieza y aseo en
general son buenos

39

Existe la seguridad
debida para evitar
accidentes y riesgos
de trabajo

40

La velocidad con que
trabaja mi equipo de
coOmputo es adecuada




llustracion 2 Encuesta

Fuente: elaboracion propia

5.1.1. Fases de la investigacion

La metodologia sera desarrollada en 3 fases de la siguiente manera:

Enla FASE N° 1 se llevara a cabo la recopilacién de la informacion de D’Surtiendo S.A.S,

que corresponde a:

Evaluacion del ambiente interno.

Perfil de los empleados.

Evaluacion del funcionamiento global.

Potencial de los empleados.

Imagen de la compafiia.

Nivel de la motivacion.

Expectativas y aspiraciones.

Necesidades del entrenamiento para estar en equipo.

Conocimiento de los valores de la compafiia.

Para poder realizar la recopilacion de la informacidn, es necesario realizar una encuesta a

los empleados, la cual serd y sera aplicada en los distintos departamentos.

En la fase N° 2, analizaremos los resultados de la encuesta, por medio de graficos que nos

facilitan la comprension.



En la fase N°3, Se estructura el plan de Endomarketing para la empresa D"SURTIENDO

S.A.S Neiva. De la siguiente manera:
Fijacion de los objetivos del plan de Endomarketing.

Estratégicas de Endomarketing para el fortalecimiento de la cultura organizacional de la

compaiiia.
Plan de accion para la comunicacion y ejecucion de las estrategias de Endomarketing.

6. RESULTADOS

6.1. Aplicacion de la encuesta

A continuacién, se evidencian los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los

empleados en los distintos departamentos.

6.1.1. Evaluacion del ambiente interno

En esta parte de la encuesta se desea medir el nivel de integracién que tienen los empleados

con su trabajo, la percepcion que tienen sobre el trabajo en equipo y sus compafieros.

Gréfico 1 Evaluacion del ambiente interno
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Fuente: elaboracion propia



Tabla 3 Integracion laboral

¢ Estoy plenamente integrado en mi
trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: Elaboracion propia

El 95.7 % de los empleados encuestados se siente plenamente integrado con su trabajo, el

4.3% se siente parcialmente identificado con su trabajo.

Graéfico 2 Integracion laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 4 Gestion de conflictos

¢En mi area de trabajo se manejan adecuadamente los
problemas que se presentan?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 58.7 % de los empleados encuestados refieren que manejan adecuadamente los

problemas que se presentan en su area de trabajo, el 30,4% indica que se siente parcialmente de



acuerdo con los problemas que se presentan en el area de trabajo, el 10,9% restante indica que

esta en desacuerdo.

Gréfico 3 Equipo de trabajo
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 5 Equipo de trabajo

¢ Considero que en mi &rea de trabajo se fomenta el trabajo en equipo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 65.2 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con el fomento
del trabajo en equipo. El 30,4 % indica que esta parcialmente de acuerdo con que, en su area de

trabajo, se fomenta el trabajo en equipo. el 4.3% se encuentra en desacuerdo con esta afirmacion.

Grafico 4 Conflictos laborales
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 6 Conflictos laborales

¢ Cuando tengo problemas con mi trabajo, puedo contar con mis
comparnieros?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 58.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que pueden
contar con sus compafieros de trabajo cuando presentan algun problema. EI fomento del trabajo
en equipo. El 37% indica que esta parcialmente de acuerdo con que, pueden contar con sus
comparieros de trabajo cuando presentan algun problema. El 2.2% se encuentra en desacuerdo

con esta afirmacion. De este ultimo porcentaje, no aplica.

Tabla 7 Convivencia laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 8 Convivencia laboral

¢Me llevo bien con mis compafieros de
trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia




El 87% de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se llevan

bien con sus comparieros de trabajo. El 13% restante indica que esta parcialmente de acuerdo con

que, se llevan bien con sus compafieros de trabajo.

Gréfico 5 Trabajo en equipo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 9 Trabajo en equipo

¢ Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una meta comin?
1. Totalmente de acuerdo

2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracion propia

El 87% de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se sienten

parte de un equipo que trabaja hacia una meta en comun. El 13% restante indica que esta

parcialmente de acuerdo con que, sienten parte de un equipo que trabaja hacia una meta en

comun.



6.1.2. Perfil de los empleados

Gréfico 6 Perfil de los empleados
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 10 Seleccion de personal

¢La seleccion de nuestro personal se hace a través de un proceso
justo y coherente?

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracion propia

El 71.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que la
seleccion del personal se hace a través de un proceso justo y coherente. El 21.7% indica que esta
parcialmente de acuerdo con que, seleccion del personal se hace a través de un proceso justo y
coherente. El 4.3% se encuentra en desacuerdo con este proceso. El 2.2% de los encuestados, no
aplica.

Tabla 11 Seleccion de personal

Q1
@2

94

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 12 Responsabilidad laboral

¢Soy responsable del trabajo que realizo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 97.8 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que son

responsables del trabajo que cada uno realiza. El 2.2% indica que esta parcialmente de acuerdo.

Gréfico 7 Responsabilidad laboral
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 13 Responsabilidad laboral

¢ Soy responsable de cumplir los estandares de
desempefio y/o rendimiento?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 95.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que son
responsables de cumplir con los estandares de desempefio y/o rendimiento. El 2.2% indica que
esta parcialmente de acuerdo, con que son responsables de cumplir con los estandares de

desempefio y/o rendimiento. El 2.1% restante esta en desacuerdo con esta afirmacion.



Graéfico 8 Exigencia laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 14 Exigencia laboral

¢ Conozco las exigencias de mi trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 95.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que
conocen las exigencias del trabajo. EI 4.3% indica que esta parcialmente de acuerdo con esta

afirmacion.

Gréfico 9 Compromiso laboral
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 15 Compromiso laboral

¢Me siento comprometido para alcanzar las
metas establecidas?

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 97.8 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se

sienten comprometidos para alcanzar las metas establecidas por la empresa. El 2.2 % indica que

esta parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.

Gréfico 10 Prioridad por areas de trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 16 Prioridad por areas de trabajo

¢La calidad en el trabajo es la més alta prioridad
de mi &rea?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia




El 91.3 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que

sienten, que la calidad es la mas alta prioridad en cada area de trabajo. EI 2.2 % indica que esta

parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.

Grafico 11 Conocimiento de clientes
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 17 Conocimiento de clientes

¢Conozco las necesidades de las personas que solicitan
nuestros servicios?

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 80.4 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con conocen las

necesidades, de las personas que solicitan los servicios de la empresa. El 19.6% indica que esta

parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.



6.1.3. Nivel de motivacion

Grafico 12 Nivel de motivacién
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 18 nivel de motivacién

¢Me siento orgulloso (a) del trabajo que desempefio?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 97.8 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se
sienten orgullosos del trabajo que cada uno realiza. El 2.2 % indica que esta parcialmente de

acuerdo con que se sienten orgullosos del trabajo que realiza.



Graéfico 13 Valores de equipo de trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 19 Valores de trabajo de equipo

¢ Me siento valorado(a) y respetado(a) en mi trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 78.3 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se
sienten valorados y respetados en cada area de trabajo. El 17.4% indica que esta parcialmente de
acuerdo con que se sienten valorados y respetados en cada area de trabajo. El 4.3 % indica que

no se sienten valorados y respetados en su area de trabajo.

Gréfico 14 Autosatisfaccion laboral
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Fuente: elaboracién propia



Tabla 20 Autosatisfaccion laboral

¢Estar en mi puesto genera un sentimiento de autosatisfaccion?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 80.4% de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que estar en
su puesto de trabajo les genera un sentimiento de autosatisfaccion. El 17.4% indica que esta
parcialmente de acuerdo con que estar en su puesto de trabajo les genera un sentimiento de

autosatisfaccion. El 2.2 % indica que esta en desacuerdo.

Grafico 15 Reconocimiento laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 21 Reconcomiendo laboral

¢Siento que mi trabajo esta
suficientemente reconocido?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia




El 63% de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que su trabajo
es suficientemente reconocido. El 34.8 % indica que esta parcialmente de acuerdo con que su

trabajo es suficientemente reconocido. El 2.2 % indica que esta en desacuerdo con esta

afirmacion.

Gréfico 16 Auto realizacion en el trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 22 Auto realizacion en el trabajo

¢Mi trabajo me permite alcanzar mis objetivos
personales?

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo

4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 69.6 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que su
trabajo les permite alcanzar sus objetivos personales. EI 30.4 % indica que esta parcialmente de

acuerdo con que su trabajo les permite alcanzar sus objetivos personales.



Grafico 17 Satisfaccion salaria
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 23 Satisfaccion salaria

¢Son satisfactorios el sueldo y prestaciones?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 47.8 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que su
sueldo y prestaciones son satisfactorios. El 45.7 % indica que esta parcialmente de acuerdo con
que su sueldo y prestaciones son satisfactorios. El 4.3% considera que no son satisfactorios el

sueldo y las prestaciones. El 2.2% restante no aplica.



Grafico 18 Plan de promocion y ascenso
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 24 Plan de promocion y ascenso

¢Son satisfactorios los ascensos y promociones?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 58.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que los
ascensos y promociones son satisfactorios. EI 28.3% indica que esta parcialmente de acuerdo con
que los ascensos y promociones son satisfactorios. el 8.7 indica que no esta de acuerdo con los

ascensos y las promociones . 4.3 % restante no aplica.

Grafico 19 Igualdad de genero
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Fuente: elaboracion propia



Tabla 25 Igualdad de genero

¢ Considero que existe igualdad entre hombres y mujeres?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 78.3 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que existe
igualdad entre hombres y mujeres. El 21.7 % restante indica que esta parcialmente de acuerdo

con esta afirmacion.

Gréfico 20 Relacion jefe subordinado
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 26 Relacion jefe subordinado

¢ Es satisfactoria la relacion con mi(s) jefe(s)?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracién propia




El 87 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con la relacion

que existe con los jefes. EI 13 % restante indica que esta parcialmente de acuerdo con esta

afirmacion.

Grafico 21 Desercion laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 27 Desercion laboral

¢Si tuviera la oportunidad de trabajar en otra area de la
companiia en igualdad de condiciones, me quedaria dénde estoy?
1. Totalmente de acuerdo

2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracion propia

El 65.2 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, Si
tuviera la oportunidad de trabajar en otra area de la compafiia en igualdad de condiciones, se

quedarian donde estan. El 28.3 % se siente parcialmente de acuerdo con esta oportunidad. El

4.3% se trasladaria a otra area de trabajo. El 2.2% Restante no aplica.



6.1.4. Expectativas y aspiraciones

Graéfico 22 Oportunidades de innovacién
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 28 Oportunidades de innovacién

¢ Tengo oportunidades para hacer cosas distintas o innovadoras en mi
trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 60.9 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, tienen
oportunidades para hacer cosas distintas o innovadoras en el area de trabajo. El 30.4 % se
siente parcialmente de acuerdo con esta oportunidad. El 4.3% no se siente con estas

oportunidades. El 4.3% Restante no aplica.

Graéfico 23 Desarrollo de habilidades en el trabajo
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Fuente: elaboracién propia



Tabla 29 Desarrollo de habilidades en el trabajo

¢Mi trabajo me permite desarrollar nuevas habilidades?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 73.9 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que su
trabajo le permite desarrollar nuevas habilidades. El 23.9 % se siente parcialmente de acuerdo

con esta oportunidad. El 2.2% no se siente con estas oportunidades.

Grafico 24 Estabilidad laboral
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 30 Estabilidad laboral

¢Existen cambios repentinos en mi trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracién propia

El 43.5 % de los empleados encuestados se considera parcialmente de acuerdo con que
existen cambios repentinos en su trabajo. El 32.6% esta totalmente de acuerdo don que realizan
cambios repentinos en su trabajo. El 13% indica que no realizan cambios repentinos en su

trabajo. El 30.9 % restante no aplica.



Graéfico 25 Adaptacion a cambios en el trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 31 Adaptacion a cambios en el trabajo

¢Me adapto rapidamente a los cambios?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 82.6 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que se
adaptan rapidamente a los cambios. EIl 17.4 % restante indica que esta parcialmente de acuerdo

con esta afirmacion.



6.1.5. Necesidades de entrenamiento

Graéfico 26 Induccion en la empresa
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 32 Induccion a la empresa

¢Al ingresar, se proporciona la induccion pertinente para conocer las
responsabilidades y politicas de la compafiia?

1. Totalmente de acuerdo

2. Parcialmente de acuerdo

3.En desacuerdo

4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracidn propia

El 80.4 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, al
ingresar, si les proporcionan la induccidn pertinente para conocer las responsabilidades y
politicas de la compafiia. El 13% de los encuestados se considera parcialmente de acuerdo con
que, al ingresar, si les proporcionan la induccion pertinente para conocer las responsabilidades

y politicas de la compafiia. El 6.5 % restante indica que esta en desacuerdo con esta afirmacion.

Grafico 27 Oportunidades de capacitacion
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Fuente: elaboracion propia



Tabla 33 Oportunidades de capacitacion

¢ Tengo oportunidades de incrementar mi desarrollo de habilidades,
aptitudes y actualizacién de conocimientos?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 76.1 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, si
tienen oportunidades de incrementar el desarrollo de habilidades, aptitudes y actualizacion de

los conocimientos al ingresar a trabajar en la empresa. El 23.9 % de los encuestados se

considera parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.

Gréfico 28 Capacitacion - Desempefio
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 34 Capacitacion - Desempefio

¢Las capacitaciones se hacen con base en el desempefio del trabajador?
1. Totalmente de acuerdo

2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracién propia

El 76.1 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, las
capacitaciones se realizan con base en el desemperio del trabajador. El 21.7% de los

encuestados se considera parcialmente de acuerdo con esta afirmacion. El 2.2% no aplica.



Graéfico 29 Capacitaciones para mejora de rendimiento

Fuente: elaboracion propia
Tabla 35 Capacitaciones para mejora de rendimiento

¢Las capacitaciones contribuyen a mejorar el desempefio
de mis funciones?

1. Totalmente de acuerdo

2. Parcialmente de acuerdo

3.En desacuerdo

4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracion propia

El 82.6 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, las
capacitaciones contribuyen a mejorar el desempefio de cada una de las funciones. EIl 13 % de

los encuestados se considera parcialmente de acuerdo con esta afirmacion. El 2.2% no aplica.



6.1.6. Evaluacion del funcionamiento global

Grafico 30 lluminacidn en el area de trabajo

Fuente: elaboracion propia
Tabla 36 lluminacion en el area de trabajo

¢La iluminacion de mi area de trabajo es suficiente y adecuada?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 71.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, La
iluminacion del area de trabajo es suficiente. El 17.4 % de los encuestados se considera

parcialmente de acuerdo con esta afirmacion. El 10.9% no aplica.

Grafico 31Espacio laboral
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Fuente: elaboracién propia



Tabla 37 Espacio laboral

¢Poseo suficiente espacio para trabajar?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracidn propia

El 76.1 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que,
cuentan con suficiente espacio para trabajar. EI 13 % de los encuestados se considera

parcialmente de acuerdo con esta afirmacion. EI 10.9% no aplica.

Gréfico 32 Comodidad en el area de trabajo
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Gréfico 34 Encuesta
Fuente: elaboracion propia

Tabla 38 Comodidad en el &rea de trabajo

¢La comodidad de mi area de trabajo es 6ptima?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 71.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, la
comodidad del area de trabajo es dptima. EIl 15.2 % de los encuestados se considera
parcialmente de acuerdo con que la comodidad del area de trabajo es dptima. EIl 6.5% no esta de

acuerdo, y el 6.5% restante no aplica.



Graéfico 33 Temperatura ambiente en el trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 39 Temperatura ambiente en el trabajo

¢La temperatura del lugar donde laboro es apropiada?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 71.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, la
comodidad del area de trabajo es dptima. EIl 15.2 % de los encuestados se considera
parcialmente de acuerdo con que la comodidad del area de trabajo es 6ptima. El 6.5% no esta de

acuerdo, y el 6.5% restante no aplica.

Grafico 34 Humedad en el trabajo
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Fuente: elaboracién propia



Tabla 40 Humedad en el trabajo

¢El nivel de humedad es id6neo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 47.8 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, el
nivel de humedad es idoneo en su area de trabajo. El 30.4 % de los encuestados se considera
parcialmente de acuerdo con que el nivel de humedad es idéneo en su area de trabajo. El 6.5%

no esté de acuerdo con esta afirmacion, y el 6.5% restante no aplica.

Graéfico 35 Contaminacion auditiva en el trabajo

Fuente: elaboracion propia

Tabla 41 Contaminacién auditiva en el trabajo

¢El nivel de ruido me permite concentrarme en mi trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracién propia

El 45.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, el
nivel de ruido les permite concentrarse en el trabajo. El 39.1 % de los encuestados se considera
parcialmente de acuerdo con que el nivel de ruido les permite concentrarse en el trabajo. EI 13

% no aplica. Y el 2.2% esta en desacuerdo con los niveles de ruido.



Grafico 36 Limpieza en el trabajo
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 42 Contaminacion auditiva en el trabajo

¢La limpieza y aseo en general son buenos?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracion propia

El 71.7 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, la
limpieza y aseo en general son buenos. El 19.6 % de los encuestados se considera parcialmente

de acuerdo con la limpieza y el aseo. El 8.7% no aplica.

Gréfico 37 Seguridad y riesgos laborales
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 43 Seguridad y riesgos laborales

¢Existe la seguridad debida para evitar accidentes y
riesgos de trabajo?
1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)
Fuente: elaboracién propia




El 65.2 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, existe
la seguridad debida para evitar accidentes y riesgos de trabajo. El 4.3% de los encuestados se

considera parcialmente de acuerdo y el 6.5% no aplica.

Gréfico 38 Velocidad de trabajo

Q1
92

@4

Fuente: elaboracion propia

Tabla 44 Velocidad de trabajo

¢La velocidad con que trabaja mi equipo de computo
es adecuada?

1. Totalmente de acuerdo
2. Parcialmente de acuerdo
3.En desacuerdo
4.No Aplica ( N/A)

Fuente: elaboracion propia

El 56.5 % de los empleados encuestados se considera totalmente de acuerdo con que, la
velocidad con que trabajan los equipos de computo es adecuadas. El 21.7% de los encuestados
se considera parcialmente de acuerdo. El 4.3% considera que la velocidad no es adecuada. y el

17.4% no aplica.



6.2. Plan de Endomarketing para el fortalecimiento de la cultura organizacional
En respuesta a las necesidades de los colaboradores, se propone un plan de estrategias de

Endomarketing que contribuirén a resolver las necesidades mas sobresalientes:

Tabla 45 Crecimiento y desarrollo laboral

CRECIMIENTO Y DESARROLLO LABORAL
OBJETIVO : Estimular el conocimiento y la capacidad laboral del empleado con el fin de
mejorar la calidad del trabajo en el desempefio de sus funciones.
ESTRATEGIA RECURSO |RESPONSABLE| COSTO
Promover el interés de los empleados a través
del aumento de responsabilidades, con el
proposito de estimular su desempefio y evaluacion Gerencia ,
crecimiento laboral. Lo cual se puede practicar lideres de
A ) constante sobre
por ejemplo cuando se asigna a un vendedor las funciones de |PTOCESOS: $0
actividades propias del puesto del supervisor recursos
: cada cargo
de ventas, o cuando se incluye al personal de humanos.
soporte técnico en actividades especfficas del
area de sistemas.
Establecer una programacién constate de
capacitaciones en base a la determinacion on d
de las necesidades para cada ﬁun'ond N
departamento, ya sea dentro o fuera del aeres de lideres de
P -~ . proceso para
pais con el propésito de ofrecer una mejor identificar procesos, $0
calidad de trabajo en el puesto que necesidades de |"€CUrs© humano.
desempefien Iog empleados de tal_manera capacitacion
que se proporcione a la vez seguridad de
desarrollo laboral .
TOTAL SO0

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 46 Mejorar de la calidad laboral

Fuente: Elaboracién propia

MEJORA DE LA CALIDAD LABORAL
OBJETIVO: Fomentar entre los empleados la caliad laboral y los mecanismos de control que
ellos tendran para el mismo.
ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO
Evaluar la calidad laboral en forma
g P Recursos humanos,
periédica con el propoésito de :
. e . formato lider de proceso
identificar las necesidades reales, L N X
. . evaluacion de la calidad de vida 'y
para que contribuya a incrementar ) )
) = calidad laboral. seguridad
la calidad en el desempefio del ocupacional
trabajo. P ’ $0
Mejorar las condiciones de trabajo evaluacion Lider de proceso
y seguridad que minimicen el condiciones de |calidad de vida y salud
riesgo de enfermedad y dafios. seguridad . ocupacional $0
Balance entre trabajo y vida
personal del empleado. Que los Recursos humanos,
requerimientos de trabajo formato lider de proceso
incluyendo programas, asuntos | evaluacion de la calidad de vida 'y
urgentes y viajes de trabajo , no se | calidad laboral. seguridad
tomen tiempo del ocio o del ocupacional.
tiempo familiar. $0
Promover e incentivar el trabajo en
equipo con el finde asegurar que -
. capacitaciones
se logren las metas de cada area y .
) y trabajo en Recursos humanos.
en general de la empresa, siempre .
- e equipo .
con el grado de satisfaccion
adecuado . $ 150.000
TOTAL $ 150.000




Tabla 47 Evaluacion del desempefio laboral

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

OBJETIVO: Proporcionar las herramientas que permitan evaluar el desempefio laboral de los
empelados.

ESTRATEGIA

RECURSO

RESPONSABLE

COSTO

Realizar un programa de evaluacion que
contenga:

* Formulacién de los requisitos del
desempefio.

* Discusion de los requisitos de desempefio
con el empleado y su ajuste necesario.

» Observacion del que hacer de los
empleados.

« Evaluacion del desempefio comparado con
los requisitos previamente formulados.

« Discusion de los resultados de la
evaluacion con el empleado para finalmente
tomar una decisién respecto a lo evaluado.

programa de
evaluacion de
desempefio
laboral.

Gerencia , lideres de
procesos, recursos
humanos.

$0

Tomar en cuenta el criterio, observaciones y
otras apreciaciones de los empleados en las
evaluaciones del desempleo laboral .

programa de
evaluacion de
desempefio
laboral.

Gerencia , lideres de
procesos, recursos
humanos.

$0

Evaluar el desempefio de los empleados
utilizando el método de evaluacion del
desempefio por resultados, este es un
mecanismo para informar a los empleados
sobre el progreso alcanzado frente a las
metas fijadas.

comunicados
internos

Lideres de procesos,
recursos humanos.

$80.000

Realizar evaluaciones del desempefio

haciendo uso de la metodologia que se
fundamente en los siguientes factores:

* Aceptacion del trabajador por participar
en la fijacién de objetivos y programas de
actividades.

» Generacién de un adecuado grado de
confianza entre supervisor y el subordinado.
+ Datos e informacion suficiente, pertinente y
objetiva.

* Uso de metas cuantitativas.

* Revisiones periddicas del desempefio para
ajustes.
 Acordar con el trabajador estrategias para
superar sus deficiencias.

» Permitir a los trabajadores tener un
conocimiento completo y actualizado sobre
lo que piensan de la empresa acerca de sus
esfuerzos.

» Apoyar procesos de Capacitacién para
todo el personal.

programa de
evaluacion de
desempefio
laboral.

Gerencia , lideres de
procesos, recursos
humanos.

$0

Fuente: Elaboracion propia

TOTAL

$ 80.000




Tabla 48 Evaluacién volumen de funciones

EVALUACION Y VALORACION DE FUNCIONES

OBJETIVO: Establecer criterios de evaluacion en relacion al desempefio éptimo de las funciones asignadas al puesto

ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO

Evaluar al personal en el
desempefio de sus funciones y
asignarle el valor adecuado a la
escala salarial correspondiente

segun sus funciones

> evaluacion Gerencia , lideres de

desempefiadas. Para el caso de la ~

- . desempefio de procesos, recursos $0
evaluacion del personal operativo, h

; funciones. humanos.
efectuarlo de modo discreto, de tal
manera que no incomode al
empleado ni al cliente que se esta
atendiendo, dando como resultado
una evaluacion mas objetiva y real.
TOTAL $0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49 Compensacion laboral

COMPENSACION DEL DESEMPENO LABORAL
OBJETIVO: Proporcionar compensaciones laborales , de tal modo que se satisfagan las expectativas de los empleados .
ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO
Proveer a los empelados de
todas las areas de la
empresa beneficios como:
* Seguros complementarios.
* Aguinaldos.
+ Asignaciones.
« Beneficios legales.
+ Convenios.
+ Premios.
« Incentivos. Plan mensual de incentivos.
+ Becas de estudio.

Gerencia , lideres de procesos, recursos

humanos. $500.000

Incrementar el nivel de
compensacion concedidos a
cada empelado de acuerdo a

la evaluacion de su
desempefio por méritos.

Incentivos relativos a escalar
progresivamente en los
diferentes puestos de trabajo
afines al area de origen
como estrategia de

retencion del empleado Plan trimestral de asensos.

dentro de la empresa. Como
ejemplo, podria darse u
traslado de un agente de
auxiliar de bodega a un

trasportador, 0 a vendedor.

Gerencia , lideres de procesos, recursos

humanos. $300.000

Otorgamiento de bonos por
cumplimiento de objetivos en
un periodo determinado

(mensual, trimestral, plananual de cumplimiento de metas
semestral, anual) segun
criterio de la empresa.

Gerencia , lideres de procesos, recursos

$1.500.000
humanos.

TOTAL $2.300.000

Fue



te: Elaboracion propia

Tabla 50 Prestaciones adicionales a la ley

PRESTACIONES ADICIONALES A LA LEY
OBJETIVO: Mostrar disponibilidad y flexibilidad por parte de la empresa ante situaciones determinadas no establecidas en
ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO

Concesion de dias feriados v
vacaciones durante el cual el empleado
pueda a su elecciéon y una sola vez al
afio, disfrutar de una jornada de
descanso pagadas independientemente
de las vacaciones.

. . Gerencia , lideres de
o Plan mensual de incentivos. h
Demostrar flexibilidad por parte de la procesos, recursos humanos.

empresa en conceder permisos al
empleado que corresponden a
problemas menores de salud que por lo
general no ameritan una consulta al
médico, pero que impide la asistencia al
trabajo. Poniendo més atencion si esta
en juego la calidad de atencién brindada
a los usuarios.

$0

Sufragar costos de actividades e
implementos deportivos, impulsando a
las practicas del deporte de su
preferencia durante horas libres, para
mantener su salud mental. Logrando
promover encuentros deportivos entre
los distintos departamentos de la
empresa o con otras empresas.

Plan semestral recusros para
activiades deportivas y
culturales.

Gerencia , lideres de

$500.000
procesos, recursos humanos.

Proporcionar flexibilidad en los horarios
en la medida que las necesidades
administrativas de la organizacién lo
permitan. Siempre y cuando los
resultados en la productividad sean los
esperados.

analisis de prodcutividad. lideres de procesos. $0

TOTAL $ 500.000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51Capacitacion de personal

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO PROFESIONAL

OBJETIVO: Generar una actualizacion de los conocimientos y habilidades de los empleados en el de su puesto, que permitan perfeccionar su desempefio.

ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO

Actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades del
empleado en sus funciones, asi como
proporcionarle informacién sobre la
aplicacion de nuevas tecnologias en los
puestos de trabajo.

Efectuar capacitaciones orientadas a
desarrollar habilidades y conocimientos Plan anual de capacitaciones ,

relacionados con el desarrollo del cargo basado en las necesidades Gerencia , lideres de procesos, recursos $2.500.000
actual o de posibles ocupaciones, identificas por cada lider del humanos. A
futuras. proceso.

Mantener un programa integral de
capacitacion y adiestramiento que
contribuyan a proporcionar el desarrollo
bésico para que los empleados
desempefien eficazmente las funciones
para las que ha sido contratado.

TOTAL $ 2.500.000




Fuente: Elaboracion propia

Tabla 52 Seguridad laboral

SEGURIDAD LABORAL

OBJETIVO: Proveer a los empleados de un ambiente que les permita desarrollar su trabajo de una manera_segura .

ESTRATEGIA

RECURSO

RESPONSABLE

COSTO

Crear y mantener un ambiente laboral,
que permita cultivar  actitudes
psicolégicas que  promueven la
seguridad de los empleados, en los
diferentes niveles de la estructura.

Cumplir con las normas legales en
funcién de la salud de los empleados,
conforme a la naturaleza del puesto, y
otras medidas preventivas adicionales
a las establecidas enla ley , haciéndolas
del conocimiento de los empleados .

Desarrollar una planeacion
relacionada con la seguridad laboral,
que establezca normas y
procedimientos con el fin de evitar
accidentes en el area de trabajo, y
mantener asi un ambiente seguro para
la realizacion del trabajo fisico.
Desarrollar un plan de higiene de trabajo

que comprenda servicios médicos
adecuados , prevencion de riesgos para

Capacitacion sobre la seguridad
laboral, desarrollo de planes

preventivos de seguridad laboral .

empleado .

la salud y servicios adicionales del

Lideres de procesos, recursos humanos,
calidad de vida y salud ocupacional .

$250.000

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 53 Ubicacion por desempefio de funciones

TOTAL

$250.000

UBICACION POR DESEMPENO DE FUNCIONES

OBJETIVO: Evaluar al personal para determinar su ubicacién

desempefio de funciones en las diferentes areas de trabajo .

ESTRATEGIA

RECURSO

RESPONSABLE

COSTO

Proporcionar a los empleados las

en otros puestos a fines a las areas a

que pertenece dentro de la empresa,

utilizando la rotacién para fortalecer la
experiencia en diferentes areas.

oportunidades de aplicar la experiencia,

pueda desarrollar

potencial.

Colocar al empleado en puestos de
trabajo adecuado a sus conocimientos y
capacidad de desempefio en el cual
plenamente  su

Establecer un proceso
reclutamiento  que

empresa desea cubrir.

formal de
garantice la
capacitacion del personal requerido, de
acuerdo con los perfiles establecidos
para los diversos puestos que la

exigidos.

Evaluar la compatibilidad entre el
aspirante al puesto y los requerimientos

del personal .

Realizar trasferencias de personal para
colocar a empleados méas idéneos en
los puestos correspondientes a sus
aptitudes , experiencias y otras virtudes

Plan de rotacién de cargos y andlisis
de perfiles .

Lideres de procesos, recursos humanos.

$0

Fuente: Elaboracion propia

TOTAL

$0




Tabla 54 Motivaciones

MOTIVACION
OBJETIVO: Motivar al empleado en el desarrollo de sus funciones dentro de la empresa.

ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO

Desarrollar trabajo en equipo , logrando
asisentido de pertenencia en los

AeAmpIehzados . . Capacitacion de I|derazgo y trabajo Recursos humanos. $250.000
Lograr la participacion para canalizar €nequipo .
sugerencias y mejoras en su propio
trabajo.

Realizar un adecuado disefio de los
puestos que contribuya a conseguir una
motivacion 6ptima del empleado y
conduccion del logro de los resultados
en cada labor.

Check list condiciones fisicas yde | Lider de proceso de calidad de vidad, y

disefio de los puestos de trabajo . salud ocupacional . $0

Formacion de circulos de calidad:

. Grupos de personas
(aproximadamente 5 integrantes ) que
trabajen en forma conjunta para analizar Grupo circulo de calidad. Lider de proceso de calidad . $0
, buscar alternativas y recomendar
soluciones relacionadas a la calidad .

TOTAL $ 250.000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 55 Produccion y desarrollo empresarial

PROMOCION Y DESARROLLO EMPRESARIAL

OBJETIVO: Proporcionar al empleado la oportuniad de desarrollarse y crecer dentro de la empresa .

ESTRATEGIA RECURSO RESPONSABLE COSTO

Utilizar fuentes internas de
reclutamiento, identificando los
empleados que reunen los atributos
para ocupar los puestos a mediada que
estan disponibles. Permitiendo a los
empleados crecer y creer que tienen las
habilidades para ocupar el puesto.

Realizar un eficaz proceso de seleccion
de personal con el fin de conservarlos y
ofrecerles mejoras laborales dentro de
la empresa. Reuniones mensuales con la
Disefiar un sistema de promociones y| temporal prestadora de servicio.
ascensos que den a la oportunidad para Sistema de promocionesy
el crecimiento del personal, mayor ascensos .
responsabilidad e incrementen el
estatus social del empleado .

Recursos humanos. $0

Cambiar a un empleado a una posicién
mejor pagada, basado en el sistema
promocién por mérito, la cual se
fundamente en el desempefio relevante
que el empleado obtenga en su puesto,
una promocion por antigliedad basada
en el tiempo que la persona ha estado al
servicio en la empresa.

TOTAL $0

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 56 Comunicacién interna

COMUNICACION INTERNA

OBJETIVO: Establecer y mejorar los medios de comunicacién interna, con el finde llegar a formar parte eficiente al colaborador.

ESTRATEGIA

RECURSO

RESPONSABLE

COSTO

Utilizar ~ medios  informativos  de
bienvenida  del nuevo  personal
(boletines, carteleras, brochures, correo
electrénico entre otros).

Desarrollar documentos como manuales
y folletos que permitan al empleado
identificarse con la misién y vision; asi
como los deberes y responsabilidades
del mismo con la empresa para la cual
laboran.

Utilizar como medio de comunicacion
interna revistas que hagan del
conocimiento del empelado el desarrollo
de diversas actividades relacionadas a
lo laboral y aquellas convenientes a
actividades que aunque no fueren de
trabajo se involucren a todo el personal.

Creacion de periédicos o murales en los
cuales se comunique al empleado algin
acontecimiento de indole laboral y extra
laboral .

Resumir las actividades que estan
levando a cabo los diferentes
departamentos asi como la direccién a
través de comunicados internos.

Buzén de sugerencias, constituye una
eficaz manera de hacer participar a la
gente en la polttica de la empresa y de
conseguir la implicacién de toda la
plantilla

Mantener la comunicacién interna
(intranet) a través de informacion
recopilada y almacenada por la
empresa en una red extensa Yy
disponible al segundo , por todo el
personal.

Boletines, carteleras, brochures,
correo electrénico, papeleria ,red
intranet y recordatorios .

Gerencia, Recursos humanos.

$1.200.000

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 57 Cliente interno

TOTAL

$1.200.000

CLIENTE INTERNO

OBJETIVO: Determinar las diferentes funciones operativas y administrativas para identificar clientes internos con que cuenta la empresa.

ESTRATEGIA

RECURSO

RESPONSABLE

COSTO

Determinar las areas que requieren ser
clientes de otras, para el desempefio
eficaz del trabajo de cada una de ellas'y
lograr la interaccion en todas las areas.

Definir los niveles de jerarquicos con el
fin de determinar las necesidades
laborales de cada empleado en el nivel
que se desempenia.

Determinar mediante un diagrama de
procesos, quien es el usuario del
trabajo realizado en cada area para
identificar su interaccién

a través de un especialista o analista,
el cual pueda obtener personalmente
del empleado la informacién relevante
sobre su satisfaccion dentro de la
empresa.

Verificar el estado de satisfaccién de los
empleados, a través de observaciéon
directa de los resultados obtenidos en
aspectos como, la productividad en las
areas de trabajo y su comportamiento
individual.

Programas de formacion

"Reconocimiento del cliente Interno",
Efectuar entrevistas con los empleados |diagrama de procesos y entrevistas .

Gerencia, lideres de proceos Recursos
humanos.

$ 250.000

TOTAL

$250.000

Fuente: Elaboracion propia
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6.3. Aspectos financieros
A continuacion, se detalla un presupuesto de los costos que se incurriran para la

implementacién de la propuesta:

Tabla 58 Costos del plan

ESTRATEGIA COSTO
Crecimiento y desarrollo laboral
Mejora de la calidad laboral $ 150.000
Evaluacion del desempefio laboral $ 80.000
Evaluacion y valoraciéon de funciones
Compensaciéon del desempefio laboral $ 2.300.000
Prestaciones adicionales a la ley $ 500.000
Capacitacion y adiestramiento profesional $ 2.500.000
Seguridad laboral $ 250.000
Ubicacion por desempefio de funciones
Motivacién $ 250.000
Promocion y desarrollo empresarial
Comunicacién interna $ 1.200.000
Cliente interno $ 250.000
TOTAL DE COSTOS ASOCIADOS AL PLAN $ 7.480.000

Fuente: Elaboracion propia

6.4. Indices para la medicion de las estrategias

Para asegurar el funcionamiento de las estrategias deberéa generarse un 90% de efectividad
en el nivel de satisfaccion del cliente interno al efectuar la medicion de cada una de los
indicadores, este porcentaje permitira a la empresa contar con un nivel de satisfaccion en sus
empleados que contribuira por ende a que se logre la satisfaccion en el cliente externo. Debemos
tomar en cuenta que este porcentaje deja un 10% de margen de clientes internos que no estén
plenamente satisfechos, tomando en cuenta que la naturaleza tanto de las empresas como del
cliente interno es cambiante y de igual manera sus necesidades y expectativas se encuentran

sujetas a dichos cambios. Este porcentaje deberd mantenerse o incrementarse hasta un 100% para
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garantizar un nivel de satisfaccion 6ptimo en los empleados que redundaré en la satisfaccion de

los clientes de la empresa.
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Para lo anterior se proponen los siguientes indicadores:

PRIMER INDICADOR

Nombre del Indicador: Evaluaciéon del ambiente interno

Descripcion: Nivel de integracion que tienen los empleados con su trabajo

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo

N° de personas encuestadas * 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)

SEGUNDO INDICADOR

Nombre del Indicador: Perfil de los empleados

Descripcion: Nivel de satisfaccion de los empleados con los procesos de seleccion, las
responsabilidades asignadas, el compromiso y la responsabilidad que ponen en el desempefio de

sus funciones.

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo
N° de personas encuestadas

* 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)
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TERCER INDICADOR
Nombre del Indicador: Nivel de motivacion
Descripcion: Nivel de integracion que tienen los empleados con su trabajo

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo
N° de personas encuestadas

* 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)
CUARTO INDICADOR

Nombre del Indicador: Nivel de motivacion

Descripcion: Nivel de satisfaccion de los empleados con los procesos de seleccion, las
responsabilidades asignadas, el compromiso y la responsabilidad que ponen en el desempefio de

sus funciones.

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo

1
N° de personas encuestadas * 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)

QUINTO INDICADOR

Nombre del Indicador: Expectativas y aspiraciones
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Descripcion: Nivel de satisfaccion de los empleados con los procesos de seleccion, las
responsabilidades asignadas, el compromiso y la responsabilidad que ponen en el desempefio de

sus funciones.

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo

1
N° de personas encuestadas * 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)

SEXTO INDICADOR

Nombre del Indicador: Necesidades de entrenamiento

Descripcion: Nivel de satisfaccion de los empleados con los procesos de seleccion, las
responsabilidades asignadas, el compromiso y la responsabilidad que ponen en el desempefio de

sus funciones.

indice:

N° de personas totalmente de acuerdo

1
N° de personas encuestadas * 100

Meta: >=90%

Unidad de medicion: Porcentaje (%)
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6.5. Analisis de resultados por area

Tabla 59 Evolucion del ambiente interno

& No Aplica (N/A) ' 0%
=
w
o En desacuerdo ' 0%
=
o Parci ' 0%
G Parcialmente de acuerdo o
S
o
B Totalmente de acuerdo [ 200%
No Aplica ( N/A) ' 0%
é En desacuerdo - 10%
&
0]
Q  Parcialmente de acuerdo — 28%
Totalmente de acuerdo _ 62%
- No Aplica ( N/A) ' 0%
o
5 En desacuerdo - 3%
'—
2}
g Parcialmente de acuerdo - 17%
2
Totalmente de acuerdo [ s0%
No Aplica ( N/A) ' 1%
]
S En desacuerdo ' 1%
5
g Parcialmente de acuerdo — 24%
O
Totalmente de acuerdo [N 749
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la evaluacion del ambiente interno podemos observar que el area de servicio al cliente y
administracién son las mas satisfecha con un 100% y un 80%, mientras que comercial y

logistica reflejan los resultados mas bajos.
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Tabla 60 Perfil de los empleados

ADMINISTRACION LOGISTICA SERVICIO AL CLIENTE

COMERCIAL

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
No Aplica ( N/A)

En desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
No Aplica ( N/A)

En desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
No Aplica ( N/A)

En desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

0%

PERFIL DE LOS EMPLEADOS

fo%
f o%
fo%
Ay 100%
f 0%

fo%

Y 16%
A s4%

fo%

" P

B 2

A 04%

[ 2%

[ B3

N o«

A 505

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90% 100%

Fuente: Elaboracion propia

El perfil de los empleados de forma general es percibido positivamente por la mayoria de las

areas, siendo servicio al cliente y administracion las de mayor porcentaje, aunque podemos
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observar que logistica tiene un indice del 16% de los encuestados que estan en parcialmente de

acuerdo.

Tabla 61 Nivel de motivacion

NIVEL DE MOTIVACION

No Aplica (N/A) H0%
En desacuerdo M 0%

Parcialmente de acuerdo #0%

SERVICIO AL
CLIENTE

Totalmente de acuerdo 100%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

LOGISTICA

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo 60%

No Aplica ( N/A)
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

ADMINISTRACION

Totalmente de acuerdo 83%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

COMERCIAL

Parcialmente de acuerdo

75%

Totalmente de acuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion
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Como se puede observar en la mayoria de las areas existe inconformidad, siendo logistica la
que mayor inconformidad presenta con un porcentaje de 36%, seguido de comercial y

administracion con un 22%.

Tabla 62 Expectativas y aspiraciones

EXPECTATIVAS Y ASPIRACIONES

No Aplica ( N/A)
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

SERVICIO AL
CLIENTE

Totalmente de acuerdo 30%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

LOGISTICA

Parcialmente de acuerdo 22%

Totalmente de acuerdo

No Aplica ( N/A)
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

ADMINISTRACION

Totalmente de acuerdo 29%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

COMERCIAL

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo 28%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados que podemos observar nos indican que existe un bajo porcentaje de los
empleados que estan en desacuerdo con las oportunidades que ofrece la compafiia; en el &rea
comercial y logistica hay un indice del 3%. El area de logistica presenta un alto indice que

personas que estan parcialmente de acuerdo con las oportunidades que ofrece la empresa.

Tabla 63 Necesidades de entrenamiento
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NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

No Aplica (N/A)
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

SERVICIO AL
CLIENTE

Totalmente de acuerdo 40%

No Aplica (N/A) M0%

En desacuerdo 1%

LOGISTICA

Parcialmente de acuerdo 9%

Totalmente de acuerdo 44%

No Aplica (N/A) M0%
En desacuerdo 5%

Parcialmente de acuerdo 6%

ADMINISTRACION

Totalmente de acuerdo 44%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

COMERCIAL

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo 44%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracién propia

Esta parte de la encuesta arrojé los mas altos indices de satisfaccion en todas las areas, lo
cual demuestra que se esta haciendo un buen trabajo en este aspecto. Ya que todas las areas

estan por encima del 40% de satisfaccion.

Tabla 64 Funcionamiento global
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FUNCIONAMIENTO GLOBAL

No Aplica (N/A) M0%
En desacuerdo M0%

Parcialmente de acuerdo M0%

SERVICIO AL
CLIENTE

Totalmente de acuerdo 90%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

LOGISTICA

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo 67%

No Aplica ( N/A)
En desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

ADMINISTRACION

Totalmente de acuerdo 65%

No Aplica ( N/A)

En desacuerdo

COMERCIAL

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente: Elaboracién propia

Existe cierto nivel de conformidad con el funcionamiento global del ambiente de trabajo; los
porcentajes mas altos de conformidad estan en el area de Servicio al cliente, aunque el area

administrativa también presenta un alto el porcentaje de satisfaccion.



103

6.6. Divulgacion de resultados
e Se realizara evaluacién del funcionamiento del sistema de estrategias de Endomarketing y

se realizaran las correcciones pertinentes; en el caso de ser necesario, para el mejoramiento del
mismo sistema. Este paso sera realizado por el area de Recursos Humanos, con la participacion
del area de ventas en cuanto al monitoreo de los resultados del sistema dirigidos a la satisfaccion

del cliente externo.

e Socializacion de resultados a los Gerentes y jefes de las diferentes areas funcionales de la
empresa, de tal manera que inicie paulatinamente el proceso de correccion de estrategias, si es

necesario; a través de ellos y de esa manera sea transmitido a su personal a cargo.

e Utilizacion de los diferentes medios de comunicacion interna para divulgar a todo el

personal acerca de los resultados obtenidos con el Sistema de Estrategias de Endomarketing.

e Mantener contacto directo con el cliente externo de tal forma que se identifique los
cambios que las estrategias logran en ellos, a partir de la implementacion del Sistema de

Estrategias
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6.7. Conclusiones

Podemos concluir que el flujo de personal se puede reducir a traveés de un plan de
Endomarketing, pues a través de distintas estrategias, se fortaleceran los compromisos,
motivaciones, relaciones interpersonales y clima laboral, lo que incrementara la productividad de

los clientes internos y lograra la satisfaccion de los clientes externos.

Ademas de preocuparse por los beneficios econémicos que brindan a los socios, la empresa
también debe preocuparse por hacerlos felices promoviendo el compromiso laboral y actividades

o planes que acuerden con la organizacion.

La implementacion de un plan de marketing interno hara que las personas inviertan mucho
en la empresa, El grado de colusion entre accionistas, clientes internos y sus familias se vera
reflejado en un mayor desempefio laboral y el mejor clima laboral, lo que repercutira

positivamente en la empresa.

El proceso de incorporacion es la clave del primer contacto emocional entre los nuevos
empleados y la organizacion. Por tanto, debe posicionarse de forma clara, completa, dindmica e

innovadora para fortalecer este primer vinculo y generar participacion desde el principio.

Un cliente interno satisfecho y leal es responsable de cuidar, estar satisfecho y leal a los

clientes externos, trayendo asi multiples beneficios a la organizacion.
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Al disefiar un plan de marketing interno, es importante considerar el area de negocio, las
condiciones de trabajo y los recursos disponibles para que el plan sea factible, logre las metas

recomendadas y sea aprobado por la gerencia correspondiente.

5.7 RECOMENDACIONES

A continuacion, se mencionan las recomendaciones para la implementacion, puesta en
marcha y mantenimiento del plan de endomarketing para generar en los colaboradores de
D’surtiendo S.A.S fidelizacion, reconocimiento de marca, sentimientos de pertenencia y

motivacion para asi alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Primero, es necesario que el plan, junto con todas las estrategias, sea revisado y aprobado
por la alta direccion de D”surtiendo S.A.S, una vez se apruebe se continuard a integrar el

plan con todos los funcionarios de la empresa.

La divulgacién de informacion a los gerentes y responsables de los diferentes
departamentos funcionales de la empresa es la clave, pues de esta manera, el proceso de
implementacién del plan estratégico de endomarketing puede iniciarse gradualmente
desde ellos y pasar de esta manera a su equipo de trabajo.

e Las actividades organizadas como (seminarios y / o reuniones) con los empleados,
deben utilizarse para estimular la percepcion y aceptacion del personal en los cambios
de la cultura laboral, enfatizando la importancia de la satisfaccion de los empleados en
D’surtiendo S.A.S.

e Para que la implementacion del plan estratégico de endomakerketing funcione

correctamente, se hara necesario la revision y actualizacion del sistema de estrategias

durante la fase inicial cada mes y posteriormente a ello semestralmente.
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e Extender los beneficios actualmente existentes a todos los empleados de la organizacion
y crear otros beneficios para lograr aumentar la motivacion y generar fidelizacion en los

colaboradores.
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