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RESUMEN EJECUTIVO

MM S.A es una empresa que se dedica a la comercializacién de materiales siderurgicos y la
fabricacién de acoplados y semirremolques, desde hace mas de 40 afios, en la ciudad de Villa

Maria, Coérdoba.

En el presente trabajo de investigacion, se analiz6 el problema que atraviesa la empresa,
que es el descontento de sus clientes internos o colaboradores, del sector material
siderargicos, causado en parte, por la falta de aplicacién de Endomarketing en las practicas de

gestioén, del &rea de RR.HH, entre otros.

Los resultados obtenidos de las encuestas de Clima laboral aplicadas, indican que el
Endomarketing en la empresa MM S.A, es un tema relativamente nuewo, por lo que se hace
necesario su socializacion y aplicacion como medio de mejora en la gestion administrativa del

area de RR.HH y en la gestién de los responsables de cada sector.

Para solucionar la problematica actual, se propone la implementacién de un Plan de
Endomarketing, que plantee cambios en la filosofia empresarial, en la comunicacion interna, en la

motivacién del cliente interno y que incluya estrategias de promocién del mismo.
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INTRODUCCION

En las dltimas dos décadas, el concepto de marketing interno, también denominado
Endomarketing, ha emergido en el contexto empresarial para describir la aplicacion del marketing en
el seno de la propia organizacién y méas precisamente en las practicas de gestion de los Recursos

Humanos.

Por otra parte, las diferentes orientaciones de gestién empresarial tienden a conwverger de
acuerdo a las nuevas necesidades de los clientes que replantean la gestién de los recursos
humanos para prepararlos a dar respuesta a los nuews requerimientos; ya que un elemento
importante lo constituye el personal, resultando dificil la medicién de la eficacia de la administracion
de los mismos, debido a la cantidad de factores que inciden en ella, pero evidentemente lo mas

importante para esta medicién seran los resultados que alcance la organizacion.

La necesidad de orientacion al mercado ademas del ambiente competitivo, en el cual estan
inmersas las empresas, genera una necesidad de buscar alternativas para construir una ventaja
competitiva sostenible. Entre las diversas alternativas existentes esta la posibilidad de trabajar con
los empleados como una forma de buscar este elemento diferencial, alcanzando su fidelizacion. En
este sentido, muchas organizaciones han reconocido la importancia del marketing interno como una
alternativa para aumentar el compromiso de los empleados con la organizacion y con la satisfaccion

de los clientes.

En ese contexto, el objetivo principal de este trabajo es analizar el discurrir del marketing interno
en la bibliografia académica propuesta y el papel que la comunicacion interna juega en el mismo; a
su vez, se analizan las politicas y practicas de gestion de Recursos Humanos de una empresa

Pyme metallrgica de la ciudad de Villa Maria.

El tema de inwestigacion “Aplicacion de endomarketing en una empresa metallrgica de Villa

Maria”, se lo describe en seis partes que a continuacién se detalla:
Parte I: Introduccion
Parte Il: Marco Tedrico
Parte Il Trabajo de Campo
Parte IV: Conclusiones
Parte V: Bibliografia

Parte VI. Anexos
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Ll Tema

“La aplicacion del Endomarketing en una empresa metalurgica de la ciudad de Villa Maria,
Cordoba.”

2 ificacion d

La relevancia e importancia de la presente investigacion vienen soportadas por los siguientes

argumentos:

El cliente interno juega un rol muy importante al constituirse en la fuerza motriz para alcanzar
mayor competitividad a nivel local y nacional. Es necesario reconocer que el talento humano de la
empresa constituye la columna vertebral, ya que solo a través de ellos se puede llegar a alcanzar
los objetivos y las metas que los altos directivo plantean anualmente, cuando los empleados se
encuentran motivados a realizar un trabajo armonico y se empoderan de la empresa se convierten
en los mejores trasmisores de una excelente imagen de la empresa para la cual labora, de esta
manera los resultados de la empresa, se reflejan en el aumento y satisfaccién de los clientes y el

alto compromiso de los empleados con su cargo y por ende con su empresa.

Algunas de las estrategias gerenciales de la empresa deben estar orientadas a la aplicacion

idénea del endomarketing, para alcanzar una amplia comprensién del comportamiento humano.

Por lo que el gerente tiene la responsabilidad de disefiar acciones que originen un clima
organizacional que conduzca a que los empleados se comprometen lealmente a la concrecion de
las metas organizacionales, cumpliendo este compromiso, los resultados serdn muy satisfactorios

en la calidad y exigencias de los clientes.

Esta nueva \isién de la empresa permitira conocer mas a sus empleados, quiénes se les
considera la cara de la organizacién, de tal manera que un trabajador satisfecho se desenwelve
mejor que uno insatisfecho, en esta perspectiva la empresa prestara mayor interés en su talento
humano, al ser bien remunerados, respetados e informados, asi ellos se sentiran comprometidos

con la organizacion.

Como contraparte, el empleado serd mas participativo en la organizacién y se sentira
satisfecho y realizado como persona; para que esto suceda es necesario fomentar un clima
organizacional agradable, donde todo el personal se lleve bien, exista trabajo en equipo y personal

motivado capaz de liderar 'y tomar decisiones  sin ningan inconveniente,
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comprometiéndose méas con la empresa; tendra identidad corporativa, fluirh una mejor
comunicacion, y de esta manera el personal se sentira impulsado a realizar trabajos productivos
gque satisfagan sus necesidades, como las de sus clientes externos; juntos, empleados y empresa,
podran desarrollar y llevar a cabo estrategias, planes y metas para alcanzar los objetivos
propuestos.

El proposito central de esta investigacion radica en analizar las estrategias del endomarketing,
con una amplia integracion de todos los miembros de la unidad de negocios Comercializacion de
materiales, que conforman la organizacion, para que la empresa tenga mayores posibilidades de
vencer los obstaculos venideros, desarrollando estrategias con el fin de prestar un senicio de
calidad, siendo prioritario que el personal de contacto se sienta motivado y cumpla con sus
funciones. También la inwestigacion generara conocimientos relevantes de la empresa, que
senirdn de base para faworecer los objetivos institucionales. Ademas, se obtendran ideas
concretas de cémo puede el Marketing Interno cooperar con la empresa, al poder organizarla,
satisfacer las necesidades de sus colaboradores y aumentar el nivel de satisfaccion.

1. 3 Fundamentacién del tema

La empresa es la institucion o agente econdmico que toma las decisiones sobre la utilizacion

de factores de la produccién para obtener los bienes y senicios que se ofrecen en el mercado.

Los objetivos de la empresa se relacionan con la maximizacion de beneficios, es decir,
obtener la mayor ganancia posible; el fin econdémico es el de producir bienes y senicios para la
sociedad y su riesgo, son las variables que debe soportar; las mismas estan sujetas a factores de

comportamiento y estado del ente.

Hay que tener en cuenta que la sociedad actual cada vez es mas competitiva y cambiante, lo
gque nos obliga a conocer mejor que nunca a nuestros clientes internos para lograr fidelizarlos,

retenerlos y que se involucren y tenga el compromiso con la empresa.

Por tanto, son necesarias estrategias que afecten a las distintas partes de la cadena de valor,
fomentar la politica de crear valor al cliente, tanto interno como externo, buscando mejoras en sus
procesos de negocios que afectan a los clientes, una disminucién de costes, motivarles en el

cumplimiento de los objetivos.

Esto representa uno de los desafios con lo que se enfrentan las organizaciones; lograr que
sus colaboradores entiendan la importancia de su labor y como esto impacta en los resultados de

la empresa.

10
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Las empresas deben generar un ambiente laboral adecuado, que permita relacionarse mejor
no solo con los demas colaboradores, sino también con todo el entorno, como clientes y

proveedores.

El endomarketing aplica las estrategias del marketing a los recursos humanos para obtener
empleados comprometidos con los valores y objetivos de la empresa y para que estos permitan
construir una relacién y compromiso con los clientes mas allad de la venta, es decir aportarles

valor, lo que permitira lograr su fidelizacion.

Tales consideraciones permiten plantear el siguiente problema de investigacion:

Problema: ¢Cémo influye la aplicacién del Endomarketing o Marketing interno en el

desempefio de los empleadosde una empresa metallrgica?

1.4 Objetivos del tema

Objetivos_Generales

v Analizar las politicas de recursos humanos de una empresa de Villa Maria, Cérdoba.
v Analizar las politicas de fidelizacién o gestién de clientes (*) de una empresa de Villa

Maria, Cérdoba.

Objetivos _Especificos

v' Reconocer las estrategias motivacionales empleadas por la empresa para lograr y/o
mantener la satisfaccion y el compromiso de los empleados.
Describir los medios de comunicacién internos utilizados en practicas de la empresa
Describir el proceso de fidelizacion de los clientes puesto en practica en la empresa
considerada.
Medir la satisfaccion del cliente interno.
Analizar qué tipo de estrategias de endomarketing permitiran a la empresa mejorar la

satisfaccion y fidelizacion del cliente.

(*) Lldmese Clientes a los clientes internos o colaboradores o empleados de la empresa en
cuestion.

1.5 Metodologia de desarrollo

Se inicia con una fase exploratoria de contenidos teéricos sobre el tema, e investigaciones
correlacionadas en Villa Maria y zona de influencia, y un rastreo en bases de datos de distintas

Universidades (estado del arte).

11



TESIS MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS- 2019 - UTN FRWM
ESP. LIC. DUTTO ROMINA

Es un estudio descriptivo, transversal (estudio de un aspecto de la realidad en un corte
temporal determinado, en el cual se describirdn las caracteristicas del fendbmeno en estudio, en
sus particularidades). Es deductivo, en la medida que exige la elaboracién de variables de corte y
cuyo trabajo de campo se llevara a cabo en una empresa metallrgica de la ciudad de Villa Maria,

provincia de Cérdoba. La metodologia responde al paradigma cuali - cuantitativo.

Se accedera a los diferentes datos a través de: documentacion descriptiva, estudio de la

situacion, documentacion explicativa, trabajo de campo.

La técnica de recoleccion de datos sera la encuesta de satisfaccién, con preguntas de
alternativa abierta y cerrada; a los empleados del sector Materiales Siderurgicos. Se ajustaran

las preguntas a los puntos primordiales del estudio.

Se realizardn interpretaciones de los resultados de las encuestas (andlisis cualitativo)
fundamentalmente a la luz de lo conceptual teérico. Algunas &reas se post codificaran para el
andlisis cuantitativo. Este aspecto permite el analisis cuantitativo y arroja posibilidades de

acceder a informacion estandarizada para apoyar lo cualitativo.

Luego, a través de métodos estadisticos se realizard el andlisis de variables para obtener las

conclusiones pertinentes.

Para la consecucion de los objetivos se analizaran las practicas de gestiéon del area de RR.

HH de la empresa, solicitando la informacién que corresponde.

12
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CAPITULO 1: El Marketing

1.1 Generalidades

El marketing tiene una funcién conectiva en la sociedad. Conecta la oferta con la
demanda o la produccion con el consumo. A un nivel micro, el marketing construye y mantiene
las relaciones entre productor y consumidor. Al nivel de una unidad de negocio puede tener una
funcion integradora. Integra todas las funciones y partes de una compafiia para senir a los

mercados. 1

Encontrar un producto que satisfaga adecuadamente las necesidades del usuario: El
punto clave aqui esta en la palabra "adecuadamente". Hay que comparar nuestro producto con el
de la competencia y ver como evallan esta satisfaccion de las necesidades los usuarios

potenciales a quienes nos dirigimos.

Por su parte la comunicacién es \ital en la comercializacion de un producto. Hay que

analizar:
1. Con quién queremos comunicarnos.
2. Qué queremos comunicar: hablar de lo que es importante para el usuario.

3. Con qué medios se lo queremos comunicar, teniendo en cuenta habitos de audiencia,

adecuaciéon del medio a lo que queremos comunicar, rentabilidad del medio.

4. Como lo queremos comunicar: abriendo un hueco entre todos los mensajes que recibe
nuestra persona objetivo, indicando que nuestro mensaje es para él y siendo claramente

inteligibles para él.

Es decir, conseguir que el producto llegue hasta el usuario, alcanzar un beneficio y que

éste se mantenga a largo plazo. 2

La definicién de marketing varia en el transcurso del tiempo, dependiendo en parte de la

filosofia que la sustenta.

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, (2011), conceptualizan al marketing como "una
filosofia de direccion de marketing segun la cual el logro de las metas de la
organizacion depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los
mercados meta y de la satisfaccion de los deseos de forma mas eficaz y eficiente

que los competidores”.

! Heikki, Juslin; Lintu, Leo. El Marketing y sus funciones. http://www.fao.org/forestry/docrepiwfcxi/PUBLIV 4/T212S/2-
3.HTM

2 http://www.mailxmail.com/curso-estrategias-fundamentos-marketing/conceptos-fundamentales-marketing. 2005

14
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Stanton, Etzel y Walker (2010) analizan el concepto de marketing desde el punto de
vista al cliente y explican que "hace hincapié en la orientacién del cliente y en la
coordinacion de las actividades de marketing para alcanzar los objetivos de
desempeno de la organizaciéon”. En ese sentido, Jerome McCarthy y William
Perrault, (2008), sostienen que el concepto de marketing "implica que una empresa
dirige todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene un

beneficio”.

Para Wilensky A., (2000), “Posicionar los productos en las mentes de los

consumidores”.

1.2 El Marketing como Filosofia y como Técnica

Podemos abordar el marketing desde dos puntos de vista (como filosofia y como técnica):

Como Filosofia: Es una forma de idear la actividad comercial que parte de las necesidades del
consumidor y tiene como fin su satisfaccion a la par que se benefician todas las partes

implicadas.

Es una postura mental, una actitud, “una forma de concebir la relacion de intercambio, por parte

de la empresa o entidad que ofrece sus productos al mercado”. 3

Como Técnica: Es el modo de desarrollar la actividad comercial que consiste en identificar, crear,

desarrollar y senir a la demanda.

La actividad que desarrolla una organizacion al aplicar los principios del marketing, es lo que
se denomina "Direccién de marketing" (Marketing Management): disefio y puesta en practica de
estrategias que permitan alcanzar los objetivos organizacionales y el control de los resultados.
Para ello se manejan los elementos del llamado "marketing mix" que son: el producto, el precio,

la distribucién y la comunicacion, y se apoya en una serie de herramientas.*

1.3 Marketing estratégico

El marketing estratégico se caracteriza por que toda la empresa gira en torno de conseguir
el mismo objetivo y es por ello que todos los recursos financieros, productivos y comerciales se

direccionan en torno a un mismo sentido “... el margen estratégico se dirige explicitamente a la

3 Santesmases Mestre, Miguel; Sanchez de Dusso, Francisca; Kosiak de Gesualdo, Graciela. Ob. Cit.. 2004. P4g. 46.
“ santesmases Mestre, Miguel; Sanchez de Dusso, Francisca; Kosiak de Gesualdo, Graciela. Ob. Cit. 2004.

15
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ventaja competitiva y a los consumidores a lo largo del tiempo” (Hernandez, Del Olmo, & Garcia,
2000)

Segun Escudero (2010), el marketing estratégico se lo define como “Un conjunto de
acciones encaminadas a la consecucion de una \entaja competitiva sostenible en el tiempo y
defendible frente a la competencia, mediante la adecuacién entre los recursos y capacidades de
la empresa y el entorno en el cual opera, y a fin de satisfacer los objetivos de los mdltiples grupos

participantes en ella”.

1.4 Marketing Mix

“El término marketing mix se refiere a una mezcla distintiva de estrategias de producto, plaza
(distribucién), promocién y precios (a menudo llamadas las cuatro P) disefiada para producir

intercambios mutuamente satisfactorios con un mercado objetivo”.

La mezcla de mercadotecnia “hace parte integral de un nivel tactico de la mercadotecnia o
marketing, en el cual, las estrategias se trasforman en programas concretos para que una
empresa pueda llegar al mercado y desarrollar productos que ofrezcan mayor valor, asignar

precios apropiados, distribuirlos y promoverlos de manera eficaz”.

Los aspectos relevantes del marketing son:

El Producto. Al adquirir un producto tangible o senicio, el consumidor esta comprando la
satisfaccion a un deseo o necesidad. Es asi, por lo que un producto es mas que un conjunto de
caracteristicas fisicas y debe ser conceptuado en un modo mas amplio, englobando ademas de

los objetos concretos, causas sociales, personas, organizaciones y lugares. °

El punto de partida para el desarrollo de un producto es la consideracion de sus
caracteristicas. Se deben tomar decisiones sobre las propiedades particulares del producto,
cualidad, credibilidad y durabilidad. Estas decisiones deben tener en cuenta los deseos del
consumidor, la contribuciéon del producto en el lucro y estabilidad de la empresa y su
competitividad. La duracién y la cobertura de garantias (en el caso de que las haya), asi como los
senicios complementarios son siempre factores adicionales importantes, que podran afectar el

éxito en el lanzamiento e introducciéon de cualquier producto.

El Precio. De acuerdo con Kotler 6, el precio es una de las variables mas importantes del
marketing mix ya que tiene un efecto directo sobre salarios, inversiones, intereses, ganancias,
impuestos a las ventas, entre otros. El autor afirma que es la Unica variable controlable de

marketing que genera rendimientos, mientras que las otras generan gastos.

® Hooley, Graham & Saunders, John. Posicionamento competitivo: como estabelecer ymantener uma estrategia de
marketing en el mercado. Makron Books. San Pablo. 1996.

® Kotler, Philip. Administracion de marketing: analisis, planeamiento, implementacion y control . 42 edicién. Atlas. San
Pablo.1996.
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Los principales factores que deben ser considerados antes de establecer el precio son:
los precios de la competencia, la demanda del producto, los costos de produccion y venta del

producto y la imagen deseada por la empresa. ’

La Plaza. Para completar el ciclo de vida produccion-consumo, la mayoria de las
empresas necesita que sus productos sean colocados en condiciones favorables, es decir, en el
lugar adecuado al acceso del puablico-objetivo y en el tiempo preciso de interés para el
consumidor. Segun Kotler (1996), la distribucién fisica involucra la planeacion, la implementacién
y el control de flujos fisicos de los materiales y productos finales a partir de sus puntos de origen

hasta sus puntos de uso, para satisfacer las necesidades de los clientes, buscando lucro.

El proceso de distribucion debe considerar factores como caracteristicas de mercado,
incluyendo habitos de compra de los clientes, localizacién geografica, y practicas que prevalecen
en el sector. Es importante también tener en cuenta la naturaleza del producto y la naturaleza de
la empresa, que permitirAn o no la opcién de utilizar la distribucion propia o a través de terceros.

Se debe igualmente considerar la competencia y los canales de distribucion por ellos utilizados.

La Promocién. Engloba todo lo que puede ser hecho para incentivar a los consumidores
a adquirir los productos de una empresa. Una adecuada promocion puede también estimular

empresas o grupos de proveedores a comercializar sus productos.

Una empresa puede abordar y persuadir a su mercado-meta utilizando un compuesto de
cuatro elementos promocionales: venta personal, propaganda, publicidad y promocion de ventas.

1.5 Marketing de servicios

“Todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una
operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores.”

"Un servicio es todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su produccion puede

0 no puede vincularse a un producto fisico."

7 Kuehl, Charles R. & Lambing, Peggy A. Pequefio negocio: planificacion y gestion. Nueva York, CBS Editorial de la universidad. The
Dryden Press. 1987.
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1.6 Marketing Interno (Endomarketing) y externo

1.6.1 Marketing Interno

Qrigenes:

En 1963, la State Mutual Life Assurance Company, en Massachusetts (que hoy se llama
Hanower Insurance), adquirié otra empresa, la Guarantee Mutual Company, de Ohio. De la union
de las dos empresas resultd importante el descenso de la moral de los empleados de ambas
empresas, y es por ello que se contrataron los senicios del disefiador Harvey Ball, quien habia
trabajado en agencias de publicidad hasta que abrié la suya, en 1959. La consigna que recibid

Ball fue, simplemente, crear una imagen para levantar el espiritu de los empleados.

Ball dibujé una cara sonriente con un 0jo mas pequefio que el otro y esto hizo que los

ejecutivos de la empresa sonrieran.

La imagen fue parte de la llamada “Campafia de la Amistad”, durante la cual State Mutual
entregd 100 “pins” a los empleados, con el sencillo propdsito de que sonrieran en el momento de
atender a los clientes. Los botones se hicieron tan populares que empezaron a recibir pedidos de
10.00 unidades cada uno; para 1971, ya se habian vendido mas de 50 millones de pins con la
Smiley Face, y se comenzé a describir a la imagen como un icono internacional. Ball nunca
registrd su creacion y State Mutual nunca gand dinero por el disefio. Para 1971, ya se habian
vendido mas de 50 millones de pins con la Smiley Face, y se comenzé a describir a la imagen

como un icono internacional.

Harey Ball muri6 en 2001, a los 79 afios. Antes, tuvo tiempo de crear la World Smiley
Faces y organiza el World Smile Day. Este Ultimo recauda dinero para ayudar en obras de

beneficiencia para chicos de todo el mundo. Y todo gracias a una campaiia de “Endomarketing”. 8

Concepto:;
El significado de la palabra Endomarketing se compone de dos partes: El prefijo endo

que proviene del griego y significa «dentro» y la palabra marketing. Por ende, Endomarketing es

marketing hacia dentro, que en el entorno empresarial se refiere al interior de la empresa.

Se llama marketing interno o Endomarketing a las actividades de comunicacién que
se encargan de promocionar los valores de marca, la identidad corporativa e imagen corporativa
de una empresa entre sus propios empleados. Asi estos se sienten enganchados y motivados en

tu trabajo, lo que genera menos rotacién y mayor productividad del equipo. °

Estas acciones son parte de la politica de comunicacién interna de la empresa; el

objetivo es que los trabajadores se identifiquen mejor con los productos o senicios que la

8 https://es.m.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia_interna

® https://es.m.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia_interna
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empresa ofrece a los clientes, con su filosofia y sus valores, mejorando asi su motivacion y su

fidelidad a la empresa.

Una empresa invierte en marketing interno porque una mayor coherencia entre sus
imagenes interna y externa sera detectable por sus clientes y la hara mas creible. Esto enlaza
con la teoria de los clientes internos basada en tratar a los subordinados y colaboradores con la

misma atencién y nivel de senicio que a los propios clientes.

Tradicionalmente, los esfuerzos de las empresas se circunscriben a la venta exterior de
la marca dejando en segundo plano a sus propios trabajadores. Ademas, los mecanismos
tradicionales de comunicacién interna (boletines, pizarras de anuncios, etc.) no son (tiles para
desarrollar un marketing interno pues no estan destinados a conwvencer sino simplemente a

comunicar.

Segun Gamarra, el Marketing interno es un conjunto de técnicas que permiten “vender’ la
idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas componentes, a
un “mercado” constituido por los empleados, “clientes internos”, que desarrollan su actividad en la

empresa, con el objeto Ultimo de incrementar su motivacion. 10

Se encarga de promocionar los valores de marca y la imagen de una empresa entre sus
empleados para que se sientan mas identificados con los productos o senicios que brinda la

institucion, aumentando su motivacién vy fidelidad.

Para alcanzar los objetivos de marketing de la empresa es necesario motivar
adecuadamente a su personal. La ewlucidon del area de marketing sugiere una ampliacion del
mercado, incluyendo en él no sélo a los consumidores potenciales de los productos o senicios
de la empresa, sino también a sus trabajadores. La ewlucion del recurso humano dentro de la
empresa plantea que tal como para ser eficiente y competitivo no basta con modernos sistemas y
avanzadas tecnologias, para ser atractivo para el cliente no es suficiente disponer de una
moderna infraestructura y de una gran campafa publicitaria. En ambos casos, es fundamental
contar con un elemento adicional de caracter \tal, esto es, un recurso humano altamente

calificado y, por sobre todo, comprometido con su trabajo, su organizacién y los objetivos de ésta.

En este contexto ha surgido el concepto de marketing interno como un medio para
integrar las diferentes funciones de la empresa que son \tales para una mejor relacion con el

consumidor.

El concepto de marketing interno o endomarketing sostiene que el personal es el primer
mercado de una empresa y su objetivo es motivarlo y hacerlo consciente de su rol en la

satisfaccion del cliente.

% Gamarra, Patricia; Martinez, Ramona Beatriz. Marketing Interno y Recursos Humanos. Diagndsticoy Analisis del Clima
Organizacional enuna empresa de servicios.
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Es un nuewo enfoque que las organizaciones actuales ponen en practica para que sus
empleados trabajen en equipo, se sientan identificados y motivados con la organizacién, dando lo
mejor de si, obteniendo como resultado una organizacion mas competitiva. Es decir se refiere al
cliente interno, el marketing mirando hacia adentro, por cuanto si los empleados no trabajaran en
equipo, la empresa se wera truncada en alcanzar sus metas, objetivos, estrategias y demas

planes propuestos.

El marketing interno o endomarketing segin Kotler y Armstrong (2006), coadyuva a
mejorar el compromiso, el desempefio como la productividad del equipo de trabajo. Las
estrategias de endomarketing son multiples, dependiendo de la empresa, de los productos que
elabora y wvende, la etapa del ciclo de vida en que se encuentra, su \Msién como mision

organizacional.

Tomando en cuenta la organizacién de la empresa “El concepto de marketing interno esta
ewlucionando y comienza a ser entendido como un mecanismo para reducir fricciones
interdepartamentales e interfuncionales con la finalidad Ultima de vencer la resistencia al cambio

en las empresas”.

Segun Kotler, el marketing interno es el “trabajo que hace la empresa para formar y
motivar a sus clientes internos, es decir, a su personal de contacto y al personal que apoya los

senicios, para que trabajen como un equipo Yy proporcionen satisfaccion al cliente”.

Para el endomarketing, los empleados de una empresa constituyen sus clientes internos vy,
como tales, la empresa necesita crear estrategias para generar lealtad y una mejor respuesta de

ellos.

. | | .
El principal beneficio del endomarketing es que logra coordinacion entre las diferentes

areas, lo cual permite el desarrollo y la correcta implementacion de los planes y estrategias.

Pero también trae consigo los siguientes:

Reduccion de costos para la compafiia.

+ Medicion del impacto de las actividades de bienestar social y capacitacion.

+ Reorientacion del programa de capacitacion.

+ Mejoramiento de actividades o procesos por parte de los miembros del equipo de trabajo.
« Conocimiento de las expectativas y planes futuros del cliente interno.

+ Fidelizacion del cliente interno.

+ Ayuda a conocer los objetivos del negocio y la cultura de la empresa, facilitando que

todos sus miembros remen en la misma direccion.
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+ Crea las oportunidades necesarias para que se compartan las mejores practicas y el

conocimiento.
+ Mejora la toma de decisiones y fomenta la confianza
« Aumenta la eficiencia y la efectividad de las operaciones.

+ Hace \isibles y reconoce los logros individuales y colectivos de la empresa, asi como las

aportaciones relevantes de los miembros y grupos de trabajo.

1.6.2 Marketing Externo

Muchas veces las empresas tienen parametros de calidad que responden a "un senicio
ideal" que nunca alcanzan porque estan por encima de las posibilidades y recursos de la misma
empresa. Otras, el parametro de "calidad" esta por debajo de la capacidad de la empresa

simplemente porque "las cosas son asiy no podemos cambiarlas".

Criterios para servicios de calidad: Si se quiere "satisfacer" a los clientes y "senirlos":

hay que conocerlos.

o ¢Se debe saber cual es el parametro de “calidad” que utiliza el cliente para evaluar su
servicio?
¢ Y como lo ve su cliente, ¢como califica a suempresa, ¢qué piensa de su atencion y

servicios?

Los clientes tienen deseos, buscan satisfaccién, tienen sentimientos y mucho sentido
comin. Si van a buscar informacion, esperan que los atiendan con paciencia, amabilidad y le
dediquen el tiempo "necesario”; ni poco como para sentirse "expulsados”, ni mucho como para

sentir que "pierden el tiempo".

Ese criterio de “mucho” o “poco” es subjetivo y eso hace que sea muy dificil establecer
una medida fija para todos. Sin embargo, esa medida de tiempo que se le brinda a cada cliente

en el negocio, esta definiendo qué es calidad de atencién para la empresa.

El modelo de venta y atenciéon que implementa en el negocio es otro criterio para definir
la calidad del senicio que brinda. Esto quiere decir que, si se conoce el negocio y al cliente "tipo"

se puede brindar un senicio de mayor calidad con simples detalles o recursos.

1.6.2.1 Lafidelizacion como eje de interrelacion empleado —cliente
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El entorno actual, exige a las organizaciones disefiar todas sus actuaciones con una orientacion

total hacia el cliente.

Para fidelizar a sus clientes, las organizaciones deben realizar dos estrategias: Por un
lado, situar a su capital humano bajo un enfoque del "clienting" (todas las Divisiones wlcadas en
ofrecer el mejor senicio y atencion al cliente). Y, por otro, fidelizar y potenciar al maximo la

motivacion de los empleados o también llamados "clientes internos".

Cualquier programa de fidelizacion eficaz debe trabajar en tres grandes ciclos:
vinculacién de empleados, fidelizacion de clientes y gestion de las mejores practicas comerciales.
Este ultimo punto consiste en analizar el comportamiento de los mejores trabajadores y adaptar

sus métodos de trabajo al resto.

El objetivo central de estos tres ciclos consiste en establecer relaciones de lealtad con los
clientes. El ciclo de vinculacién de empleados se articula en la siguiente secuencia: preocupacion
por el cliente, motivacion por resolver sus necesidades, formacién activa y, sintonia con él. De
esta forma, el éxito de los programas de fidelizacion depende de las acciones de RRHH que se

pongan en marcha. Las mas importantes son:

1. Prestar una especial atencién en conocer las opiniones de aquellos trabajadores que
estan diariamente en contacto con los clientes. Son ellos quienes tienen la mejor informacion

para adelantarse a sus necesidades vy, por tanto, mejorar los resultados de la empresa.

2. Pasar de unidades funcionales a organizaciones estructuradas en torno a equipos de

proceso con un enfoque wlcado en el consumidor.

3. Encargar a las personas tareas multidimensionales confiando en su ejecucién y

evitando las tareas sencillas que hay que comprobar y controlar.

4. Adoptar un enfoque de empowerment en el que los empleados crean sus propias

reglas.

5. Seleccionar a las personas por su caracter, su iniciativa y su sensibilidad hacia el

cliente.
6. Adoptar un enfoque de formacion basado en el aprendizaje, y no en la ensefianza.

7. Evaluar el desempefio por la contribucion al resultado y los beneficios de la empresa.
Para ello hay que promocionar en funcién de la capacidad y el potencial de liderazgo de cada
trabajador.

Si se implantan dichos principios, los empleados comprenderan que:
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Todos los trabajos -y no sélo el suyo- son importantes para fidelizar a los clientes.
La aportacion de cada uno depende de la contribucién que se realiza al cliente.

Hay que cambiar y aprender constantemente.

Como conclusion, sin la lealtad de los empleados no se puede alcanzar la lealtad de los

consumidores. Sin la satisfacciébn de nuestros recursos humanos no podemos satisfacer las
necesidades de nuestros clientes.
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CAPITULO II: Endomarketing

2. 1 El comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional es un campo de estudio en el que se inwestiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones,
con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia de tales organizaciones.
Es una disciplina cientifica a cuya base de conocimientos se agrega constantemente una gran
cantidad de investigaciones y desarrollos conceptuales. Pero también es una ciencia aplicada, ya
gue la informacion sobre practicas efectivas en una organizacion puede extenderse a muchas

otras.

Es un campo de estudio porque es una especialidad delimitada y con un conjunto comudn
de conocimientos que estudia tres determinantes del comportamiento de las organizaciones:
individuos, grupos y estructura. Aplica el conocimiento obtenido acerca de los individuos, los
grupos y el efecto de la estructura en la conducta, con la finalidad de un mejor funcionamiento en
las organizaciones. El comportamiento organizacional se interesa particularmente en las
situaciones que atafien al empleo, por lo que se destaca el comportamiento en lo que se refiere
al trabajo, hacer sus labores. Se establecen controles rigidos. Orientaciéon a la obediencia a un
patron y no a un gerente. Resultado psicoldgico es la dependencia del jefe. Desempefio es
minimo, luego los salarios también lo son. Las necesidades que deben satisfacer los empleados
son de subsistencia para ellos y sus familias. Ventajas: una manera Util de hacer el trabajo.

Desventajas: elevado costo en el aspecto humano. 11

Tomemos en cuenta que el comportamiento organizacional es una disciplina que
logra conjuntar aportes de diversas disciplinas que tienen como base el comportamiento

verbigracia la sicologia, la antropologia, la sociologia, la ciencia politica entre otras.

Dentro del estudio del comportamiento organizacional consideraremos variables
dependientes e independientes.

Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan mas son:

> Productividad: la empresa es productiva si entiende que hay que tener eficacia (logro de

metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo costo) al mismo tiempo.

» Ausentismo: toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de sus filas porque
este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que la empresa no podra

llegar a sus metas sila gente no va a trabajar.

1 Robbins, Stephen. Fundamentos de comportamiento organizacional. Editorial: Pearson. 2004.
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> Satisfaccién en el trabajo: que la cantidad de recompensa que el trabajador recibe por su
esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se sientan conformes y estén

convencidos que es eso lo que ellos merecen.

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las personas

son:

> Variables del nivel individual: que son todas aquellas que posee una personay que la
han acompafiado desde su nacimiento, como sus valores, actitudes, personalidad y sus
propias habilidades que son posiblemente modificables por la empresa y que influirian en
su comportamiento dentro de la empresa.

> Variables a nivel de grupo: el comportamiento que tienen las personas al estar en

contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio.

2.2 La diversidad cultural

Para apreciar la diversidad, un individuo debe ir mas alla de tolerar y tratar imparcialmente a
personas de diferentes grupos raciales y étnicos. El verdadero significado de apreciar la
diversidad es respetar y disfrutar una amplia gama de diferencias culturales e individuales. Por lo
tanto, la meta de una organizacion diversificada es que las personas de todos los antecedentes
culturales puedan lograr su pleno potencial, sin estar limitados por identidades de grupo como

sexo, nacionalidad o raza.

El valor de la sensibilidad cultural, hace referencia a la conciencia y disposicién para
investigar las razones por las que la gente de otra cultura actia en la forma que lo hace 12. Una
persona con sensibilidad cultural reconoce ciertos matices en los usos y costumbres que le
ayudaran a construir mejores relaciones con gente de antecedentes culturales diferentes a los

suyos (por ejemplo, las reglas protocolarias de diferentes paises).

La sensibilidad cultural trae connotaciones de preocupacién o interés por el tema de las
diferencias culturales!3. Esta preocupacion o interés sugiere una cierta habilidad de conocer de
qué manera es mejor llegar, tocar o capturar “la esencia especifica” de los individuos o grupos
gque conforman la poblacion organizacional. En consecuencia, se podria afirmar que la
sensibilidad trasciende al conocimiento ya que supone, al mismo tiempo, un cierto entendimiento
de la cultura del otro. Por lo tanto, segun el profesor Dubrin, para que una organizacién sea
multicultural, es decir, para que la organizacién logre reconocer y respetar la diversidad cultural,

ésta debe cumplir con:

(a) él o los lideres necesitan poseer y promover el valor de la sensibilidad cultural;

12 phatak A. Dimensionesinternacionales de la gestion. Kent. Boston, USA. 1983.

13 Cow les KV. Cuestiones en la investigacion cualitativa sobre temas delicados, Westem Journal of Nursing Research.
1998.
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(b) ser bilinglie: requisito basico en cargos que requieren el intercambio de informacién verbal

entre empleados, supenvisores y gerentes de diferentes paises;

(c) promover el quiebre de las barreras comunicacionales entre las personas de diferentes

culturas, ya que la comunicacion es la mayor fuente de conflictos entre las personas.

2. 3 El individuo en la empresa

La supenivencia y el éxito de la empresa se pueden asegurar a través del desarrollo
personal de sus empleados, lo cual lleva a una cultura empresarial sana donde la comunicacion y

la productividad florecen por su propia cuenta.

En un mundo perfecto, cada persona seria auto responsable y no habria que invertir tiempo
y recursos — que parecen necesarios hoy en dia para mantener y hacer que crezca un negocio —
asegurandonos de que cada empleado afiada a la energia colectiva de la empresa por lo menos
un pequefio porcentaje de su potencial verdadero. Pero mucha energia sigue siendo necesaria
para motivar a un empleado normal. Y aunque sea comun, lo cual actia como gran igualador en
respeto a la competencia en el mercado, existen casos donde, gracias a la unién de varios
factores que sin duda no se conocen lo suficientemente bien en el mundo de los negocios, una
compaiiia (que en su definicibn mas basica es una asociacion de personas, de seres humanos)
logra salir de la impotencia, dejando al resto de sus “competidores” (si es que asi se les puede

considerar) como ineficaces.

En la actualidad el ser humano es mas individualista que antes. Que sigamos aferrdndonos
a los antiguos conceptos de autoridad y disciplina ya no tiene sentido, y llega a ser
contraproducente. Pero si entendemos que una compafia estda compuesta de individuos y no de
autématas, llegamos a la conclusion de que el futuro de la compafia depende, ni mas ni menos,

del estado fisico, mental, emocional y espiritual de cada uno de sus empleados.

Esta idea ya se va aceptando méas en el mundo de los negocios: hay compafiias que animan
y ayudan a sus empleados a mejorar estos aspectos de su vida, tan importantes no solo para que
se conviertan en empleados mas motivados y menos explotados, sino también para desarrollar la
satisfaccion propia y wvvir una vida mas feliz. La auto responsabilidad, la motivacion y el estado
general de animo del empleado son factores que ni estan, ni deberian estar bajo el control del
empleador. Son perspectivas personales y se encuentran plenamente en las manos del individuo.
Pero no hay nada malo en que una compafilia promueva el desarrollo personal de sus
empleados, porque el beneficio se sentira primero a nivel personal, extendiéndose después a
cada aspecto de su vida: su organizacion mental, su habilidad de ver una situacién con claridad y
responder con inteligencia, su capacidad de entender y comunicarse con los demas. Es,

realmente, una relacién de beneficio reciproco. 14

4 http://www.gestiopolis .com/organizacion-talento/motivacion-como-eje-y-fuente-del-exito-organizacional.htm
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2.3.1 El individuo

Como conceptos fundamentales se considera que el Comportamiento Organizacional se
relaciona con un conjunto de conceptos fundamentales que giran en torno a la naturaleza de las

personas. Con respecto a las personas existen cuatro supuestos basicos:
1. Diferencias individuales.

2. La persona como un todo.

3. Conducta motivada.

4. Valor de la persona (dignidad humana).

Y los conceptos bésicos del hombre en la administracion hacen referencia a:

El individuo econémico.
El individuo social.

El individuo que busca su propia realizacién.

AN N N

El concepto del hombre total.

La manera en que obtienen resultados las empresas a través del personal es considerada por

Edgar H. Schein, quien define la organizacién de la siguiente manera:

“La organizacion es una coordinacioén racional de las actividades de un determinado
grupo de personas para el logro de un determinado objetivo o meta en comin a base de

dividir lalabory las funciones y mediante la jerarquia de autoridad y responsabilidad"

El concepto de organizacion subraya dos aspectos:

A). Sugiere la coordinacion de esfuerzos para alcanzar un objetivo comun; vy,

B) Se refiere a la jerarquia de autoridad y responsabilidad.

Evaluando estos dos aspectos, se deriva, que si una empresa pretende obtener buenos

resultados a través del personal, se deben satisfacer los siguientes requisitos:

1. Es importante contar con metas u objetivos especificos comunes que la empresa

pretenda alcanzar.
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2. Es imprescindible comunicar estos objetivos a toda la escala jerarquica de la empresa.

3. Las éareas de funcionamiento, las unidades departamentales y el personal debe establecer

metas especificas.

4. Para obtener los resultados deseados es imperativo definir claramente la dependencia

mutua de todas las subunidades de la organizacion.

5. La parte mas importante es la colaboracién activa del individuo.

6. Debe haber cierta libertad de acciéon en las actividades de los individuos en las

empresas.

2.3.1.1 El comportamiento individual

El ser humano constituye el nenio motor de toda organizacion. De alli la importancia que
reviste, para cualquier estudio del fendbmeno organizacional, el analisis de su accionar dentro de

ella.

Desde el punto de vista del ser humano, tal aserto es valido tanto para el director de una
empresa como para el operario que realiza tareas repetitivas, tanto para el quimico como para el
vendedor que sale a la calle a ofrecer el producto. Todos ellos trabajan formando parte de la
organizacion. Y en el desarrollo de este trabajo tienen sus motivaciones, afrontan las coyunturas
agradables y los inconvenientes o insatisfacciones que el mismo les depara, se relacionan con

sus comparfieros o colegas formando grupos, etc.

Todo esto se traduce en un comportamiento, ya sea individual o grupal, en pos de sus
propios fines y de los objetivos de la organizacién. El ser humano que trabaja forma parte
integrante de una organizacién y, como tal, tiene un determinado comportamiento organizacional.
El comportamiento implica esencialmente una seleccion de ciertas acciones. Esta seleccion

puede o0 no ser consciente y deliberada.

Cuando el individuo estudia un proyecto, analiza las mejores alternativas para llevarlo a
cabo con éxito y elige una de ellas, evidentemente esta actuando de una manera deliberada, con

plena conciencia de lo que esta haciendo.

En cambio, muchas veces la seleccién es practicamente automatica, como en el caso del
operario que maneja un equipo con total habilidad o la mecandgrafa, en que deciden una accién
tras otra en forma inmediata con la seguridad que les proporciona la practica continua, pero
virtualmente no piensan cual es el proximo movimiento que deben hacer, es decir, deciden
inconscientemente. Sea como fuere, este comportamiento humano en la organizaciéon se halla
condicionado por una cantidad de variables psicolégicas. La interaccidon entre estas variables

determina ese proceso de seleccidn, que se traduce en el comportamiento organizacional.

La personalidad no es una suma de atributos y caracteres fragmentarios. Es una estructura
organizada que se denomina el yo, donde las distintas partes se condicionan e interactdan entre
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si. Si se hallan en equilibrio interno, nos encontramos ante un individuo ajustado. Si la
personalidad esta en equilibrio con el entorno, se trata de un individuo adaptado. Si el equilibrio

es tanto interno como externo, estamos frente a un individuo integrado.

En el actuar del individuo dentro de la empresa interactlan tres elementos claves, que de
acuerdo al grado en que se desarrollen cada uno de ellos, conducen al éxito o fracaso de la

persona y con ello al de las organizaciones a las que pertenecen:

HABILIDADES CONOCIMIENTOS ACTITUDES
La habilidad de hacer, crear, El conocimiento que | La actitud que permite o no
innovar y comunicar. potencializa y desarrolla las | llevar a la realidad el producto
habilidades. 0 senicio que es posible

generar con el conocimiento y
las habilidades existentes.

Dado de esta manera, el trabajo de una persona en la empresa, no solo requiere del
balance de sus elementos claves, mencionados para ser productivo, sino para verter una mision

interior que le produce beneficios cualitativos, los cuales afectan directamente su calidad de vida.

2.3.1.2 Tomaindividual de decisiones

Todas las personas que trabajan en las organizaciones deben elegir entre dos o mas
alternativa, es decir deben tomar decisiones. La toma individual de decisiones es una parte
relevante del comportamiento organizacional. Asi como los individuos toman decisiones, se
deben preocupar por la calidad de las mismas, que se ven influenciadas con mucha frecuencia

por sus propias percepciones.

En el proceso de toma de decisiones se observa que tiene su origen en un problema, que
es un estado de discordancia entre la situacion actual de las relaciones y algin estado deseado,
que ademas requiere de cuidado sobre los cursos alternos de accion. La comprension de que un
problema en realidad existe y que se requiere tomar una decisidon es un asunto perceptual. Las
percepciones se welven importantes al recibir una persona mucha informacién, de la cual solo

alguna es importante, esas son precisamente las que las percepciones determinan. 15

2.4 Valoresy actitudes. Satisfaccion laboral

5 Amor6s, Eduardo. Comportamiento organizacional. En busca del desarrollo de ventajas competitivas. Biblioteca virtual
de Derecho, Economia y Ciencias Sociales. Universidad Catolica Santo Toribio de Mongrovejo. Pert. 2007.
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La importancia que presentan los valores para el estudio “del comportamiento
organizacional, es en el sentido que constituyen las bases para el entendimiento de las actitudes,
comportamientos y motivaciones y ademas porque influyen en las percepciones de los

individuos”. 16

Por su parte, “las actitudes son un tipo de diferencias individuales que afectan el
comportamiento de los individuos. Se puede definir como las tendencias relativamente durables
de emociones, creencias y comportamientos orientados hacia las personas, agrupaciones, ideas,

temas o elementos determinados.

Tanto la gente importante en la vida de la persona, como los factores genéticos tienen

influencias en las actitudes del individuo”. 17

La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud
general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son mucho
mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccién con los colegas y con los
gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales asi como con sus politicas, cumplir con
los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre muchas otras
cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacion de la satisfaccion de un

empleado, es una suma complicada de un nimero de elementos del trabajo.

Existen dos métodos para medir la satisfaccion en el trabajo:

1. Escala global Unica: consiste en medir a los individuos, que respondan una pregunta
coémo qué tanto se encuentra satisfecho con su trabajo, indicando luego en una escala que va

desde altamente satisfecho, hasta altamente insatisfecho.

2. Calificaciéon de la suma: este es el método més complejo, pues identifica los elementos
claves en un determinado trabajo y cuestiona a los empleados, sobre sus sentimientos hacia
cada uno de ellos. Los factores incluidos por lo general son su salario actual, oportunidades para
ascender en la organizacion, entre otros, estos se estiman sobre la escala estandarizada, para

luego proceder a sumar para crear asi la calificacion total sobre la satisfaccién en el trabajo.

Determinantes de la satisfaccion en el trabajo: Entre ellas podremos encontrar:

¢ Trabajo mentalmente desafiante, es decir aquel trabajo que le exija al empleado la
realizacion de un esfuerzo mental; sera preferido por este, ya que podrd poner en
practica todas sus habilidades.

¢ Recompensas justas, cuando un empleado percibe que recibe que en la organizacion en
la que trabaja existen politicas de ascensos justas, y que ademas su sueldo es el justo

por la labor que desempefia, su satisfaccion serd menor.

6 Amorés, Eduardo. Ob cit. 2007: Pag. 69.
7 Amorés, Eduardo. Ob cit. 2007: Pag. 72.
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¢ Condiciones faworables de trabajo, cuando los empleados trabajan en condiciones
seguras y comodas de trabajo, se sentiran mas satisfechos.

¢ Colegas que brinden apoyo, tener colegas amigables que brinden apoyo, va a tener
como consecuencia una mayor satisfaccion del empleado.

¢ Compatibilidad entre personalidad y puesto.

¢ La genética.

Efectos de la satisfaccion en el trabajo sobre el desempefio del empleado:

Satisfaccién y productividad: Una revision muy cuidadosa acerca de esta relacion
demostré que es positiva, y las correlaciones son relativamente bajas. Con esto se quiere decir
que no mas del 2% de una variacién en la produccion, puede ser atribuida a la satisfaccién del

empleado.

Un empleado que se siente complacido con su trabajo y con todas las satisfacciones de
diversa indole que el mismo le reporte, estara mas compenetrado con la organizacién y por lo

tanto producird como silo estuviese haciendo para su total beneficio.

Satisfacciéon y Ausentismo: El ausentismo proviene de enfermedades, problemas
familiares, accidentes laborales, etc. Se encuentran negativamente relacionados, pero dicha
correlacion es atenuada. Suena logico que los empleados insatisfechos falten méas al trabajo,
pero no se puede olidar que ademdas existen otros factores que poseen un impacto en esta

relacion y que disminuyen la correlacion que existe entre ambos.

Un determinado nivel de ausentismo es ciertamente inevitable debido a enfermedad,

condiciones del clima, problemas de transporte, etc.

Es conveniente analizar la ewlucion de la tasa de ausentismos, a los efectos de
identificar incrementos o disminuciones en la misma, para relacionar con las causas que pudieran

provocarlas.

Satisfaccién y Rotacién: Ambas se encuentran relacionadas de manera negativa, esta
relacién es mas fuerte que la que se observa con el ausentismo. La investigacion demuestra que
un moderador importante en esta relacion, es el desempefio del empleado. Para los individuos
gue muestran un desempefio superior, la satisfaccion es menor relevante en el prondstico de la
rotacion; esto porque como es logico si un individuo muestra un alto desempefio, la organizacion
querrd consenarlo de cualquier manera, ya sea aumentando su sueldo, brindandole
recompensas, ascendiéndolo, entre otros. Otro aspecto interesante que se concluye de las

investigaciones es que si existen dos empleados insatisfechos igualmente con su trabajo, el que
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es mas probable de renunciar, es el que posea una mayor propensién a sentirse insatisfecho

genéricamente.

Satisfacciéon y salud de la persona: La relacion entre la salud psicolégica de la persona
y el nivel de satisfaccion con el trabajo no ha sido muy bien investigada. Sin embargo, asume que

hay correlacion positiva.

Es necesario determinar hasta qué punto la persona satisfecha con su trabajo lo esta
también con su vida familiar, con sus amigos, etc. Solo asi se podria determinar si la salud

mental es una causa o consecuencia de la satisfaccién laboral.

2.5 La motivacion

La motivacion es lo que hace que un individuo actle y se comporte de una determinada
manera. Es una combinacién de procesos intelectuales, fisiolégicos y psicoldgicos que decide, en

una situacion dada, con qué vigor se actlay en qué direccion se encauza la energia.

Son aquellos factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de provocar, dirigir

y mantener la conducta hacia un objetivo.

En las organizaciones actuales los directivos/gerentes ya no buscan en el personal al que
reclutan, los conocimientos técnicos y tedricos como algo esencial. Por el contrario, apuntan
hacia ciertas actitudes y aptitudes innatas en las personas. Estas aptitudes pueden ser la
capacidad para relacionarse, buena predisposicion, actitud positiva y sobre todo se fijan en los

gue tienen perspectiva de liderazgo.

El objetivo primordial en la seleccion del personal es captar a potenciales lideres debido a
qgue ellos seran la base para el exitoso futuro de la empresa. Si se les brinda la motivacion
necesaria y ellos saben asimilarla, los incentivara a su crecimiento profesional y personal dentro
de la empresa, sera mas facil para este individuo afianzar ciertas caracteristicas y actitudes
propias, subordinadas a politicas y filosofias de la empresa para que sea todo un lider en su

area.

Motivacion y liderazgo son dos conceptos que van de la mano y estan como en un
continuo, en donde no se da uno de ellos sin el otro; es decir, para llegar a ser lider es necesario

gue la motivacion lo despierte, y tenga ganas de crecer y superarse cada vez mas en su trabajo.
18

En los seres humanos, la motivacion engloba tanto los impulsos conscientes como los
inconscientes. Las teorias de la motivacién, en psicologia, establecen un nivel de motivacion

primario, que se refiere a la satisfaccion de las necesidades elementales, como respirar, comer o

18 Chiavenato, Adalberto. Administracién de Recursos Humanos. Segunda Edicién. Mc Grau Hill. 1997.
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beber, y un nivel secundario referido a las necesidades sociales, como el logro o el afecto. Se

supone que el primer nivel debe estar satisfecho antes de plantearse los secundarios.

2.5.1 La motivacién personal

Los programas motivacionales se enfrentan con la dificultad de que generalmente
descuidan algo fundamental: identificar aquellos factores que realmente motivan a la persona de
manera individual y colectivamente. Todos los seres humanos tienen necesidades e intereses

completamente distintos, y también diferente grado y forma de satisfaccién de los mismos.

Por ejemplo, el significado del dinero es totalmente diferente para cada uno. Quiza para
algunos es un medio importante para lograr fines, para otros no tiene relevancia, para otros es un
recurso, otros consideran que es un fin en si mismo, para otros es el mayor motivador. Por
consiguiente, proyectar motivar al personal para mejorar la productividad sin considerar su

individualidad, es una falacia.

Cada persona es un fenédmeno sujeto a la influencia de muchas variables y entre ellas las

diferencias en lo que se refiere a aptitudes y patrones de comportamientos son muy disimiles.

En la empresa quiza encontramos que muchas personas tienen puntos en comun, pero
también tienen eso que las hace Unicas, sus individualidades. Estas diferencias se deben, sin

duda, a las diferentes maneras que el entorno ha influido en ellas.

Es obvio pensar que las personas son diferentes: como las necesidades varian de
individuo a individuo, producen diversos patrones de comportamiento. Los valores sociales y la
capacidad individual para alcanzar los objetivos también son diferentes. Ademas, las

necesidades, los valores sociales y las capacidades en el individuo varian con el tiempo.

No obstante, esas diferencias, el proceso que hace dinamico el conocimiento es semejante en
todas las personas. Es decir, a pesar de que los patrones de comportamiento varien, el proceso
que los origina es basicamente el mismo para todas las personas. En ese sentido, existen tres

premisas que hacen dindmico el comportamiento humano:

1. El comportamiento es causado. Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la
herencia como el ambiente influyen de manera decisiva en el comportamiento de las personas, el

cual se origina en estimulos internos o externos.

2. El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano existe una finalidad. El

comportamiento no es casual ni aleatorio, siempre esté dirigido u orientado hacia algin objetivo.

3. El comportamiento estd orientado hacia objetivos. En todo comportamiento existe un
“impulso”, un “deseo”, una “necesidad”’, una “tendencia”, expresiones que sirven para indicar los

“motivos” del comportamiento.
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De acuerdo a lo anterior el comportamiento no es espontaneo ni esta exento de finalidad:
siempre habra en él un objetivo implicito o explicito.

Aunque el modelo basico de motivacién sea el mismo para todas las personas, el
resultado podra variar indefinidamente, pues depende de la manera de como se recibe el
estimulo (que varia segln la persona, y en la misma persona, con el tiempo), las necesidades
(que también varian con la persona) y del conocimiento que posee cada persona. La motivacion

de las personas depende en lo fundamental de éstas tres variables.

En el ambito laboral «estar motivado» supone estar estimulado e interesado
suficientemente como para orientar las actividades y la conducta hacia el cumplimiento de unos

objetivos establecidos previamente.

Un empleado se siente motivado sila empresa:
- Mide la satisfaccion y la lealtad de los clientes.
- Mantiene con ellos una integridad absoluta.
- Sienten que confian en ellos y les valora.

- Adopta medidas para corregir inmediatamente cualquier disminucion en la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes.
- Concede a los empleados autoridad para resolver los problemas con los consumidores.

- Ofrece recompensas aquellos trabajadores que dan el mejor trato y atencién al cliente.

- Las ideas de los empleados para optimizar las practicas comerciales son escuchadas,
difundidas e implantadas.

2.5.2 La motivacién como herramienta

Es fundamental en la gestion de personal tener trazado un proyecto de motivacion, el
empresario actual no debe improvisar en este aspecto, sino determinar si va a motivar individual
o grupalmente, si lo va a hacer a través de la recompensa, del reconocimiento, es decir cual va a

ser el motor de la herramienta.

Reconocer el desempefio: la mirada confortadora del supenisor, la autonomia
operativa, el perfeccionamiento, el reconocimiento a la labor bien efectuada, la equidad en el
tratamiento de los temas que los afligen, el cumplimiento de las promesas, los beneficios, etc.,
ofician de impulsores para que las personas busquen incesantemente superar sus estandares de

rendimiento, disfrutar la tarea y desarrollar asi su maximo potencial.
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Los diferentes relevamientos realizados a empresas de gran envergadura, a pymes, o de
tipo familiar demuestran que la motivacion utilizando como medio el reconocimiento y la

recompensa requiere un equilibrio en disefio, y equidad en la administracién.

En general se entiende por recompensa aquello que esta ligado a los econémico, y al
reconocimiento, se lo relaciona con la parte emocional, tal como cumplimiento de promesas,

confianza, lealtad, aceptacién de ideas, etc.

El asunto esta en encontrar el equilibrio entre la recompensa y el reconocimiento.
Detenerse a escuchar a la gente, comprender que todos estdn compitiendo por
favores, oportunidades y atencién, saber que ponderacidn le otorga a lo material, al status,

al reconocimiento es una responsabilidad de empresarios y gerentes, como asi también

equilibrar el sistema de motivacion.

Motivacion como propulsor de productividad: otra de las herramientas efectivas y
eficaces para motivar al personal y obtener la productividad deseada, es mediante el

enriquecimiento del puesto. Se trata de la expansion ertical de los puestos.

Un puesto enriquecido organiza las ocupaciones a fin de que el trabajador pueda realizar
una actividad completa, mejora su libertad e independencia, aumenta su responsabilidad y aporta

retroalimentacion, de manera tal que un individuo puede valorar y corregir su propio desempefio.

Existen acciones determinadas que se deben tener en cuenta para el enriquecimiento del

puesto, algunas de ellas se mencionaran a continuacion:
1- Formar grupos de trabajo naturales.
2- Combinar las ocupaciones.
3- Desarrollar los puestos erticalmente
4- Implantar una politica de responsabilidad hacia el cliente.

5- Propiciar la apertura de nuevos canales de retroalimentacion

Consecuentemente se puede afirmar que habiendo identificado el factor motivacional del
empleado y manejado técnicas efectivas, como el enriqguecimiento del puesto, el gerente podra
crear las condiciones apropiadas para canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta general del

trabajador hacia el logro de objetivos que interesan a la empresa y a la misma persona.

2.6 Calidad de vida en el trabajo

Calidad de Vida en el Trabajo, es una forma diferente de vida dentro de la organizacion,

gue busca el desarrollo del trabajador, asi como su eficiencia empresarial.
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No se puede hablar de Calidad de Vida si no se hace un analisis del individuo y la forma

en que ha sido estudiado para resolver después la problematica de su desarrollo.

La persona debe satisfacer sus necesidades béasicas, que no sélo son a nivel emocional y
afectivo, si no otras necesidades que se logran a traves de dinero, y que conforman lo que se
daria en llamar calidad de vida del individuo, factor que jamas debe obviar el empresario, puesto
gue las consecuencias positivas, si se tiene en cuenta, o negativas, si se le da la espalda, recaen

abruptamente sobre los resultados arrojados por la empresa.

Una organizacion que procura la calidad de vida de sus integrantes, esta satisfaciendo

las necesidades de los mismos, y esto es una forma de mantenerlos incentivados.

2.7 Recursos humanos

En la administraciéon de empresas, se denomina recursos humanos al trabajo que aporta
el conjunto de los empleados o colaboradores de esa organizacion. Pero lo mas frecuente es
llamar asi a la funcion que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los
colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede desempefiar una persona o
departamento en concreto (los profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de la

organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcién de Recursos Humanos (RH) con estas tareas
es alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitira implantar la

estrategia a través de las personas. 1°

Generalmente la funcién de Recursos Humanos est4 compuesta por areas tales como
Reclutamiento y Seleccion, contratacion, capacitacion, induccion de personal y su permanencia
en la empresa. Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcion de Recursos Humanos
opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas responsabilidades que pueden
tener que ver con aspectos tales como la administracion de la némina de los empleados, el
manejo de las relaciones con sindicatos, etc. Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion
es fundamental la administracion de los Recursos humanos, para lo cual se deben considerar
conceptos tales como la comunicacion organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo, la

negociacion vy la cultura organizacional. 20

2.8 Cultura organizacional

Hasta mediados de la década de los ochenta, las organizaciones eran, en su mayoria un
medio racional mediante el cual coordinaban y controlaban un grupo de personas. Tenian niveles

verticales, departamentos, relaciones de autoridad y otras caracteristicas similares. Pero las

9 Chiavenato, Adalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw-Hill. México. 1988.

20 Beer, Michael; Spector, Bert; Law rence, Paul R.; Mills, D. Quinn y Walton, Richard E. Gestion de recursos humanos.
Perspectivas de un Director General. Textoy Casos. Centro de Publicaciones Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.
Vol. 1. Madrid: 1989.
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organizaciones implican mucho més. Incluyen las personalidades de los distintos individuos.

Pueden ser rigidas o flexibles, dificiles o de apoyo, innovadoras o conservadoras.

La institucion opera para generar un conocimiento comdn entre los miembros acerca de
los que es un comportamiento apropiado, y fundamentalmente significativo. Cuando una
organizaciéon se welve una permanencia institucional los modos aceptables de comportamiento
por ellos mismos se welven evidente para sus miembros, entender lo que conforma la cultura de
la organizacion y la manera en que se cred, se mantuwo y pudo aprenderse incrementara nuestra
habilidad de explicar y predecir el comportamiento por ellos mismos se welven evidentes para
sus miembros. Entender lo que conforma la cultura de la organizacion habilidad de explicar y

predecir el comportamiento de la gente en el trabajo.

La cultura organizacional representa un patron complejo de creencias, expectativas,
ideas, valores, actitudes y conductas compartidas por los integrantes de una organizacién. La

cultura organizacional incluye:

C Comportamientos de rutina cuando las personas interactlan, con los rituales y

ceremonias organizacionales y el lenguaje comun utilizado.

C Las normas que comparten los grupos de trabajo de toda la organizacion.

L Los valores dominantes que mantiene la organizacién, por ejemplo, la calidad del disefio.
C La filosofia que guia las politicas de la organizacion hacia los empleados y clientes.

C Las reglas del juego, para llevarse bien en la organizacion.

C El sentimiento o el clima que se transmite en una organizacién por la disposicion fisica y

la forma en que los integrantes interactian con los clientes o con el personal externo. 21

Ninguno de estos componentes representa en forma individual la cultura de la
organizacién. Sin embargo, tomados en conjunto reflejan y dan sentido al concepto de cultura
organizacional que existe en diversos niveles. La investigacion actual sugiere que hay siete

caracteristicas primarias que, en resumen, captan la esencia de la cultura de una organizacion:
1. Innovacién y toma de riesgos.

2. Atencion al detalle.

3. Orientacién a los resultados.

4. Orientacion hacia las personas.

5. Orientacién al equipo.

6. Energia.

21 Barba, Antonio; Solis, Pedro. Culturaen las Organizaciones. Editorial Vertiente, México. 1998.
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7. Estabilidad.

Eunciones de la cultura:

La cultura primero posee un papel de definicién de fronteras; es decir crea distinciones
entre una organizacion y las demas. Segundo, transmite un sentido de identidad a los miembros
de la organizacién. Tercero, facilita la generacién de un compromiso con algo mas grande que el
interés personal de un individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social ayuda a unir
a la organizacién al proporcionar los estandares apropiados de lo que deben hacer y decir los
empleados. Finalmente, sirve como un mecanismo de control y de sensatez que guia y moldea

las actitudes y el comportamiento de los empleados.

2.8.1 Desarrollo de la cultura organizacional

La cultura organizacional se forma como respuesta a dos desafios dominantes a los que
se enfrenta toda organizacion:

1) adaptacion externa y la supenivencia y

2) la integracion interna.

La adaptacion externa y la supenivencia se relacionan con el modo en el que la
organizacion encontrara un nicho y como hara frente a su ambiente externo en cambio constante.

La adaptacion externa y la supenivencia incluyen resolver los siguientes temas:

C Mision y estrategia: Identificar la mision principal de la organizacion; seleccionar

estrategias para conseguir esa mision.

C Metas: Establecer metas especificas.

L Medios: Determinar la forma de lograr las metas; los medios, incluyen seleccionar una

estructura organizacional y un sistema de recompensas.

C Medicién: Establecer criterios para medir cuan bien logran las metas las personas y los

equipos.

La integracion interna se relaciona con el establecimiento y el mantenimiento de
relaciones de trabajo efectivos entre los integrantes de la organizacién. La organizacion interna

incluye resolver los siguientes temas:

C Lenguaje y conceptos: Identificar métodos de comunicacion; desarrollar un significado

comun para conceptos importantes.
r Limites de grupo y de equipo: Establecer criterios para la pertenencia a grupos y equipos.

C Poder y estatus: Determinar las reglas para adquirir, mantener y perder poder y posicion.
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C Recompensar y castigos: Desarrollar sistemas para estimular los comportamientos

deseables y desanimar los indeseables.

Una cultura organizacional surge cuando los integrantes comparten conocimientos
y suposiciones conforme descubren o desarrollan formas de hacer frente a los aspectos

de adaptacién externa e integracion interna. 22

2.9 Estrategias del Marketing Interno

Las estrategias del marketing interno se fundamentan en el principio que, para satisfacer
las necesidades de los clientes externos, previamente hemos de satisfacer las necesidades de

los clientes internos.

En este sentido Davis (2007). “Cree que, para satisfacer las necesidades de los clientes
internos, los gerentes y los miembros de una organizaciébn deben establecer relaciones
personales cercanas. En una empresa este tipo de actitud se considera mas importantes que las

ventas”.

2.9.1 Bienestar Laboral y Trabajo en Equipo

El marketing interno puede usarse para incrementar el inwlucramiento de los empleados
hasta llegar a tomar decisiones, haciendo compromisos y tomando accién. El involucramiento de
todos los miembros de la empresa en la toma de decisiones compartidas es generar la confianza
suficiente para el mejor desempefio laboral, la gerencia debe tener como meta principal el

involucramiento, consenso y motivaciéon de los empleados.

Hay que tomar en cuenta varios factores para lograr la satisfaccion de los empleados,
como son: a) la seguridad en el empleo, b) el desarrollo continuo de la empresa para transmitir
sus valores, cultura y misién y asi tener un grupo de empleados leales, d) el reconocimiento, €) la
informacién compartida, f) el empowerment (el poder delegado a los empleados para tomar

determinadas decisiones) y g) la reduccion de la discrepancia en el status.

2.9.2 Compromiso

El compromiso que deben mantener los empleados es conceptualizado por Pintado
(2007) de la siguiente manera “Es el grado en el que un empleado se identifica con la
organizacion y desea seguir participando activamente en ella. Los empleados comprometidos con
la organizacion suelen poseer buenos récords de asistencia, cumplir voluntariamente las politicas

de la organizacion e indicar en indices de rotacion mas bajos.”.

22 Wendell, Fy Bell, C. Desarrollo Organizacional. (Quinta Edicidn). Prentice — Hall Hispanoamericana, S.A. México. 1995.
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Meyer y Herscovitch (2001) pag. 99: establece la tipologia de compromisos:

. General: son los conceptos que de una forma amplia describen la relacién de un individuo
con una actividad, una creencia o una fuerza que dirige su comportamiento.

. Compromiso organizacional: una forma de relacién entre los empleados con las
organizaciones, promovida por medio de contratos psicolégicos o la identificacion
y la involucracién del individuo con una organizacion especifica.

e Compromiso con el trabajo: relacionado directamente al sentimiento de apego que tiene el
individuo con su trabajo.

. Compromiso con la carrera 0 con la ocupacion: la actitud del individuo en relaciéon a su
profesidon o vocacién y su motivacién en trabajar en el puesto elegido.

. Compromiso con las metas: se refiere al alcance de las metas y las recompensas
esperadas.

. Compromiso con los cambios organizacionales: vinculos psicolégicos que demandan la
accion juzgada necesaria para el éxito de los cambios de la organizacion.

. Compromiso con la estrategia: es caracterizada por la espontaneidad del individuo de
alcanzar la culminacion de la estrategia.

2.9.3 Sentido de Pertenencia

El sentido de pertenencia estd relacionado con la fidelidad e identificaciéon de los
empleados con la empresa, para lo cual es necesario inculcarles a los empleados una verdadera
cultura corporativa. También manifiesta que la comunicaciéon interna es una “herramienta

estratégica clave para potenciar el sentido de pertenencia de los empleados”.

El cliente interno debe prepararse para enfrentar nuews desafios, por lo cual hay que
mantener un programa de capacitacion en la empresa, en los aspectos relacionados con el
mercadeo y el senicio de la empresa al cliente externo. Asegura el autor que, educar al
“colaborador interno en mercadeo y senvicio al cliente, es un componente de senicio para el

cliente interno”.

2.9.4 Compensacién y beneficio

Toda empresa debe contar con un sistema de compensaciéon y beneficio, los cuales

tienen que ser explicitos y conocidos por todos los miembros de la organizacion. Segin Serna
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(2003), los sistemas de compensacion deben pasar por un andlisis interno y externo capaz de
poder comprar con el de otras empresas de la misma indole, y equitativos internamente. De igual
forma Dawvis (2007) y Lamb y col. (2006), estan de acuerdo que se deben establecer sistemas y

beneficios que satisfacen las necesidades de los clientes internos.

La mayoria de las empresas aplican los sistemas de compensacién impuestos por la ley,
siendo esto uno de los principales errores, por cuanto si se quiere un desempefio eficiente del
cliente interno se deben aplicar estrategias de mercadotecnia interna para poder gozar de un
personal satisfecho. Una de ellas seria la medicion y el premio del desempefio por un buen
senicio. Una generosa gratificacion, referente a un pago excelente de salario, puede estar
asociada al pago de bonos por productividad o alcance de metas y objetivos de la empresa.
También se puede optar los salarios mas altos que la competencia, demostrando de esta manera
el compromiso que tiene la empresa con sus empleados. Una buena alternativa constituiria la
gratificacion que amarra el empleado a los resultados de la organizacion, haciendo que el

empleado consiga verse como propietario de ella. (Bohnenberger Maria Cristina 2005)

2.9.5 Pasos para realizar un correcto marketing interno

Para realizar un correcto marketing interno, es necesario:

e Elegir el momento apropiado. Cualquier momento es bueno para promocionar la imagen de
empresa, pero existen algunos especialmente propicios: lanzamiento de una campafa de
marketing, cambio de la identidad corporativa, momentos de crisis en que son necesarios
nuevas comunicaciones, etc.

e Trabajar la coherencia entre el marketing interno y el externo. Es imprescindible que los
mensajes que se estan emitiendo al exterior sean coherentes con los internos para garantizar
su eficacia.

e Permanecer en el tiempo. Los valores de la corporacion y de la marca deben estar presentes
en todas las actividades de los empleados. Para ello, es necesario practicar una politica de
comunicacion suave pero continua.

e Enfocar la comunicacion. Se debe partir del grado de comprension de la marca que tienen los
empleados para poder detectar asi posibles distorsiones respecto al mensaje que realmente
quiere emitir la empresa. Para ello, es conveniente realizar un estudio previo recurriendo a
diferentes medios como encuestas, reuniones informales, etc.

e Disefiar el mensaje segun el tipo de organizacidén. Se suele apelar a los valores morales, pero
poniendo énfasis en las creencias mas que en las intenciones.

e Seleccionar el canal de comunicaciéon apropiado. Puede ser a través de declaraciones de
personal emblemético dentro de la empresa (Presidente, Director General, etc.), por ejemplo,
con motivo de convenciones, reuniones departamentales, etc. O por otros medios mas o
menos convencionales: videos corporativos, grandes carteles, comunicaciones via e-malil,
reuniones no programadas, etc.
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e Elaborar un plan estratégico que contemple una dotacion presupuestaria y unos plazos de
ejecucion realistas. Se debe realizar un seguimiento del grado de implantacion,

reconocimiento y aceptacion del plan para corregir cuanto sea necesario. 23

Para garantizar el éxito de la campafa de marketing interno es imprescindible la implicacién de la
gerencia de la compafiia y la aceptacion de los principales cuadros de la misma. Para ello, se
aconseja la celebracion de reuniones multifuncionales y la creacién de equipos multidisciplinares

tanto para su disefio como para su implantacién y seguimiento.

2.10 Evaluacion de la Calidad del Servicio al Cliente Interno

Si se pretende conocer oportuna y permanentemente el nivel de su satisfaccion y la
incorporacion de los valores que soportan la cultura de la institucion. Se debe mantener una
evaluacion periddica y constante; es un proceso continuo, metddico y sistemético. Se basa en
escuchar la opiniéon del empleado sobre la calidad de los procesos empresariales, la satisfaccion

o insatisfaccion que le genera la organizacion,

Este tipo de evaluacidon busca primordialmente los siguientes objetivos:

= Obtener indices de satisfaccion del personal interno, tanto perceptivos como
reales.

= Medir el indice de incorporacién de cultura.

=  Disefiar estrategias que permitan alinear la organizacién hacia una vision
compartida.

®  Ejecutar las acciones que requeria el alineamiento empresarial de tal manera que

su cultura se convierta en su verdadera ventaja competitiva.

2. 11 La Felicidad

La felicidad hace referencia en realidad a cuatro cosas 24 control percibido, progreso
percibido, conectividad (nimero y profundidad de tus relaciones) y la vision / significado (ser

parte de algo més grande que tu mismo).

Los estudios han demostrado que los empleados comprometidos son mas productivos y

gue el nimero de buenos amigos que un empleado tiene en el trabajo se correlaciona con el

2 https://es.m. wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia_interna

24 Hsieh, Tony. Delivering Happiness. Ed. Profit, Nueva York, NY. 2013.
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compromiso de los empleados. La felicidad no proviene principalmente de dentro de cada uno,

sino mas bien de entre ellos.

Muchas empresas y gerentes creen que dar a los empleados mas dinero los hara mas
felices, mientras que la mayoria de las encuestas de recursos humanos muestran que, una vez
gue la gente satisface sus necesidades basicas, el dinero pasa a ser de los Ultimos en la lista de
importancia comparado con conceptos intangibles como la calidad de la relacién con un gerente y

las oportunidades de crecimiento profesional.

2.11.1 Conocer y lograr la Felicidad en los empleados-colaboradores

La identificacion de las necesidades y deseos de los empleados se logra por medio de la
encuesta de Clima Laboral, entre otras, que también puede ser utilizada para controlar el
impacto de las politicas de la gestion de personas en los empleados. Por otra parte, la
investigacion interna debe ser tratada con cuidado, pues los empleados son mucho mas
sensibles a su repercusion que los clientes externos. Los resultados también deben ser
observados con cautela, pues pueden recibirse influencias en funcion de la repercusion que una

investigacion puede generar.

El proceso de consecucion de talento humano (Kotler, 1998) es una actividad del sector
de recursos humanos, pero que puede recibir una contribucién de los conceptos de marketing
interno. La contratacién es la actividad que selecciona los empleados para participar de la
empresa. Este es el momento en que debe ser hecha la identificacion de cambios de valores entre
la organizacion y los nuevos empleados. Es importante, sino fundamental, compartir los valores
entre los empleados y la organizacion lo que garantizaria un nivel adecuado de alineacion con la

filosofia de orientacion al mercado.

El compromiso interno de los empleados, la satisfaccién en el trabajo y la confianza en la

gestién son los antecedentes principales para alcanzar, al final, la lealtad del cliente interno.

Consecuencias posibles que podrian ser efecto del proceso de marketing interno, o

Endomarketing aplicado en una organizacion:

Seguridad en el empleo

Maslow en 1943 planteé su modelo de jerarquia de necesidades que ubica a la seguridad
como una necesidad primaria que la organizacion puede aportar a satisfacer; por ello, es uno de
los componentes que identifica que el empleado estd seguro en su empleo. Esta seguridad es
proporcionada por la organizacién que muestra que estd comprometida con su fuerza de trabajo.
Segun estudios, hay investigaciones que muestran la relacién entre la seguridad del empleado en
el empleo con la confianza en la gestién, reduccion de los niveles de rotacién de personal y el

rendimiento de la organizacion.
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Desarrollo continuo

Las empresas requieren de un extensivo desarrollo para alcanzar varios objetivos:
comunicar los valores, la cultura y la misién de la empresa, preparar a los empleados de la linea
de frente para resolver problemas que podran ser encontrados en los contactos con el cliente,
capacitar a los empleados para los cambios que podrian ocurrir en la organizacion, adecuar las
actitudes de los empleados y, adicionalmente, aumentar sus habilidades. Los autores proponen
gue un extensivo desarrollo estd asociado a la satisfaccion del trabajo, a la confianza en la

gestion y a la lealtad del empleado a la organizacion.

Reconocimiento

La retribucién resulta critica porque el empleado siempre se pregunta que hay para él por su
esfuerzo, entonces, una generosa gratificacion, normalmente relacionada a un pago excelente de
salario, puede estar asociada al pago de bonos por productividad o alcance de metas y objetivos
de la organizacién. Por otro lado, la organizacién puede optar por pagar los salarios mas altos de
la industria, lo que también demuestra el compromiso que tiene con sus empleados. La mejor
alternativa, segun analisis hechos por los autores, es la gratificacion que amarra el empleado a
los resultados de la organizacién, haciendo con que el empleado consiga verse como propietario

de ella, es decir como socio de la misma.
Informacién compartida

Para poder generar niveles de confianza y compromiso deseados, es necesario que la
organizacion disemine y comparta la informacién con sus empleados o clientes internos. Bésica
informacion a ser compartida constituye, por ejemplo, los salarios que se pagan a los empleados
y los resultados de rendimiento alcanzados. Segun los autores, es un punto critico para las
organizaciones que algunas wveces insisten en no hacer circular la informacién, por varias
razones, entre las cuales se destaca la creencia de que la informacion difundida puede llegar a la
competencia. Esta claro, sin embargo, que si la informacion esta disponible internamente ella
también esta disponible externamente, es cuestion de tiempo. Ademas, una buena gestion de

informacién proporciona varios beneficios para la organizacion.
Empowerment

El empoderamiento es cabalmente el poder delegado a los empleados de una organizacion
para tomar determinadas decisiones. Este proceso tiene por un lado la libertad y el respeto del
empleado y por otro la expectativa y la necesidad de delegacion por parte de los gestores. Para
que los empleados sean capaces de tomar decisiones correctas, es necesario que las
descripciones de los trabajos sean amplias y claras. Bansal, Mendelson y Sharma (2001) citan
estudios que demuestran asociacion positiva entre el empowerment y la satisfaccion del trabajo,
la lealtad con la organizaciéon y la confianza en la gestion; Es decir, a mayor lealtad, mayor
satisfaccion.
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Reduccidén de la discrepancia de status

La reduccién de la discrepancia del status puede ocurrir a partir de dos vias: de la
disminucion de los niveles jerarquicos o en funcién de caracteristicas de actuacion del nivel
ejecutivo, como transparencia, equidad e integridad, que atraviesan la estructura jerarquica de la

organizacion. La reduccién del status puede ser asociada a las consecuencias del marketing

interno.
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CAPITULO 3: Comunicacién Interna

3. 1 La Comunicacion Corporativa

Es el conjunto de mensajes que se proyectan al publico interno y publico externo a fin de

transmitir y acompafiar la mision, visién y valores de la compaifiia.

Las comunicaciones, ejecutadas de forma estructurada y estratégica, brindan a las
empresas una ventaja competitiva al momento de operar, constituyéndose en una herramienta de

direccion u orientacién sinérgica, basada en una retroalimentacién constante.

Publico Interno

Es el grupo de personas que conforman la empresa y que estan directamente vinculadas a
ella. El puablico interno estd conformado por personas de la Empresa incluidos accionistas,
directivos, empleados, trabajadores y familiares directos y personal tercero incluidos contratistas,

proveedores, distribuidores, etc.

3.2 Proceso de comunicacion interna

Para el buen funcionamiento de una empresa hay que establecer canales efectivos de

comunicacion interna en todos los niveles, multidireccional, y tener acceso libre a la informacion.

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Si se quiere motivar al talento humano y retener a los mejores en un entorno
empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido debe existir una comunicacién interna
efectiva, siendo necesario siempre transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre
dentro de la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacién eficaz entre los
empleados, la direccién y los diferentes departamentos de la empresa. También cree que el feed
back es fundamental en este tipo de comunicacién, ya que todavia existen compafiias que

confunden la comunicacién con la informacion.

Las Comunicaciones Internas de una empresa constituyen la columna vertebral, ya que
deben informar, motivar, educar, generar retorno, abordar las crisis, fidelizar los contenidos,
construir comunidad y fortalecer la cultura de la organizacion. Todo esto se lleva a cabo por

medio de la gestidon comunicativa (reuniones, comunicacion interpersonal, etc.) y por los soportes
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comunicacionales (afiches, revistas, intranet), productos que refuerzan la instalacion de

contenidos y nuevos temas en la organizacion. Sistemas de Compensacion y Beneficio.

Alineando su estrategia con la de la Empresa y utilizando diferentes medios y
herramientas, el area de RH centraliza el tema de Comunicaciones ocupandose de administrar y

transmitir los mensajes estratégicos a sus diferentes publicos.

El objetivo Ultimo es mantener informada y comunicada a toda la Empresa, para mejorar la
gestion diaria, desarrollar y fomentar una cultura compartida en cuanto a los valores y contribuir

al manejo del cambio en los momentos de crisis o cambios profundos.

A modo de ejemplo, través del desarrollo de planes de comunicacién comercial, se da
soporte a la tarea de ventas, construyendo un vinculo afectivo con la marca buscando hacer mas

efectiva la relacién de la Empresa con su cadena de valor.

En las relaciones externas, las Comunicaciones dan soporte a las acciones sociales en la

transmisiéon de los mensajes estratégicos y la imagen de la Empresa.

En el mismo frente (el externo) se hace necesario también mantener una relacion fluida
con los medios de comunicacion especializados como las revistas de negocios especificos del
sector, siendo el nexo con los contactos internos y analizando la oportunidad y los mensajes que

deben ser transmitidos en estos medios.

3.2.1 ldentidad Corporativa

La Identidad Corporativa esta conformada por la imagen corporativa y la percepcion del
publico interno y externo de los valores. Por ese motivo, los elementos de la imagen corporativa
como el correcto uso del logotipo, los colores, la aplicacion del nombre, se deben alinear y tener

coherencia con los mensajes y las acciones que la Empresa transmite a los diferentes publicos.

3.2.2 Comunicaciones internas. Estrategias y valores

El area de RR. HH a través de las Comunicaciones se encarga de transmitir las estrategias

y valores de la Empresa mediante:

0 Promower el flujo de informacién y comunicacion que permita la alineaciéon e integracion
de la gestion de la Empresa entre los distintos niveles jerarquicos y horizontalmente entre las

areas y dentro de cada una.
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0 Desarrollar lo anterior como un flujo no unidireccional sino compartido con proactividad y

realimentacion.

0 Promovwer, a partir de esta gestion, una cultura comin para los empleados centrada en su

responsabilidad social con todos los actores inwlucrados en la Empresa econdmica.

0 Transmitir la mision y vision y promowver la efectiva practica de los valores de la Empresa.

3.2.3 Comunicaciones internas de la empresa al Personal
Los canales principales que se utilizan son:

Peridodico o revista de Empresa: Es de salida regular y trata temas estratégicos y de interés

interno. Llega a todos los empleados.

Carteleras: Ubicadas estratégicamente dentro de las plantas y edificios administrativos o
comerciales. Contienen informacién de gestion y de difusién, asi como avisos, advertencias,
recordatorios. Su adecuado disefio, organizacion y actualizacién las convierte en un medio muy

efectivo de comunicacion.

Charlas con el personal: Charla / reunién que se realiza periddicamente y tiene el objetivo de
mantener al personal actualizado respecto a los avances del negocio. Es un espacio abierto a la
comunicacion con la Alta Direccibn donde se comparten con los participantes dudas e

inquietudes.

Puertas Abiertas: Se facilita el acceso a la informacion de gestion en todos los niveles. Se
promueve la participacion de distintos niveles en las decisiones operativas. Se realizan reuniones

de actualizacion de avance del negocio con participacion activa de todo el personal.

Encuesta de Opinién: La mayoria de los canales de comunicacién funcionan “de la empresa a
la persona”, mientras que las encuestas lo hacen en sentido inverso. El objetivo es brindar a todo
el personal la oportunidad de expresar su opinion libremente sobre aspectos importantes del

trabajo, la relacion entre las distintas areas y la Empresa en general.

Principales aplicaciones:

o TermOmetro de Percepciones.
o Busca oportunidades de mejora en distintos temas y niveles.
o En base alos resultados se definen
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Planes de Accién. Caracteristicas:

o Se debe realizar con frecuencia anual o cada 2 afios a todo el personal para
gque se pueda apreciar las variaciones.

o Se garantiza confidencialidad.

o Se aprovecha su resultado en la deteccién de
emergentes que permiten trabajar sobre ellos.

A partir de su realizacion, hay un plan de difusién, analisis de los resultados y definicion de

acciones que se define desde el maximo nivel hacia abajo:
o Direccion: los temas comunes a la Empresa.

o Areas: teméticas especificas de cada area funcional con su grupo las acciones
generales, son ajustados a su propia realidad, y se coordina la comunicacion y
comentario de los resultados con el resto del personal.

La Gestién del Proceso esta a cargo del area de Recursos Humanos.

3.3 Rol del Responsable de Area

Los responsables de las areas tienen que estar atentos a las nowedades que
constantemente suceden, para transmitirlas a toda la organizacion. Deben conocer los distintos
canales de comunicacion disponibles vy utilizarlos como herramientas que mejoran la

comunicacion en la Empresa.

RR. HH es responsable de generar espacios de comunicacion para que cada empleado
disponga de la informacion necesaria para el ejercicio de su funciéon y mantenerlo actualizado de
las novedades y su entorno, en funcién de los valores, el contexto y la estrategia que guian a la

Empresa.

Se espera que todos los empleados brinden la informacién necesaria para enriquecer
estos espacios y comunicar las acciones que se llevan a cabo en cada sector, aprovechando los

diferentes medios disponibles.
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CAPITULO 4: Medicion de la satisfaccion del cliente interno.

4.1 Introduccién

El Marketing encierra la satisfaccion de las necesidades del cliente como elemento
impulsor de éste, por ello debe ser importante referimos a este término, analizandolo
estrechamente, para cimentar aln mas esa posicion a la que sefialamos y en cuyo tenor

descansa ademas, la “Trilogia de Investigacidon e Hipotesis”.

En este sentido, primeramente se examina el significado de necesidad. Para Kotler por
ejemplo; “la necesidad humana es el estado en el que se siente la carencia de algunos

satisfactores basicos” 2°.

Por su parte, McClelland asume que una necesidad “es un motivo natural por el que un
individuo precise, requiera o demande algo” 26 Este concepto, puede senir en este andlisis como
indicacion de que “algo” de lo que esta en busca un cliente, puede ser “algo” de lo que se tiene

para satisfacerlo.

Otros Autores han ido méas alla, investigando y descubriendo el significado de las
necesidades; tales como Abraham Maslow. Quien incluso, ha creado una Teoria de las
necesidades, induciendo que: “una persona estara motivada, conforme trate de satisfacer sus
necesidades™’. Para ello, Maslow jerarquiz6 las necesidades de los individuos en cinco tipos: 1)
Necesidades Fisioldgicas; 2) Necesidades de Seguridad; 3) Necesidades de Pertenencia; 4)

Necesidades de Estimay 5) Necesidades de Autorrealizacion.

Si se analiza la perspectiva de Maslow, las personas tendran motivos para satisfacer
cualquiera de las necesidades que les resulten mas predominantes o poderosas, en un momento

dado. Necesidad para Maslow, es “la carencia de algo que impide llevar una vida fructifera”

Al respecto Herzberg, otro autor estudioso de las necesidades y, aplicando el concepto
de Maslow, también induce que las necesidades, son “un elemento en lo que satisfacerlas sera
gratificante no sélo para el individuo, sino para los de su entorno, en este caso menciona a la

organizacién” 28

Seguros de entender este concepto, se hace imprescindible comprender también lo que
significa el término Satisfaccién. De este modo, es posible estar cada vez méas cerca de la

cimentacion del modelo deseado.

Satisfaccion, (del latin satis = bastante + facere = hacer) -aunque definido por el
Diccionario de la lengua Espaiiola?® como “El estado que resulta de la realizacién de lo que se

pedia o deseaba’™ debe ser entendido - especificamente en este analisis relacionado con el

*Kotler, Philiph, Direccion de la Mercadotecnia, Analisis, Planeacion, Implementacién y Control 7° edicién. 1993:P4g. 5.
26 schiffman, Leén G. y Otros. Comportamiento del consumidor. Ed Prentice — Hall. 2000: Pag. 36

2" Stoner, James A.y otros. Administracién. 6° edicion. Editorial Prentice — Hall, México, 1996. Pag. 490

2 STONER, James y otros. Ob. Cit. 1996: 492.

# Garcia - Pelayo, Ramén Diccionario Larousse Usual. México, 1974: Pag. 784.
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Marketing o el senicio al cliente - y de acuerdo a la idea de James Stoner, como “Los Factores

gue pueden alcanzar o colmar aquello de lo que se carecia™®

Ahora bien, con lo sefialado se logra deducir que cada instituciéon, especialmente las de
senicio, pueden brindar un tipo de satisfactores que vengan a colmar las expectativas de sus
clientes, no precisamente satisfaciendo las necesidades basicas enunciadas por Maslow, sino
aquellos intereses o factores, de los cuales se pueden carecer con la competencia e incluso con
la misma organizacién, en la que sin embargo, es posible descubrir las necesidades y entregar

sus satisfactores.

4.2 Como investigar el grado de satisfaccion del cliente interno

Satisfaccion se define conceptualmente como ,el cumplimiento o realizacion de una
necesidad, deseo o gusto3!, lo cual, en términos de investigacion de mercados, se podria
plantear como una pregunta en términos de si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado, la

necesidad, el deseo o gusto que dio origen a una compra determinada.

También, se le podria preguntar directamente a un entrevistado si estd o no satisfecho
con su trabajo. Es decir, se puede utilizar el propio término en la pregunta, o algin sinénimo de
uso mas coloquial y frecuente. Satisfaccion tiene como sin6nimos alegria, placer, gusto,
complacencia, gozo, deleite, agrado, bienestar o contento, entre muchas otras. Y como
anténimos desagrado, disgusto, descontento o tristeza y desde luego, insatisfaccion. El uso
coloquial de la expresion ,estar, o sentirse satisfecho® es sumamente improbable entre clientes y

consumidores de habla hispana, por lo que hay que cuestionar su uso en un cuestionario.

Vale la pena preguntarse cuando fue la dltima vez que alguien conocido declar6 estar,
haber quedado o sentirse 'satisfecho' después de ver una pelicula, ir a la peluqueria, realizar un
viaje en avion o después de una \sita a las oficinas de atencion al cliente de su proveedor de

telefonia celular, conexién a Internet, television por cable, etc.

Las expresiones locales varian y es evidente que hay mucho trabajo por hacer en la
redaccion de preguntas para el cuestionario de un estudio de satisfaccion. 'Estar, o sentirse
contento' pareciera ser una expresion bastante mas comun. Es decir, la satisfaccién del cliente
interno es uno de los resultados mas importantes de escuchar y gestionar sus necesidades.
Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta

muy valiosa para todo el programa.

' STONER, James y otros. Ob. Cit. 1996: Pag. 491.
%1 Dominguez, José Ignacio. Medir la satisfaccion del cliente. Estudios de mercado. w ww,gestiopolis.com
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Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o senicio con sus

expectativas. 32

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

1- El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o senicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o senicio que adquirié.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

> Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

> Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o senicio.

> Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
> Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
> Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacién que comienza y termina en el "cliente".

2- Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o méas de estas

cuatro situaciones:

> Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o senvcio.

> Experiencias de compras anteriores.
> Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.: artistas).

> Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la
compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o

senicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente

32 Kotler, Phillip. Direccién de Mercadotecnia. 8¢ edicién. Edicion de Nuevo Milenio. Prentice-Hall Hispanoamericana S.A. 2006: Pdg.
40-41.
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situacién que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las
ventas personales). En todo caso, es de \tal importancia monitorear “regularmente” las

"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

> Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

» Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.

> Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. 33

3- Los Niveles de Satisfacciéon: Luego de realizada la compra o adquisiciéon de un

producto o senvicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del cliente.

33 Stanton, W. Fundamentos de Mercadotecnia. 13a Edicidn. Ediciones Prentice Hall México. 2005.
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PARTE Il
TRABAJO DE CAMPO
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CASO MM S.A

Tipo de disefio

El trabajo de campo se inicid con una fase exploratoria de contenidos tedricos sobre el
tema, e investigaciones correlacionadas en Villa Maria y zona de influencia, y un rastreo en
bases de datos de distintas Universidades (estado del arte). Es un estudio descriptivo,
transversal (estudio de un aspecto de la realidad en un corte temporal determinado, en el cual
se describen las caracteristicas del fendmeno en estudio, en sus particularidades). Es
deductivo, en la medida que exige la elaboracion de variables y cuyo trabajo de campo se llevd
a cabo en una empresa metallrgica de la ciudad de Villa Maria. La metodologia responde al
paradigma cuali - cuantitativo. Se accedi6 a los diferentes datos a través de: documentacion

descriptiva, estudio de la situacion, documentacion, trabajo de campo.

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta de la satisfaccion del cliente interno,
con preguntas de alternativa abierta y cerrada; al personal directivo y empleados de la
empresa, del sector Materiales siderargicos. Se ajustaron las preguntas a los puntos
primordiales del estudio. Los resultados se trabajaron estadisticamente, cuantitativamente, y
sus resultados permitieron detectar aspectos positivos y negativos que facilitaran la accion
posterior en la empresa. A continuacién, se realizaron las interpretaciones de las encuestas
fundamentalmente a la luz de lo conceptual tetrico. Este aspecto permitio el andlisis
cuantitativo y arroj6 posibilidades de acceder a informacién estandarizada para apoyar lo

cualitativo. En el periodo 2017.

Universo, Poblacién o Colectivo

El 100% de la poblacion de empleados del sector Materiales siderargicos. Total 85.

La variable: El entorno

La Empresa en cuestion esta ubicada en la Ciudad de Villa Maria, Cérdoba, Argentina
y se dedica a la comercializacion de materiales siderargicos: Chapas laminadas en frio y
caliente, Galvanizadas, Cincalum, Perfiles, Hierros para la construccion, electrodos, cafios, etc.,

consolidandose como lider en el sector metallrgico del centro del pais.

En la década del 80 incorpora el corte y plegado de chapas y la construccion de

instalaciones industriales, y en el afio 1993 la fabricacién de semirremolques y acoplados.

En el afio 1999 disefian un modelo de portacontenedores que fue patentado en los
EEUU y en la actualidad se exporta a dicho pais. Ademas, fabrica unidades de transporte

especiales preparadas para satisfacer las mas amplias necesidades de los clientes.
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En Mayo del 2002 certifica su Sistema de Calidad basado en la Norma |.S.O.
9001/2000. La empresa cuenta ademas con la Licencia de Configuracion de Modelo otorgada

por el Ministerio de la Produccion.

Para llevar a cabo las actividades cuenta con instalaciones industriales de 7000 m?
cubiertos en Villa Maria, Cérdoba y 2000 m?2- cubiertos en Villa Mercedes, San Luis, dotadas de
los equipos mas modernos. Por Ejemplo: guillotinas y plegadoras con control numérico,
pérticos, semipdrticos, puentes gria desde 3 Tn. hasta 10 Tn., sistemas de soldaduras. Mig
Mag. y maquinas de pintar de dltima generacion, (sistema air less), pantdgrafo con lector 6ptico
para corte de materiales hasta 200 mm de espesor y corte por plasma. Tren de corte y

planchado de bobinas de chapa hasta 3.20 mm. de espesor, etc.

La Industria metallrgica analizada asume como objetivo fundamental de su accionar
empresario el logro y mantenimiento de la satisfaccién de sus clientes a traves del

cumplimiento integral de sus requerimientos y expectativas.

Como medio para alcanzar dicho objetivo adopta el Sistema de Gestion de la Calidad

que cumple con la norma ISO 9001:2000, basado en las siguientes premisas fundamentales:

1- Poner esfuerzo en la disminucién constante de las no conformidades de producto y
del Sistema de Calidad.

2- Inwolucrar en esta tarea a los proveedores y concesionarios quienes son parte del

negocio.

3- Capacitar al personal para mejorar continuamente los procesos y propiciar su

desarrollo personal.

4- Mejorar continuamente la realizacion de todas las actividades que se realicen.

El mas alto nivel de direccion de la empresa compromete su maximo apoyo Yy
compromiso en el respeto de la Politica de Calidad y reconoce explicitamente que el mas

valioso elemento con que cuenta para alcanzar sus objetivos de Calidad es el personal.

Andlisis de los datos

Al analizar las politicas de fidelizacién actuales de la empresa, se detecta que si bien
existen politicas de fidelizacién de clientes externos (sustentadas en la aplicacion de las
Normas de calidad ISO), esta empresa no cuenta con politicas de fidelizacién con alcance a los

clientes internos, reflejada en el area de Recursos Humanos.
A modo de ejemplo, se muestran algunas de las practicas del Sistema de Gestién de

Calidad que implementa la empresa, y que persiguen como meta principal, la fidelizacion del

cliente externo.
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El Gerente general asume como objetivo fundamental de su accionar empresario el
logro y mantenimiento de la satisfaccion de sus clientes a través del cumplimiento integral de
Sus requerimientos y expectativas.

Como medio para alcanzar dicho objetivo adopta el Sistema de Gestién de la Calidad
que el Manual documenta, y que cumple con la norma ISO 9001:2000, basado en las
siguientes premisas fundamentales:

1- Mejorar continuamente la realizacion de todas las actividades relevantes.

2- Inwolucrar en esta tarea a los proveedores y concesionarios quienes son parte de

nuestro negocio.

3

desarrollo personal.

Capacitar al personal para mejorar continuamente los procesos y propiciar su

4. Fomentar la seguridad e integridad de todos los que hacen MM S. A.

El més alto nivel de direccion de la empresa, compromete su maximo apoyo y
compromiso en el respeto de la Politica asumida y en la implementacién y mantenimiento del
Sistema de Gestién de la Calidad y reconoce explicitamente que el mas valioso elemento con

gque cuenta para alcanzar sus objetivos de Calidad es el personal).

El logro de los objetivos declarados en la Politica de Calidad se mide por medio de las
metas que, en cada caso se pueden establecer. Fijado el objetivo, las metas y/o acciones, las
mediciones estaran claramente definidas y evaluadas por medio de indices. El analisis,
evaluacion y calculo de los indices asociados a las metas, sera la manera de medir la evolucién
de la calidad y contribuir en la concrecion del objetivo y, consecuentemente, la mejora continua
del SGC.

Para cumplir la Politica de Calidad, la Empresa identifica, fundamentalmente:

> necesidades y grado de satisfaccion de los clientes;

» la eficiencia en el suministro del producto y la prestacion del senicio asociado.

El programa de calidad enmarcado dentro de la Politica de Calidad establece, de
acuerdo a las actividades que la Empresa ejecuta, un Sistema de Gestibn que asegura la
comercializacion de materias primas e insumos industriales.

En la medida de sus posibilidades, la empresa define métodos y establece indices para

monitorear la ewlucion de los siguientes topicos:

3 MGC-05. Manual de gestiénde la calidad. Empresa MM S.A. 2017.
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No conformidades.

Acciones correctivas y preventivas.

Desarrollo de los RR HH.

Desempefio de los proveedores de materias primas y senicios.

Satisfaccion de clientes

vV V. ¥V V VYV V

Otros.

Es decir que existe evidentemente una politica de fidelizacién del cliente externo, que

se traduce a través de las lecturas de las Normas ISO, pero no se observan politicas concretas

en materia de aplicaciones de marketing interno o fidelizacion de clientes internos que

favorezcan o motiven mejoras para fomentar la satisfaccién de los mismos.

A titulo de ejemplo, también, se menciona del Manual de procedimientos, las

acciones relacionadas con la satisfaccion de los clientes externos.

1)
2)
3)

>

>

>

>

>

>

OBJETO: Establecer el método para conocer el grado de satisfaccion de los clientes.
ALCANCE: Un muestreo predeterminado de clientes, segln su grado de incidencia en
los negocios de MM S.Ay el tipo de producto comercializado.

PROCEDIMIENTO:

El relevamiento del grado de satisfaccion de los clientes se efectuara utilizando el
formulario "Encuesta de Satisfaccion del Cliente".

El formulario "Encuesta de Satisfaccion del Cliente" cuenta con la indicacion de que
debera ser dewuelto al Gerente de Gestion de la Calidad.

El Gerente de Gestion de la Calidad remitira anualmente el formulario "Encuesta de
Satisfaccion del Cliente" a cada cliente preseleccionado para ser consultado
telefénicamente como medio principal, 0 en menor medida via correo o e-mail.

El Gerente de Gestion de la Calidad activara la dewlucién de los formularios a partir de
la semana de haber sido enviado a los clientes.

El Gerente de Gestibn de la Calidad analizara los resultados de la encuesta y los
ordenara en un diagrama de barras que enviara al Gerente General para su toma de
conocimiento.

Cuando corresponda, el Gerente de Gestidén de la Calidad emitird los Pedidos de Accidn
Correctiva necesarios para corregir las situaciones que originaron insatisfacciéon en los

clientes.

Otro ejemplo que se considera en este analisis son los Procesos relacionados con los

clientes externos, en los que se establece: 3°

35 Manual de procedimientos. Procesos relacionados con el cliente. PG 1701. Rev. 04. Empresa MM S.A
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OBJETO: Establecer la metodologia a aplicar para asegurar la capacidad y la
posibilidad de la empresa para cumplir con los requisitos de un contrato o con sus
moadificaciones en relacién con el Sistema de Gestién de la Calidad.

ALCANCE: Todos los contratos de MM S.A en cualquiera de sus tres sectores, desde
la revision previa a la firma de un contrato y hasta la ejecucién de modificaciones

posteriores a la firma.

Este procedimiento se aplicara en los siguientes casos:

Productos Comercializados por la empresa en forma habitual y que forman parte de su
cartera de productos.

Productos especiales cuyas clausulas o caracteristicas lo diferencian sustancialmente de
productos elaborados o provistos por la Empresa en oportunidades anteriores.

Cantidad de productos o plazos de entrega que impongan un analisis de la capacidad

para cumplir con ellos.
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ORGANIGRAMA
“EMPRESA MM S.A."
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Encuestas:

Para medir

la satisfaccion de

los clientes internos y analizar

la aplicacion del

Endomarketing, se realizaron Encuestas a todos los empleados del Sector Materiales

siderurgicos.

Las encuestas se realizaron usando un cuestionario, con preguntas de tipo cerradas y algunas

abiertas. De manera anénima.

Detalles d i I lizaciond

Para este relevamiento interno, se evalud la participacién de 85 personas.

Modalidad de las encuestas: Las encuestas se realizaron usando un cuestionario, con

preguntas de tipo cerradas y algunas abiertas. De manera anénima.

Cada Encargado de sector, le entregé a cada empleado una encuesta y se armaron

urnas, ubicadas en diferentes lugares dentro de las instalaciones, para que las depositen, una

vez completadas.

Tabla 1: Variable a Evaluar: Satisfaccion del empleado e implementacién de

Endomarketing

Conceptualizacién

B Endomarketing busca
fidelizar a los empleados o
comprometer al empleado
con la empresa, mediante
el otorgamiento de un buen
servicio interno, excelentes
condiciones laborales y por
supuesto, respuestas
positivas y oportunas a sus
requerimientos.

Indicadores

® Nivel de integracion
en la empresa.

® Nivel de integracion
en el trabajo.

= Nivel de
satisfaccion
personal.

® Motivacién

® Bienestar laboral

® Condiciones

ambientales del
puesto de trabajo.

® Nivel de Ergonomia
del trabajo.

Preguntas Claves

¢Como se siente Ud. Dentro de la empresa?
¢Qué opina de las actividades de integracion
para mejorar las relaciones con sus
comparieros?

¢Ha tenido conflictos con sus compafieros de
trabajo?

¢COmo es la relacion consus jefes?
¢Considera que
Explique.

realiza un trabajo til?

¢Hace esfuerzos adicionales cuando la
empresalo necesita?

¢Le pagan puntualmente suremuneracion?
¢Les prestan atencion a sus necesidades en
su puesto de trabajo?

¢Describa las condiciones ambientales de su
trabajo enla empresa?

¢Cree Ud. que los incentivos econémicos
mejoran las actividades laborales en su
puesto de trabajo?

Técnicas
Instrumentos

Encuesta

Cuestionario  Anexo

N1
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Andlisis de datos:

Una wez recolectada la informacién de las encuestas aplicadas a los clientes internos, se
procedié a tabular la los datos en forma ordenada para obtener los porcentajes de cada una de
las opciones de respuesta dentro de las preguntas identificadas con la escala de Likert para su

posterior interpretacion.

Interpretacién de resultados:

Para la interpretacién de los datos se procedié a elaborar graficos de diferentes tipos,
que muestran el peso porcentual de cada opcién de respuesta. Se tomé como referencia el
marco tedrico de las variables para relacionarlo con la informacion estadistica obtenida para
comprobacion de la hipétesis de investigacion y dar via libre para el disefio de la propuesta de

solucion.

Encuestas empleados

1) Grado de satisfaccién. Como se siente enla empresa

GRADO DE %
SATISFACCION
Muy satisfecho 5%
Satisfecho 49%
Neutral 10%
Insatisfecho 36%
Muy insatisfecho 0%

Fuente: Encuestaempleados

Con respecto al grado de satisfaccion el 54 % manifiesta estar satisfecho o muy

satisfecho. Un 10% permanece neutral y el 36% restante expresa estar insatisfecho por motivos

tales como:

> "Hay desiguales condiciones de trabajo entre los compafieros"

> “Mucha desorganizacion”.

» “Poca motivacion. “

> “No escuchan las necesidades del empleado. “

> “La forma de trabajo y calidad del mismo”.

> “No me gusta el sueldo.”

> “Tengo que estar adivinando las cosas, no me comunican nada.”
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> “Estoy insatisfecho con mi encargado.
> “No hay progreso.”
> “No hay comunicacion”.

3) Satisfecho con la trayectoria en la empresa

SATISFECHO CON LA %
TRAYECTORIA
Para nada 1%
Un poco 16%
Ni poco ni mucho 14%
Mucho 36%
Totalmente 33%
No contesta 0%

Fuente:Encuestaempleados

Como se aprecia en la tabla precedente el 69% de los empleados se muestran

satisfechos con la trayectoria de la empresa.

Actitudes haciala empresa

© o c 2 ©
3 |8 |self |8 |2
ACTITUDES o c 2 2| 2 ® »
F|° |z e | =
4 - Ha participado de actividades de | 10% | 29% [ 16% | 35% | 10% | 0%
integracion para mejorar las relaciones con
sus comparieros?
5 — Ha tenido conflictos con sus compafieros? | 41% | 11% 26% | 13% 9% 0%
6- Se siente integrado en la empresa? 17% | 36% | 12% | 30% 4% 1%

Fuente:Encuestaempleados

Las actitudes de los empleados hacia la empresa tienen que ver con sus relaciones
principalmente. Como positivo podemos observar que mas del 50 % manifiesta no haber tenido
conflictos con sus compafieros y que se siente integrado a la empresa. Por el contrario, no se
reflejan las mismas actitudes cuando se observa que el 40 % no ha participado de actividades de

integracion.

7 a 12) Nivel de satisfaccion con los diferentes aspectos:
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o o =) o ©

S5 |5 5|E 2 |3

>0 o L 9] g > 9 2

= 7 =] 2 52 c

ASPECTOS S22 | 52|02 =2 |3

g g 0 3 o © o

£ £ = £l n pd
7- Reconocimiento por mi trabajo 11% | 20% 21% 37% 11% 0%
8- Relacion con mi jefe 11% | 16% 33% 31% 7% 1%
9- Pago puntual de salario 0% 5% 10% 61% 24% 0%
10- Clima laboral 10% | 14% | 25% | 44% 7% 0%
11- Comunicacion interna 15% | 34% 18% 24% 9% 0%
12- Relacion con mis comparieros 1% 2% 22% 49% 22% 1%

Fuente: Encuestaempleados

Hay opiniones diversas sobre estos aspectos: algunos se muestran mayormente
satisfechos, especialmente en lo que respecta al reconocimiento por su trabajo (48%), pago
puntual del salario (85%), clima laboral (51%), relacion con los compafieros (71%).

Al mismo tiempo es un llamado de atencidon la circunstancia de que numerosos
empleados se muestran muy insatisfechos e insatisfechos con respecto a: relaciéon con el jefe
(27%), clima laboral (54%), comunicacion interna (49%).

Y es notable constatar que en todos los items existen cantidades elevadas de personal

gque se muestra indiferente a las circunstancias consideradas (ni satisfechas ni insatisfechas).

Condiciones_ambientales:

Los siguientes graficos muestran como ven los empleados y trabajadores en general al

lugar de trabajo, como visualizan algunas de sus caracteristicas.

Gréfico 1: (13) ¢Suficiente luz en el lugar de trabajo?

M para nada
33% H un poco

B ni poco ni

m ucho
B 1 ucho

B totalm ente

H No contes ta

36%

Fuente:Encuesta
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El 69% lo considera con iluminacion adecuada. Seria conveniente constatar en qué

lugares y por qué motivos un 8% estima que la iluminacién no es suficiente.

Grafico 2: (14) ¢Su puesto le resulta comodo?

38%

175%

28%

12%

B para nada
B un poco
B ni poco ni

mucho
B mucho

B totalmente

B No contes ta

Fuente: Encuesta

El 66% estima que su lugar de trabajo es muy comodo. Igual reflexion que en la pregunta

anterior: lugares y razones que tiene el 7% para considerarlo poco cémodo, a los efectos de

subsanar la problematica.

Grafico 3: (15) ¢La temperatura es la adecuada?

17%

21%

1%

N paranada

H un poco

B ni poco ni
mucho

¥ mucho

B totalmente

¥ no contesta

Fuente: Encuesta

Se hace evidente que la temperatura para una gran mayoria no es la adecuada (43%) y

este puede ser una razon importante para la disconformidad del encuestado con su lugar de

trabajo.
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Grafico 4: (16) ¢El nivel de ruido es soportable?

El nivel de ruido es soportable?

1% 11%

B para hada
H un poco
23% . .
® ni poco ni mucho
B mucho
H totalmente

¥ no contesta

29%

Fuente: Encuesta

También existen diferentes opiniones respecto al nivel de ruido. Para que se pueda
concluir significativamente habria que relacionar esta respuesta con el area y el puesto de

trabajo.

Tabla 2: Visualizacién del personal jerarquico

o o o2 ©
ACERCA DE LA PERSONA DE LA QUE RECIBE é“@ G 82 = §> 5 |5
. = = s © -4 L
ORDENES < S g0 = = S
£ | £ Z 2 9 o z
17 - Reconocimiento recibido por parte del 5% 16% | 22% 36% 17% 4%
jefe
18 — Comunicacion general con mi jefe 4% 31% 15% 33% 12% 5%
19 — Le presta atencion a sus necesidades 5% | 35% | 17% | 30% 8% 5%
en su puesto de trabajo?
20 — Comunica el cumplimiento de objetivos? 6% 22% | 14% | 30% 23% 5%

Fuente: Encuesta

En estos items se trata de establecer como es la interrelacién jefe — empleado segun la
perspectiva de este Ultimo. En la mayoria de los considerandos se expresa estar satisfechos y/o
muy satisfechos en cuanto al reconocimiento recibido por parte del jefe (53%), comunicacién del
cumplimiento de objetivos (53%). A excepcién de la variable Comunicacion general con el jefe
que indica que no estan satisfechos un 35% y que no le presta atencién a sus necesidades en su

puesto de trabajo (40%).
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MOTIVACION EN EL TRABAJO

Sobre el puestodetrabajo enlaempresa. Considera
Usted que...

PARA NADA
UNPOCO
NI POCO NI
MUCHO
MUCHO
TOTALMENTE
No contesta

21- .tiene la suficiente capacidad de 5% | 16% 22% 36% 17% 1%

iniciativa en su trabajo?

22- ... realiza esfuerzos adicionales cuando 4% | 31% 15% 33% 12% 5%

la empresa lo necesita?

23- Considera que realiza un trabajo 0til? 0% 0% 7% 36% 56% 5%

24- Cree que los incentivos econémicos 6% | 22% 14% 30% 23% 5%
mejoran las actividades laborales en su
puesto de trabajo??

El 53 % estima que tiene capacidad de iniciativa en su trabajo.
El 45 % asume que realiza esfuerzos adicionales cuando la empresa lo necesita. En tanto que

un 35 % asume lo contrario.
Respecto a la creencia de silos incentivos econémicos mejoran las actividades laborales, el 53

% responde afirmativamente.

Grafico 5: (23) ¢Considera que realiza un trabajo util?

Consideraquerealizaun trabajo util?
0%% 7%

E Para nada

E Un poco

= N poco nimucho
36% E Mucho

E Totalmente

E no contesta

56%

Fuente:Encuesta

El 92% asi lo estima.
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V. CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

En este trabajo, la investigacion de campo se llevd a cabo en una prestigiosa empresa
del rubro metallrgico de la ciudad de Villa Maria, recogiendo datos a través de formularios de
encuestas al 100 % del total de la poblacion de empleados (85 personas), de la unidad de
negocios Comercializacién de materiales siderurgicos.

Se partié6 del problema que expresa la viabilidad de aplicacion de Endomarketing en

dicha empresa, para lograr la fidelizacion de los clientes internos.

La instancia de relevamiento interno, se efectudé en una primera etapa de encuestas
anénimas en donde se indagaron aspectos sobre la empresa en general, condiciones
ambientales laborales, motivacién en el puesto de trabajo, relacién con los compafieros, relacién
son sus jefes y reconocimiento y motivacion econémica.

Se plantearon los siguientes objetivos generales:

1. Analizar las politicas de recursos humanos de una empresa metallirgica de Villa Maria,
Cordoba.
2. Analizar las politicas de fidelizacibn o gestion de clientes internos de una empresa

metallrgica de Villa Maria, Coérdoba.

Y los siguientes objetivos especificos:

1. Reconocer las estrategias motivacionales empleadas por la empresa para lograr y/o
mantener la satisfaccion y el compromiso de los empleados.

2. Describir los medios de comunicacién internos utilizados en practicas de la empresa.

3. Describir el proceso de fidelizacidén de los clientes puesto en practica en la empresa
considerada.

4. Medir la satisfaccion del cliente interno.

5. Analizar qué tipo de estrategias de endomarketing permitird a la empresa mejorar la

satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Respondiendo a los objetivos generales se pudo concluir en lo siguiente:

1. Si bien se evidencia la existencia de un departamento de RR.HH, practicas y procesos
relacionados a la gestion del personal en la organizacién, como por ejemplo Procesos de
seleccién de personal, del andlisis ha surgido que no existe una politica formal de Recursos
Humanos o un proceso formalizado integral relacionado a la comunicacién interna, motivacién y
aplicacion del marketing interno, objeto de éste trabajo.

2. Si bien existen politicas de fidelizacién de clientes externos, plasmadas particularmente
en el Sistema de Gestién de calidad (ISO 9001:2000) que aplica la organizacién, no se ponen en
practica conscientemente programas de fidelizacion para clientes internos; son esfuerzos mas

guiados por el sentido comdn que por un sentido cientifico.
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Esta empresa ha iniciado esfuerzos para mejorar la atencién al cliente interno, incluyendo
en su politica de calidad, que se cita a continuacion, algunas premisas que manifiestan lo valioso
que es el personal para alcanzar los objetivos:

“La empresa MM S.A asume como objetivo fundamental de su accionar empresario el logro
y mantenimiento de la satisfaccion de sus clientes a través del cumplimiento integral de sus
requerimientos y expectativas.

Como medio para alcanzar dicho objetivo adopta el Sistema de Gestion de la Calidad que
cumple con la norma ISO 9001:2000, basado en las siguientes premisas fundamentales:

1- Poner esfuerzo en la disminucion constante de las no conformidades de producto y del
Sistema de Calidad.

2- Inwlucrar en esta tarea a los proveedores y concesionarios quienes son parte del
negocio.

3- Capacitar al personal para mejorar continuamente los procesos y propiciar su desarrollo
personal.

4- Mejorar continuamente la realizacién de todas las actividades que se realicen.

El mas alto nivel de direccion de la empresa compromete su maximo apoyo y compromiso
en el respeto de la politica de Calidad y reconoce explicitamente que el mas valioso elemento

con que cuenta para alcanzar sus objetivos de Calidad es el personal.”

En términos de objetivos especificos, se abordaron a las siguientes conclusiones:

1- Uno de los aspectos analizados es el hecho de si la empresa emplea estrategias
motivacionales para lograr y/o mantener la fidelizacion, satisfaccion y el compromiso de los
empleados o clientes internos. Con lo cual es necesario wlver a las normas del Sistema de
gestién de Calidad ISO porque la empresa reconoce en sus practicas, estrategias de fidelizacion
pero orientadas a los clientes externos. Por lo que podemos afirmar que la empresa define
sus estrategias en funcion de dichas normas que no tienen el alcance necesario en la
gestion de RR.HH. Por ejemplo, uno de los procedimientos de aplicacion de las mismas, es el
de las No conformidades: cuyo objeto es establecer la metodologia y las acciones a tomar para

la administracién y la disposicion final de los productos no conformes.

También se ponen en practica acciones prewventivas y correctivas a los efectos de mejorar la
calidad y mantener satisfecho al cliente externo, con el objeto de establecer los lineamientos
generales y requerimientos para implementar métodos que permitan detectar la necesidad de la

aplicacion de Acciones Preventivas y/o Correctivas, y para administrar dichas acciones.

2- Respecto a los medios de comunicacion internos utilizados en practicas de la empresa,
se analizaron que son deficientes ya que en las encuestas de satisfaccion del cliente interno asi
lo manifiestan los empleados, como una de las falencias en la gestién en los recursos humanos.
Solo se utilizan medios telefénicos, emails y comunicacion directa con el personal en caso de ser
necesario.

3- El proceso de fidelizacion de clientes que implementa la empresa refiere a clientes
externos. No se implementan acciones o procesos formales en donde se obtenga como
resultado una mayor satisfaccién o fidelidad del cliente interno.
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4- Respecto a la medicion de la satisfaccion del cliente interno, a continuacién se
demuestra el andlisis de resultados de la encuesta realizada al personal:

. Con respecto a como se siente el personal dentro de la empresa, el 54 % manifiesta estar
satisfecho o muy satisfecho. Un 10% permanece neutral y el 36% restante expresa estar
insatisfecho por motivos tales como:

v "Hay desiguales condiciones de trabajo entre los comparieros"

“Mucha desorganizacion”.

“

“Poca motivacion.
“No escuchan las necesidades del empleado. “

“La forma de trabajo y calidad del mismo”.

“No me gusta el sueldo.”

“Tengo que estar adivinando las cosas, no me comunican nada.”

“Estoy insatisfecho con mi encargado.

N N N N N R NN

“No hay progreso.”

<

“No hay comunicacion”.

. El 69% de los empleados se muestran satisfechos con su trayectoria en la empresa.

. Las actitudes de los empleados hacia la empresa tienen que ver con sus relaciones
principalmente. Como positivo podemos observar que mas del 50 % manifiesta no haber
tenido conflictos con sus compafieros y que se siente integrado a la empresa. Por el
contrario, no se reflejan las mismas actitudes cuando se observa que el 40 % no ha
participado de actividades de integracion.

. Hay opiniones diversas sobre algunos aspectos: algunos se muestran mayormente
satisfechos, especialmente en lo que respecta al reconocimiento por su trabajo (48%), pago
puntual del salario (85%), clima laboral (51%), relaciéon con los compafieros (71%).

Al mismo tiempo es un llamado de atencion la circunstancia de que numerosos empleados
se muestran muy insatisfechos e insatisfechos con respecto a: relacion con el jefe (27%),

clima laboral (54%), comunicacién interna (49%).

Y es notable constatar que en todos los items existen cantidades elevadas de personal que
se muestra indiferente a las circunstancias consideradas (ni satisfechas ni insatisfechas).

n Respecto a las condiciones ambientales a las que estan expuestos los puestos de los
trabajadores: El 69% lo considera con iluminacién adecuada. Seria conveniente constatar
en qué lugares y por qué motivos un 8% estima que la iluminacién no es suficiente.

El 66% estima que su lugar de trabajo es muy comodo. Igual reflexién que en la pregunta
anterior: lugares y razones que tiene el 7% para considerarlo poco cémodo, a los efectos de
subsanar la problematica.

Se hace evidente que la temperatura para una gran mayoria no es la adecuada (43%) y
este puede ser una razén importante para la disconformidad del encuestado con su lugar de

trabajo.
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También existen diferentes opiniones respecto al nivel de ruido. Para que se pueda concluir
significativamente habria que relacionar estarespuesta con el area y el puesto de trabajo.

. Respecto a como es la interrelacion jefe — empleado segun la perspectiva de este Ultimo, en
la mayoria de los considerandos se expresa estar satisfechos y/o muy satisfechos en cuanto
al reconocimiento recibido por parte del jefe (53%), comunicacién del cumplimiento de
objetivos (53%). A excepcién de la variable Comunicacién general con el jefe que indica que
no estan satisfechos un 35% y que no le presta atencion a sus necesidades en su puesto de
trabajo (40%).

® la Ultima variable de andlisis fue la motivacién en el trabajo: El 53 % estima que tiene
capacidad de iniciativa en su trabajo. El 45 % asume que realiza esfuerzos adicionales
cuando la empresa lo necesita. En tanto que un 35 % asume lo contrario.

" Respecto a la creencia de si los incentivos econémicos mejoran las actividades laborales, el
53 % responde afirmativamente.

5- Luego del andlisis realizado de las conclusiones que anteceden, se propone la
implementacién de un Plan de Endomarketing que permitirA a la empresa mejorar las
practicas de Recursos Humanos, la comunicacién interna, la satisfaccion y fidelizacion de su

cliente interno. A continuacion, se detalla el mismo:

Como resultado de la investigacion se concreté que es necesario disefiar un Plan de
endomarketing con la finalidad que cada uno de los colaboradores se sientan motivados y
vinculados con la empresa, conozcan claramente para qué estan alli, sus acciones estén

encaminada al logro de los objetivos, aspectos fundamentales para lograr resultados positivos

organizacionales.

Es muy conocido que toda actividad que vaya dirigida hacia el personal interno de la
empresa lograra efectos directos significativos en el rendimiento, productividad, vinculacién y por

tanta en el valor competitivo de la empresa.

Justificacion

Es necesario reconocer que el talento humano de la empresa constituye la columna
vertebral, ya que solo a través de ellos se puede llegar a alcanzar los objetivos y las metas que
los altos directivo plantean anualmente, cuando los empleados se encuentran motivados a
realizar un trabajo armoénico y se empoderan de la empresa se convierten en los mejores
trasmisores de una excelente imagen de la empresa para la cual labora, de esta manera los
resultados de la empresa, se reflejan en el aumento y satisfaccion de los clientes y el alto

compromiso de los empleados con su cargo y por ende con su empresa.
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Es por ello que a través de la presente propuesta se pretende generar mayores sentimientos
de compromiso y reconocimiento en los empleados, a la vez la implementacion de estrategias
efectivas para el puablico interno, que coadyuve a satisfacer los deseos y necesidades que estos

presentan.

Mediante la adecuada interrelacién empleado-cliente externo que es uno de los propésitos del
endomarketing se lograra ofrecer un excelente senicio, por su parte los empleados contribuiran
a la creacion de un ambiente laboral Satisfactorio que redundara en empleados comprometidos

con entregar un senicio de calidad al cliente externo.

El impacto del endomarketimg serd en todas las areas de la empresa, se tendrd una mejor
comunicacion entre ellas, se orienta también a la evaluacién integral de los planes y estrategias

propuestos por el area para establecer su viabilidad.

Diagnostico situacional Empresa MMS.A

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Solvencia de socios y accionistas e Confianza de instituciones financieras
e Experiencia comercial de laempresa e Clientes potenciales insatisfechos en
e Gran Imagen institucional otras empresas
e Relaciones interpersonales adecuadas | ® ncremento de la construccion en el
o . pais
e Liquidez financiera . .
. . . e Ampliar la cobertura del mercado hacia
e Mejoramiento y agilidad de procesos la zona centro del pais y a nivel
e Mas de 40 afos de trayectoria nacional
e Capacidad operativa que permite e Amplia fidelizacion de clientes
atender variados niveles de demanda. | o Pposibilidad de realizacion de alianzas,
e Vision entusiasta de la direccion en proyectos asociativos 0 acuerdos de
busca de nuevas oportunidades de cooperacion.
negoclos. _ e Disponibilidad de fuentes de
e Desarrollo de un entramado comercial financiamiento para proyectos
de amplio alcance territorial asociativos, desarrollo de innovaciones
e Adopcién de la norma ISO 9001:2000 tecnolégicas y proteccion legal.
como guia y sustento de maquinaria de avanzada.

implementacion de los procedimientos
gue cumplimentan los objetivos
propuestos, en Fabrica de acoplados.

e (Consulta y venta personalizada

® Recuperacion y crecimiento de la
actividad de la construccion.

e Tendencia a un polo industrial regional

. entre Buenos Aires, Cordoba y Santa
e Senicios de entrega puerta a puerta a Fé atractivo para clientes y

diferentes puntos del pais. proveedores.
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DEBILIDADES

[}
Inapropiado sistema de seguimiento y

control

Escasos programas de capacitacion de
senicio al cliente

Procesos de seleccién de personal
inadecuados °

Débil compromiso y empoderamiento °
por parte de los empleados

Poca comunicacion de la alta gerencia
con mandos medios y de éstos con los
empleados.

Espacio fisico de las instalaciones
edilicias, Unidad Comercializacion de
materiales, acotado para cumplir °
eficazmente con el nivel de
operaciones.

AMENAZAS

Politicas gubernamentales que
afectan el giro de negocio.

Dificultad para reclutar mano de obra
calificada

Alza costos de produccion

Retraso cambiario

Mayores barreras comerciales que
dificultan el acceso a mercados
externos.

Creciente participacion de China
como proveedor de partes y
maquinarias.

Constante incremento de los costos
de la materia prima y fletes.
Problemas energéticos vy alto costo de
los senicios que afecten la
produccion de laindustria.

Politica abierta a las importaciones en
un cambio de gobierno.

Alto poder de negociacion del gremio
de trabajadores (UOM, Adimra).

ESTRATECIAS DE ENDOMARKETING

|E R | . . 2 . :

Objetivo: Mantener una comunicacion fluida entre todos los clientes internos en todos los

aspectos administrativos y comerciales de la empresa para que desempefien sus labores con

eficiencia y se fomente la integracién entre todas las areas que conforman la estructura

organizacional.

misién, \isién, valores y principios de la

empresa.

ACCIONES RECURSOS
Elaborar documentos didacticos que | Cartelera
permitan al empleado identificarse con la | Afiches
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Dar a conocer las acciones | Pizarras/ Carteleras.

empresariales, como capacitaciones, | Grupo interno en Redes sociales.
mejor  empleado, reuniones y
cumpleafios del mes, incorporaciones,

premios, etc.

Mantener permanentes reuniones al | Convocatorias

menos una por mes con todo el personal | Registros en Minuta de reunion.
para dar a conocer los nuews proyectos
de la empresa o para informar cuestiones

inherentes a Higiene y Seguridad.

DEMOSTRACION DE RECURSOS IMPLEMENTADOS EN CADA ACCION

Reuniones

Para llevar a cabo el endomarketing en el equipo y posteriormente monitorear su correcto

funcionamiento, se recomienda la ocurrencia de reuniones semanales con todo el equipo.

Para los grupos pequefios puede acontecer como un desayuno de trabajo los lunes, fuera
de sus instalaciones o en un almuerzo los viernes, donde pueden estimarse las propuestas de la

semana y donde pueden debatirse los eventuales problemas internos del grupo.

En los equipos mas grandes, puede segmentarse los grupos en reuniones mas pequefias
semanales, de acuerdo con nucleos de actividades e intereses, con una publicacién general
mensual. Estas reuniones con colaboradores son fundamentales para mantener la determinacion

y motivacion del grupo.
Pizarra de informaciones

Tanto para la comunicacion interna como externa, su presencia es oportuna, siempre y
cuando sea colocada en el &rea de mayor circulacion o permanencia, asi sera leido por

colaboradores.

Para que sea creado un habito saludable a su lectura, es importante que su contenido sea
actualizado de tiempo en tiempo por alguien que es responsable de ello. Sus mensajes pueden
involucrar todo lo que se tenga interés de que se entere el publico externo e interno, podrian ser
notas elaboradas especificamente para este fin, asi como el uso de materiales impresos de la

prensa especializada.

Cuando es grande el nimero de lectores o el mismo debe estar en un ambiente externo, se

recomienda la existencia de un vidrio protector, con un candado de seguridad.

76



TESIS MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS- 2019 - UTN FRVM
ESP. LIC. DUTTO ROMINA

|
. PG 130101
MINUTA DE REUNION Rev.: D
Pag 1
TEMA
Acla ™. FECHA: LUGAR:
Nombres Firmas Nombres Fimnes
1 3]
2 T
3 a8
4 g
] 10
Tiem Temas Abordados: Flazo [Fesponssbe

PERMANENTE

Objetivo: Desarrollar acciones encaminadas a recompensar a los empleados que demuestren

responsabilidad y eficiencia en su trabajo, para de esta manera motivarlos a mejorar el

desempefio laboral y asi cumplir de mejor manera con los objetivos empresariales

ACCIONES

RECURSOS

Elaborar un Programa para designar al mejor
empleado del mes.

Programa de bienestar laboral “Empleado del

mes

Premiar a los empleados que hayan cumplido

los pardmetros para la

designacion de empleado del mes.

Matriz de evaluacion

Mantener permanentes reuniones al menos
una por mes con todo el personal para dar a

conocer los nuews proyectos de la

empresa.

Convocatorias
Minuta de reunién
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Permitir a los empleados participar en las
planificaciones de la empresa y motivarles a
que tomen algunas decisiones que lo hagan
sentir del

parte y responsable

funcionamiento de la empresa.

Planificaciéon de la reuniones

Festejar los cumpleafios de los empleados
de toda la empresa que cumplan afos en el
mes, para fomentar la integracion, el

compafierismo, y un mejor clima laboral.

Tarjetas de invitacion
Afiches para informar modalidad
Foto festejo

Festejo Dia del Nifio. Con motivo Dia del
nifio se invitara a los hijos de los empleados

a participar de un concurso, que consistira

Comunicacién en Grupo interno de Facebook.
Afiches con toda la informacion para publicar en
carteleras.

Carteleras.
en realizar un dibujo que responda a un
tematica en particular.
Implementar Premio por Dias sin accidentes. | Cartelera
Afiche

Individuales para desayuno
Certificado para todo el equipo

Festejo Dia del amigo, con la eleccion del

Mejor compariero.

Afiche informativo
Certificado

de

empleados.

Festejo Nacimientos de hijos de

Publicacion en grupo interno de Facebook.
Tarjeta Voucher con regalo

Implementar Premios por Asistencia Perfecta

Afiche informativo
Nota informativa con premio

DEMOSTRACION DE RECURSOS IMPLEMENTADOS EN CADA ACCION

i6n del P I le]

El programa “Empleado del mes” tiene como objetivo principal el de reconocer e incentivar a

aquellas personas que en la empresa se caracterizan porque en su quehacer diario se

evidencian en ellos, los valores, habilidades y las competencias institucionales.

Asi mismo, mediante la implementacién de este programa se busca fomentar un ambiente de

sana convivencia y reconocimiento mutuo entre los empleados, una actitud frente a las
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actividades que se realizan cada dia en busca de la superacién personal y la excelencia; ademas

fortalecer el sentido de pertenencia hacia la empresa.

Desde Recursos Humanos, se realizard un sorteo de todos los empleados con mejores

calificaciones.

La informacién de la persona electa como empleado del mes sera publicada en grupo interno

de Facebook, en cartelera y por medio de mails internos a todos los mandos medios.

Lineamiento parala eleccion del personal

e Para el ascenso del personal se requerira del informe de evaluacion realizada y
aprobada por el gerente, se tomara en cuenta la mas alta calificacién para la
designacion de la nueva funcion.

e |Los componentes evaluativos seran:

+  Competencias institucionales: liderazgo, comunicacién efectiva y asertiva,
orientacion al senicio, creatividad.

« Valores: innovacién, adaptacion a los cambios, respeto, confianza,
honestidad y transparencia, compromiso y responsabilidad.

+ Habilidades: colaboracion, iniciativa, desempefio de sus labores,

puntualidad, trabajo en equipo.
e Certificar que no estainmerso en procesos disciplinarios en el Ultimo afio.

e Establecer la nueva remuneracion para el personal de ascenso.

0 d leai

El festejo de cumpleafios del personal, tiene por objetivo lograr el reconocimiento,
motivacién e integracion entre todos los compafieros que cumplieron afios en el mismo mes, de
los tres establecimientos de la empresa. El festejo se realiza la primera semana del mes
siguiente al que cumplieron afios. La accion consta de compartir una torta, entregarles un

souvenir, y presentarse ante los compafieros, para que se conozcan.
La accién esta soportada con los siguientes recursos comunicacionales:

Tarjeta de invitacion:
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TU CUMPLEANOS!

-

\ O

-
—
-
’ ¢
Te esperamos el dia xxx a las xxx en el comedor de
xxx para festejar junte a los demas cumpleafieres de

Abril
jNo Faltes!

Afiche informativo:

Estds invitado a festejar

Con el fin de fomentar el compaiierismo,
integracién, motivacién,y un mejor clima laboral,
a partir del mes de ABRIL jcomenzamos a festejar
juntos los cumplearios del mes!

¢TE SUMAS A ESTA INICIATIVA? - *

Ya tenemos:

Globos * @ .
Lul;:nuldus * a-

SoLo + »

FALTAS v«

VOs! 3 +

Fotos del agasajo:
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o Dia del nifio:

Se realiza un concurso para festejar el Dia del Nifio con el objetivo de mejorar clima laboral
y reconocimiento para los empleados.

Recurso para lograr la accion: Afiches informativos para carteleras.

FESTEJO DIA DEL NINO

INVITAMOS A PARTICIPAR A LOS HIJOS DE NUESTROS COLABORADORES, AL
CONCURSO POR FESTE!O DEL DIA DEL NINO.

CONDICIONES PARA PARTICIPAR:

@ CADA NINO DEBERA REALIZAR UN
DIBUJO, CON MOTIVO "FESTEJO DIA
DEL NINO EN FAMILIA"

@ ANOTARLE NOMBRE Y EDAD.

@ PARTICIPAN TODOS LOS NINOS, HIJOS _—_
DEL PERSONAL DE LA EMPRESA, DE ¢ ‘4

| i
3 . \
HASTA 12 ANOS DE EDAD oo
dia del
Dy e S onlrod

@ PRESENTARLO EN RECEPCION CASA l Fe"\z
@ HASTA EL MIERCOLES 16 DE AGOSTO A cormerar LiF)-

CENTRAL

PREMIOS
SE ENTREGARA:

@ UN PREMIO POR PARTICIPACION, A CADA NINO QUE ASI LO
HICIERA.
@ UN PREMIO POR MEJOR DIBUJO POR RANGO DE EDAD:
= 0=z3azfos
= 4z6zh0s
= 7210zfos
= 11213zfos

. o id

Con el objetivo de Promover el Trabajo Seguro, a partir del afio 2019, se implementara en

los sectores productivos, el Premio Dias sin Accidentes.

El mismo consta en alcanzar determinados dias objetivos, SIN ACCIDENTES
LABORALES, en todo el GRUPO de trabajo.

Por lo que, si NO HAY ACCIDENTES DE TRABAJO, tendran los siguientes PREMIOS:

30 dias SIN ACCIDENTES: DESAYUNO COMPLETO PARA TODO EL EQUIPO.

90 dias SIN ACCIDENTES: CHORIPANEADA (Carne, pan, bebidas y aderezos) PARA
TODO EL EQUIPO.
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150 dias SIN ACCIDENTES: ASADO (Carne, pan, bebidas, ensaladas, aderezos) PARA
TODO EL EQUIPO.
306 dias SIN ACCIDENTES: PREMIO SORPRESA!

Se informard en una CARTELERA CON CONTADOR, en cada establecimiento, los dias

gue van transcurriendo, y al cumplir el Objetivo, se les entregara el premio la semana siguiente.

Recursos necesarios:

Cartelera informativa:

CASA CENTRAL

(FELICITACIONES!

Afiche informativo:

"\ CORMETAL

PRESENTA

¢En qué consiste?

El mismo consta en alcanzar
determinados dias objetivos,
SIN ACCIDENTES LABORALES,
en todo el GRUPO de trabajo.

Se informara en una
CARTELERA CON CONTADOR,
en cada establecimiento, los
dias que van transcurriendo, y
al cumplir el Objetivo, se les
entregaré el premio la semana

¢Coémo
llevamos la
cuenta?

siguiente.

Mantel individual para el desayuno del Primer Premio:
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PREMIO

"La seguridad es

N responsabilidad de todos"
ACCI?)IENTE e

iFELICITACIONES

(e 1]
POR UN TRABAJC SEGUR

HORACIO!

Te queremos felicitar por ser parte del logro obtenido gracias al esfuerzo,
responsabilidad y compromiso de todo el equipo de Carga y Despacho de Materiales
iPor muchos Dias sin Accidentes m4s!

Mayo 2019

"\ CORMETAL

Certificado por el logro alcanzado:

CORMETAL

Certifica que el

EQUIPO
CARGAY
DESPACHO
MATERIALES

obtuvo el premio Dias Sin

Accidentes por haber cumplido 30
dias consecutivos sin accidentes
laborales.

Mayo 2019

EESTEJO DIA DEL AMIGO

Con el objetivo de mejorar el climalaboral y el compafierismo, se implementa la eleccién del

Mejor comparfiero, en el dia del Amigo.

Cada empleado wota anota en un cupo6n quien significa su mejor compafiero y lo deposita en

una urna. Luego se realiza recuento de wotos y se eligen los que tienen mayoria.

Los ganadores son reconocidos delante de sus compafieros, entregadndoles un diploma y

ademas se publican en Grupo Cerrado de Facebook.

Recursos necesarios: Afiche informativo y Certificado individual.
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Afiche informativo:

-‘D‘A DEL AM'GO,

A R
[ ‘ |
/ | I )

- - - - '
Anota el " 4 @ / El dia Jueves
NOMBRE /' Depositalode? e
' . ; Y .
y ( rna d )
fel “rel

nuestro book
0s GANADORES 4

NG

“Los sectores son:
FABRICA SEMI, ADMINISTRACION SEMI, FABRICA PARQUE, ADMINISTRACION Y
VENTAS CENTRAL, CARGA Y DESPACHO, CARGA Y DESPACHO TURNO NOCHE.

A"\ CORMETAL

Certificado Individual:

REYF

\9‘?). feiiéjtayiol;es:!% 2%

20 de Julio
° - &

A\ CORMETAL

0 d .

Se festejan los nacimientos de los hijos de los colaboradores, entregandoles de obsequio un
Voucher para que utilice en una farmacia, y ademas, se comunica a los compafieros, publicando

una foto del recién nacido en el grupo interno de Facebook.

Recursos necesarios: Voucher de regalo y Afiche informativo.
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. . , [

i 373('(4 ]_,(%(,fu({.(* 5\'\;\
Valentin !
iindustrias Comagal
quiere felicitar a los nuevos papas! :
VOUCHER de REGALO para Ia Sra, DOLORES MORALES
en Farmacia EL CONDOR, Entre Rios 733, Villa Maria.

Con el objetivo de fomentar un buen desempefio y buenas practicas laborales, se premia a

los colaboradores que tienen asistencia perfecta durante el periodo de seis meses y de un afio.

Se les entrega de premio, un monto de dinero, y se les entrega delante de los compafieros,

un certificado de reconocimiento.

Recursos comunicacionales necesarios: afiche informativo, diploma, nota de felicitaciones.

Estrategia de promocion y desarrollo del personal

Objetivo: Mejorar el conocimiento, aplicacion practica y desempefio laboral de los empleados

para mejorar la calidad de trabajo y alcanzar los objetivos institucionales.

ACCIONES

RECURSOS

Seleccionar el personal con base al perfil
de competencias, que rednan atributos

para ocupar puestos disponibles

Descripcion de puestos y perfil de

competencias

Establecer un plan de capacitacion
permanente con base al diagnéstico de
necesidades para cada area, con el fin
de que mejoren cada dia su desempefio

laboral.

Plan de capacitacion
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alcanzadas.

través de compensaciones econdmicas
en relacion a los resultados obtenidos en

la evaluacion de desempefio y las metas

Establecer un modelo de bonificaciones a | Evaluacién del desempefio

Plan de Capacitacién

El plan de capacitacion es de aplicacién para todo el personal.

Evaluacion de desempefio

Se presenta el formato de evaluacién de desempefio al personal que se recomienda aplicar

en la empresa, porque es sencilla su aplicacion y la evaluacion marcara la realidad de cada

empleado y setomara las decisiones correspondientes y mas acertadas.

Nombre:

Evaluacion de desempeiio

Cargo:

Departamento:

Arzasds dasampario:

1| 2% | 83| <4< | =5 Arzas dadas empatio: 1 21 3| 4|5

Habilidad pars dzcidir

Iniciativa parsonal

Acapta cambios

Soporta ssteEs v prasicn

Acspta dirsccién

Conocimiento dal trabajo

Acsapta rasponsabilidadas

Liderazgo

Actitud

Calidad dzltrabsjo

Atencion alas raglas

Cantidad d= produccion

Cooparacion

Practicas de seguridad

Autonomia

Planzacion v organizacion

Atsncionalos costos

Cuidado dal patimonio
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ANEXO 1

MODELO DE ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

-

> Por fawr, dedique unos minutos a completar ésta encuesta. La informacion que nos
proporcione sera utilizada para conocer y evaluar el nivel de satisfaccion general de los
empleados vy el clima laboral.

> Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial v anénima y solo seran utilizadas
para ayudarnos a mejorar. (Esta encuesta dura aproximadamente 30 minutos).

U OPINION NOS IMPORTA

Por favor, margue con una cruz la opciéon deseada:

1) En general, ¢(Como se siente Ud. Dentro de la empresa?
Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho (Neutral)

Insatisfecho

O O 0o d

Muy insatisfecho

2) Por favor, en caso de que haya marcado que sugrado de satisfacciéon es Ni Satisfecho nj
Insatisfecho (neutral), Insatisfecho o Muy insatisfecho, explica aqui los motivos:

Por favor, utilice la siguiente escala para responder: (marque el circulo que desee)
1- PARA NADA; 2- UN POCO; 3- NI POCO NI MUCHO; 4- MUCHO; 5- TOTALMENTE

1 2 3 4 5
3) ¢Esta Ud. satisfecho con sutrayectoria en la empresa? O O O O
4) ¢Ha participado de actividades de integraciéon para O O O 0O
mejorar las relaciones con sus compafieros?
5) ¢Ha tenido conflictos con sus compafieros? O O O 0O

6) ¢Se siente integrado en la empresa?
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Por favor, valora tu nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos, donde:
1- MUY INSATISFECHO; 2- INSATISFECHO; 3- NI SATISFECHO NI INSATISFECHO
(NEUTRAL); 4- SATISFECHO; 5- MUY SATISFECHO

1 2 3 4 5
7) Reconocimiento por mi trabajo O O O 0O
8) Relacion con mi jefe O O O O
9) Pago puntual de salario O O O O
10) Clima laboral O O O 0O
11) Comunicacion interna O O O 0O
12) Relacién con mis compafieros O o O O O

Condiciones ambientales:

Por favor, utilice la siguiente escala para responder: 1- PARA NADA; 2- UN POCO; 3- NI POCO
NI MUCHO; 4- MUCHO; 5- TOTALMENTE

-
N
w
EaN
(651

13) ¢ Tiene suficiente luz en sulugar de trabajo?
14) ¢Su puesto le resulta comodo?

15) ¢La temperatura es la adecuada en su lugar de

trabajo?

o O O O
o O O O
O O O O
O O O O
o O O O

16) ¢ El nivel de ruido es soportable?

ACERCA DE LA PERSONA DE LA QUE RECIBE ORDENES

A continuacién valora tu nivel de satisfaccién con la persona de la cual recibes 6rdenes, donde:
1- MUY INSATISFECHO; 2- [INSATISFECHO; 3- NI SATISFECHO NI INSATISFECHO
(NEUTRAL); 4- SATISFECHO; 5- MUY SATISFECHO.

17) Reconocimiento recibido por parte de mi jefe ' é 03 é} 5
18) Comunicacion general con mi jefe O O O O
19) Lg presta atencion a sus necesidades en su puesto de O O O 0O
trabajo?

20) Comunica el cumplimiento de objetivos? o o O o O
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MOTIVACION EN EL TRABAJO

Por favor, utilice la siguiente escala para responder: 1- PARA NADA; 2- UN POCO; 3- NI POCO
NI MUCHO; 4- MUCHO; 5- TOTALMENTE.

Sobre tu puesto de trabajo en la empresa. Considera Usted que....

21)...tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su O O O O O
trabajo?

22)...realiza esfuerzos adicionales cuando la empresa lo O O O O
necesita?

23)...considera que realiza un trabajo util? O O O 0O
24) ¢ Cree que los incentivos econémicos mejoran las O O O O

actividades laborales en su puesto de trabajo?

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION
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