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RESUMEN

Guatemala cuenta con empresas que con base en un modelo de negocio han
desarrollado su participacion tanto a nivel local, como nacional; en Quetzaltenango el
desarrollo de la herramienta de endomarketing, no tiene incidencia en la estructura de
muchas de estas empresas, herramienta con la cual se genera capital humano

inspirado, comprometido y clientes satisfechos.

El objetivo del estudio es identificar la aplicacion actual del endomarketing en el
Programa promocion y Servicios Empresariales de Quetzaltenango. La poblacion de
estudio fueron 16 jefes administrativos y 173 asesores, se utilizaron dos instrumentos

de estudio, entrevistas y cuestionarios respectivamente.

Se concluye que el programa en general posee un ambiente interno bueno, pero a nivel
de las sucursales ésta percepcion baja, aunque los jefes administrativos realizan
esfuerzos orientados a la buena convivencia, trato y desarrollo humano, actividades
producto de la cultura organizacional que, por la antigiedad y experiencia, han
adoptado. por lo que, se recomienda que le den seguimiento a las actividades de
convivencia, motivacion, sensibilizacion y empatia que propicien el trabajo en equipo y

la plena fidelizacién hacia el Programa.

Como propuesta a los resultados del estudio se planted que es una labor de todos los
departamentos de la organizacién, que cada jefe administrativo esté respaldado por
todos los departamentos del programa, capacitado, empoderado de su labor y
familiarizado con el 100% del personal a su cargo y cuente con un sistema de
comunicacion efectivo; para el involucramiento del personal, y que, al mismo tiempo

ellos se sientan importantes e incluidos en actividades y decisiones de cada sucursal.



INTRODUCCION

El desarrollo y potencializacion de cualquier empresa, es de importancia relevante en
Guatemala para la competitividad del pais, por esta razon se requiere que cada una de
estas crezca en un marco sélido desde su ambiente interno, para mostrarse fortalecidas

hacia el ambiente externo en que se desenvuelven.

Cada una de las personas que conforman la empresa, desde el o los propietarios, la
parte administrativa y operativa, hasta el nivel mas bajo en los organigramas; son
importantes como engranaje de un todo que ha de ser funcional. De ahi la importancia
de las personas como parte de una estrategia empresarial, donde surge la necesidad
de contar con elementos comprometidos, motivados, preparados y dispuestos a sacar
adelante las tareas que a cada uno compete con la mejor eficiencia y eficacia, ya que,
como parte de una estructura que ha de mostrarse positiva, proactiva frente a su
publico meta, estas personas han de actuar como embajadores de la marca en todo
momento y han de tener siempre la camisola de su equipo favorito (su empresa), bien

puesta.

El Endomarketing son las estrategias de marketing dirigidas hacia lo interno de la
empresa, forma personas orgullosas del lugar en donde trabajan, simple vy
sencillamente, porque ahi los tratan bien, los capacitan, tienen oportunidades de
realizarse como profesionales, comparten sus intereses y metas; y que a cambio de
esto dan lo mejor de si mismos para crecer junto con la empresa y mantener un el

ambiente laboral ideal, se apropian de la empresa.

Es con base en este ambiente laboral ideal, que se planted la expectativa de realizar un
estudio respecto al Endomarketing en el Programa Promocion y Servicios
Empresariales -PROSEM- de Quetzaltenango, por lo que a continuacién se presenta la
investigacién de la base teérica del tema, en la cual se incluyen temas sobre los que
gira el endomarketing, como lo son la motivacion, comunicacion, y recursos humanos;

de la misma forma, en la investigacion de la empresa que permitio el estudio, se



recopilaron datos relevantes como lo son su mision, visidn, servicios, estructura, valores
agregados hacia los colaboradores y descripcion de la misma. En la investigacién de
campo se abordo a asesores y jefes administrativos de las diferentes sucursales de lo

cual resulta el respectivo analisis de resultados, conclusiones y recomendaciones.



| MARCO REFERENCIAL

1.1 Marco Contextual

Mineco (2015), en la pagina web de la Direccién de Andlisis Econémico del Ministerio
de Economia. explica que Quetzaltenango es un departamento de la Republica de
Guatemala, situado en la region occidental del pais. Tiene una extension territorial de
1951 kilbmetros cuadrados; limita al norte con el departamento de Huehuetenango, al
este con los departamentos de Totonicapan y Solol4, al sur con los departamentos de
Retalhuleu y Suchitepéquez y al oeste con el departamento de San Marcos. Dista 205
Km. de la ciudad capital; es la segunda ciudad mas importante de Guatemala, porque
€S un municipio con gran concentracion de comercio artesanal e industrial. Los
aspectos comerciales, de servicios, educativos (a nivel primario, secundario y
universitario), sociales, de instancias politicas, gubernativas y culturales, entre otras,
atraen a muchas personas de lugares cercanos y otros departamentos, por lo que
Quetzaltenango se convierte en una ciudad que concentra el comercio y los servicios
en el occidente del pais. La ciudad tiene ademéas una gran variedad de restaurantes,
centros comerciales, plazas, hoteles y tiendas. Dentro de sus cultivos destacan: cafeé,
maiz, fruta, ajonjoli, arroz y hule. Es una zona industrial y de gran actividad comercial
para venta en el mercado local y mercados circunvecinos. A nivel de empresas
grandes se destaca la comercializacion de diferentes productos y materias que sirven
de insumo al sector microempresarial y de consumo a la regién en general; también se
destaca la prestacion de servicios importantes como el sector educativo donde
importantes universidades tienen presencia, de la misma manera el sector bancario
tiene importante participacion y dentro de este ramo, los servicios financieros con una

incidencia especial en el segmento de las microfinanzas para la region.

Sobre el tema de endomarketing y sus componentes se han desarrollado diversas

ponencias, entre las que se mencionan:



Victorio (2013), en la publicacion sobre el tema, Hablemos de endomarketing,
consultado en mayo de 2017, menciona que la fidelizacién del colaborador puede darse
desde muchos angulos, aplicando diversas estrategias, entre ellas el marketing interno
o Endomarketing. La principal labor del Endomarketing es definir la propuesta de valor
para cada cliente interno. En esta linea, la propuesta de valor no puede, de ninguna
manera, ser estandarizada pues en la organizaciébn coexisten colaboradores con
perfiles (intereses y prioridades, por ejemplo) disimiles entre si, estas diferencias crean
la necesidad de generar propuestas diferentes para cada sector; es decir, de construir
un qué, un a quién y un por qué de valor adaptado que difieren de cada target interno.
Dada la relevancia del factor humano en la empresa de hoy, es necesario definir de
manera detallada aquello que la organizacion le ofrece al cliente interno, aquello que
debera tener un valor dificilmente alcanzable por otras organizaciones para el talento
captado: una propuesta valiosa para mantener enrolado en las filas de la empresa a la
verdadera riqueza es la creatividad humana. De la empresa depende que la aplicacion
del endomarketing y sus principios generen resultados en el plano externo, es decir, a

los proveedores, clientes, accionistas y en general a la sociedad.

Otras consideraciones que se debe tener al momento de aplicar una buena estrategia
de endomarketing son: requiere del apoyo de todos en la organizacion, no se
puede distinguir entre directivos, gerentes y colaboradores; todos en la organizacion
son personas antes que trabajadores, es prioritario considerar las opiniones de todos,
felicitarlos por su desempefio, hacerlos participes de los logros y decisiones de la
organizacién; no se debe experimentar la promesa de la marca, sino la realidad de ella,
es posible poner gran parte del presupuesto de comunicacion interna (y externa)
intentando demostrar lo amigable que es la empresa con sus trabajadores y tener una
huelga indefinida en la puerta principal; no se puede engafiar a los colaboradores, ellos
estan dentro de la organizacion viven el dia a dia de la organizacién; una empresa que
anicamente ofrece a sus clientes un buen precio es similar a la que sélo ofrece un buen
salario a sus empleados, la retribucion no debe basarse solamente en el factor

economico sino también en el reconocimiento y capacitacion.



Orozco (2014), en la publicacion sobre el articulo, EI endomarketing como pilar de la
cultura organizacional, consultado en agosto de 2017, comenta: se sabe hoy que es tan

importante “vender” a los colaboradores la idea de atender ejemplarmente a sus
clientes, como que la empresa practique esto con ellos. Una de las razones principales
para poner esto en la practica es lograr el objetivo de que todos hablen el mismo idioma
y desarrollen la misma filosofia de trabajo que la empresa imprime en el servicio. Se
espera que desde la asistente, pasando por la secretaria, auxiliares, ayudantes y otros
colaboradores, dejen claro que toda la concentracion de ellos se dirige al
encantamiento de los clientes. En este objetivo es importante que se establezca una
comunicacién perfecta entre todos los miembros del equipo. Ademéas de una actitud

uniforme de los mismos, sin conflictos de opiniones o actos.

Enfoques del endomarketing: hacia el aumento de la motivacién y satisfaccion de los
colaboradores, el marketing interno es una filosofia basada en tratar a los empleados
como clientes y es la estrategia de alinear los empleos-productos con la satisfaccion de
las necesidades humanas; para el desarrollo de la orientacion al cliente externo, con
base en el anterior enfoque, se establece otra concepcion, esta busca compartir con los
colaboradores una mentalidad en el mercado y su influencia en el desarrollo de la
satisfaccion de sus clientes externos; como un instrumento para implementar una
estrategia, es el esfuerzo planificado de motivar a los empleados a través de las
técnicas del marketing para implantar e integrar estrategias empresariales de

orientacion al cliente.

Hoy, es una necesidad que toda organizacion hable el mismo idioma, que cada uno de
los colaboradores sepan para qué estan alli, desarrollen la misma filosofia, sus
acciones estén encaminadas al logro de los objetivos, motivados y vinculados con la
empresa, que quieran aportar a los logros y alcance del éxito de la estrategia. Lo

anterior, es fundamental y necesario para lograr resultados positivos organizacionales.

Rogers (2015), en la revista virtual Merca2.0, consultada en agosto de 2017, cometa
sobre las ventajas del endomarketing y refiere que tan importante como atraer clientes,

es generar una fidelidad interna en la empresa. Si los empleados estan felices, se



notard en los resultados y en el trato que estos den a sus clientes. Nada mas
descorazonador que un mal comentario de un colaborador cuando se refiere a su
fuente laboral, porque genera descrédito y dudas en el publico. No basta con
convencer a los trabajadores que estan en el mejor lugar para desempefar su labor,
ellos deben sentirlo. El endomarketing es una excelente herramienta, para conseguirlo,
es necesario que ellos se sientan felices y orgullosos de pertenecer a la empresa y que
estén conscientes del valor que los directivos les dan como capital humano. El logro
consiste en que cada una de las personas que trabajan en el lugar, sientan que viven la
mision de la empresa a diario, como una extensioén de su propia historia. No en balde

pasan mas horas en el trabajo que en sus hogares.

Las principales ventajas de realizar una campafa de endomarketing pueden resumirse
en: mejor ambiente laboral (la gente trabaja feliz y con ganas), mejor rendimiento (a raiz
del compromiso con su fuente laboral); crecimiento de la imagen empresarial (los

empleados hablaran bien de su empleador y el efecto se multiplicara).

Pérez (2016), en el articulo, Como conquistar a tu equipo y enamorarlo de tu marca,
consultado en agosto de 2017, indica que los datos de un reciente estudio realizado con
10.500 trabajadores de 14 paises de todo el mundo, representan un toque de atencién
para cualquier directivo que piense que la motivacion y bienestar de sus empleados no
constituye una prioridad. El 62% de los trabajadores no se siente comprometido con su
empresa y un 40% de estos, no piensa en continuar en ella; y es que la mayoria de las
empresas se centran en idear planes y estrategias para la captacion de nuevos clientes
sin darse cuenta de que el pilar mas importante del crecimiento de una empresa son los
empleados. La desmotivacion de los empleados es la principal amenaza que pone en
riesgo tanto la productividad y rendimiento de una empresa, como la percepcion que se
tenga de la marca; ya sea por la falta de incentivos, porque no se entiende la
importancia de la misién de cada equipo, o, simplemente, porque las tareas asignadas
han sido planteadas de manera aburrida, suele ocurrir que los empleados no logran
encontrar las ganas para acudir a su puesto de trabajado y dar el 100% de si mismos.

Endomarketing es el conjunto de estrategias y acciones de marketing que la empresa



hace de forma interna para: mejorar la relacion y el bienestar interno de los trabajadores
y colaboradores de la empresa, generar una mayor motivacion, conquistarlos y
enamorarlos, igual que se trata de hacer con los clientes, convertirlos en auténticos
embajadores de la marca, reforzar sus lazos emocionales con la empresa para

conseguir un mayor compromiso e implicacion.

Endomarketing no es dar una palmadita en la espalda o enviar al empleado una
felicitacion de cumpleafios, practicarlo requiere e implica un mayor compromiso por
parte de la empresa hacia sus trabajadores y desde luego, no debe esperarse a estar
en tiempo de crisis 0 a ver a los empleados desmotivados para aplicar las buenas

practicas del endomarketing.

Da igual si la empresa es grande o pequefia, preocuparse y ocuparse de tener un
equipo motivado, comprometido, fiel y evangelizador es algo que no se debe obviar si el
objetivo es que la empresa crezca con buenos cimientos y proyecte una buena imagen
a los clientes. Estas son las claves basicas para conseguirlo: intégrarlo; no olvidar decir
gracias y valorar el trabajo; no molestarlos ni distraerlos continuamente si no
es realmente urgente; escucharlos; hacerlos participes; mantenerlos informados; crear
un entorno favorable; motivarlos; inspirarlos; incentivarles; sorprenderlos. Hay que

tratar a los empleados como se requiere que ellos traten a los clientes.

Aca (2017), en el articulo, La importancia del endomarketing para la fidelizacién de los
colaboradores, consultado en junio de 2017, comenta que el endomarketing o
marketing interno es hacer marketing al interior de la empresa para fortalecer la cultura
organizacional de los clientes internos o colaboradores. Las areas de mercadotecnia y
comunicacion organizacional, tienen una funcidn estratégica para el éxito de los
proyectos, para ello se apoyan de diferentes herramientas internas: Intranet,
screensaver (protectores de pantalla), boletin interno, correo corporativo, desayunos
empresariales, juntas o reuniones; existen herramientas de colaboracién empresarial,
pero se deben monitorear, asegurarse de que se ha comprendido la informacion, no dar

por hecho que con lanzar un e-mail general se va a comprender la informacién. El



cliente interno es muy importante, se le debe atender. EI endomarketing, deberia ser
una practica comun en las empresas, pero no es asi, en muchos casos los proyectos o
iniciativas se implementar “en seco”, no hay difusion, falta sensibilizacion; para que un
proyecto sea rentable, se busca la participacion de todos los colaboradores en las
campafias y proyectos para que sean promotores, la comunicacion organizacional no
es un capricho, para una exitosa implementacién de proyectos e iniciativas debe haber
planeacién que incluya endomarketing y monitoreo de indicadores, esto dara mejor

rentabilidad y por lo tanto embajadores de marca y colaboradores felices.



1.2  Marco teorico
1.2.1 Endomarketing

a) Definiciéon

e Marketing

Kotler y Keller (2012), indican que el marketing trata de identificar y satisfacer las
necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de
marketing es, satisfacer las necesidades de manera rentable. Marketing es la actividad
o grupo de actividades y procedimientos para crear, comunicar, entregar e intercambiar
ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en
general. El marketing es un proceso social por el cual tanto grupos como individuos
obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de

productos y servicios de valor con otros grupos e individuos.

e Endomarketing

Regalado, et al. (2011), detallan el endomarketing como el conjunto de estrategias y
acciones propias del marketing que se planean y ejecutan al interior de las
organizaciones con la finalidad de incentivar en los trabajadores, o clientes internos,
actitudes que eleven la satisfaccion de los clientes externos y, con ello, contribuyan a
crear valor para la empresa. Indican que se trata de motivar a los trabajadores, crear un
mejor clima organizacional y obtener un mayor grado de lealtad y en la relacion

empresa-trabajador.

Kotler y Keller (2012), definen el endomarketing o marketing interno como un elemento
del marketing holistico que consiste en la tarea de contratar, capacitar y motivar a los

empleados idoneos que quieren atender bien a sus clientes.

Kotler y Armstrong (2012), comentan que se trata de inducir y motivar a los empleados
gue tienen contacto con los clientes y al personal del servicio de apoyo, para que

trabajen como un equipo y proporcionen satisfaccion al cliente.

b) Importancia del endomarketing



Kotler y Keller (2012), indican que el marketing interno asegura que todos los miembros
de la organizacion adopten los principios de marketing adecuados, en especial la alta
direccién. Los especialistas en marketing inteligentes reconocen que las actividades
dentro de la empresa pueden ser tan importantes o incluso mas importantes que las
que se dirigen hacia afuera de la empresa. No tiene sentido prometer un servicio
excelente antes de que el personal de la empresa esté listo para darlo.

Lograr la excelencia en el marketing exige un manejo éptimo del marketing externo, el
marketing interno y el marketing interactivo. El marketing externo describe la labor
normal de preparar el servicio que se proporcionara al cliente, fijar su precio, distribuirlo
y promoverlo. El marketing interno describe la capacitacion y motivacion que debe
brindarse a los empleados para que atiendan bien a los clientes. Podria decirse que la
contribucion mas importante que puede hacer el departamento de marketing es ser
“excepcionalmente habil para lograr que todos los demas miembros de la organizacion
hagan marketing”. El marketing interactivo describe la habilidad de los empleados para
atender al cliente. Los consumidores juzgan el servicio no sélo por su calidad técnica:
¢la cirugia fue un éxito?, sino también por su calidad funcional: ¢el cirujano mostré

preocupacion e inspiré confianza?

Kotler y Armstrong (2012) El marketing interno requiere que todos los participantes en
la empresa acepten los conceptos y las metas de marketing, y se involucren en la
seleccidén, la generacion y la comunicacion de valor para el cliente. Sélo cuando todos
los empleados se percaten de que su trabajo consiste en crear, servir y satisfacer a los

clientes, la empresa se convierte en un comercializador eficaz.

Regalado, et al. (2011), refieren que el proposito del endomarketing debe ser no solo
gue el trabajador se sienta parte de la empresa, sino que tome conciencia de la
importancia de su aporte al fortalecimiento de la empresa. De ejecutarse
adecuadamente, el endomarketing derivara, finalmente, en un mayor beneficio y
mejores resultados para la organizacion. Para que el marketing interno sea eficaz,
debe ir acompafiado por un fuerte sentido ético, asi como por una atencién a los

valores y a la responsabilidad social.
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A través del endomarketing se trata de mejorar la relacion y la satisfaccién de los
clientes externos sobre la base de mejorar la relacion con el cliente interno. Aplicar
técnicas de marketing para atraer y retener a los mejores talentos significa concebir una
nueva dimension de la gestion de recursos humanos. Las empresas deben adoptar la
filosofia de gestidon estratégica para administrar su principal recurso, los trabajadores,
pero desde la perspectiva del méarketing. Asi se dejara atras la gestion tradicional, pues
no solo se busca atraer, incentivar y retener al cliente interno, brindandole un producto
que satisfaga sus necesidades y expectativas, sino que por este medio se busca
también impactar positivamente en el cliente externo y, en consecuencia, generar una

ventaja competitiva para la empresa.

c) El modelo de endomarketing

Regalado, et al. (2011), el endomarketing es una filosofia de gestion de la relacién con
los trabajadores desde un enfoque de marketing; es decir, busca lograr éxito con los
clientes externos a través de los clientes internos o trabajadores. Esto implica un
compromiso entre la empresa y sus recursos humanos, compromiso sostenible en la
medida en que la empresa desarrolle estrategias y motivacion para los empleados y
estrategias de orientacion hacia el cliente externo. Todas ellas se desarrollan a través
de proyectos, actividades o programas de endomarketing disefiados e implementados
siguiendo la l6gica del marketing tradicional, pero aplicado al mercado interno. Esta
gestiéon interna se complementa con la sinergia que consigue el endomarketing con el
marketing. El segundo, al trabajar la gestién de la relacién con el cliente externo; vy el
primero, al respaldar y sostener esa relaciéon con la gestion del cliente interno. El

modelo tiene cuatro objetivos generales:

e Incrementar el conocimiento sobre el cliente externo, mejorar el clima laboral,
orientar la empresa hacia el cliente externo y lograr impactos positivos en la
rentabilidad de la empresa.

¢ Incrementar el conocimiento sobre el cliente interno. Este objetivo se refiere a la
capacidad de identificar oportunamente al personal de la compaifiia, para lo cual es

indispensable una base de datos actualizada con informacién personal, profesional,
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laboral, de desempefio, competencias, necesidades y expectativas del empleado.
Incrementar el conocimiento del cliente interno dota de eficiencia a los beneficios, los
recursos y las metas que se le asigne.
Mejorar el clima laboral. Consiste en desarrollar una buena relacion entre el
empleado y la empresa, generando un compromiso mutuo para el logro de los
objetivos. Mejorar el clima laboral es una tarea continua, busca que los resultados
esperados de la empresa sean sostenibles en el tiempo.
Orientar la empresa hacia el cliente externo. Consiste en adoptar un enfoque de
marketing en todos los procesos de la empresa (alineamiento y coordinacion) para
satisfacer las necesidades que expresan los consumidores (marketing reactivo) y
anticiparse a esas necesidades (marketing proactivo). orientar al empleado hacia el
cliente externo es un elemento fundamental del endomarketing. Consiste en
canalizar la satisfaccion y la motivacion del empleado hacia el cumplimiento de
objetivos relacionados con la satisfacciéon y la fidelizacion del cliente externo. Con
este fin, es importante que la empresa esté alineada con la perspectiva del cliente
externo. Por su parte, el empleado debe ejecutar mecanismos de influencia que
impacten en la fidelizacidon del cliente externo y participar en la generacion de valor
para este a través de productos o servicios innovadores.

o El alineamiento con la perspectiva del cliente externo consiste en que los
empleados de todos los departamentos de la empresa conozcan los
requerimientos del cliente externo y los objetivos que la empresa se ha planteado
con relacién a ellos. También consiste en que los procesos que conduzcan a
alcanzar estos objetivos, como ventas, publicidad, servicio al cliente, produccién,
logistica, etc., estén coordinados entre los departamentos.

o El alineamiento y la coordinacion garantizan que la promesa hecha al cliente
externo sea posible de cumplir. Por ejemplo, es muy dificil que una empresa que
ofrezca excelente calidad en el producto logre sus objetivos si el departamento de
produccion busca ahorrar costos mediante el empleo de materia prima barata. La
incongruencia entre las expectativas del cliente, el servicio recibido y la
comunicacién que se brinddé constituye un grave dafio a la satisfaccién y la

fidelizacion del cliente externo.
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o En cuanto a la influencia que debe ejercer el empleado, consiste en crear
mecanismos 0 programas en los cuales se ejerciten acciones a favor del cliente
externo. Esta influencia se produce en dos niveles: el primero compete a los
empleados que interacttan directamente con el cliente: personal de servicio al
cliente, de despacho, recepcionistas, vendedores, etcétera. y esta asociado con el
empoderamiento de los empleados para resolver problemas relacionados con los
clientes. El segundo nivel se refiere a los empleados que, sin interactuar
directamente con el cliente externo, ejercen influencia en la satisfaccion de este.
Por ejemplo, los gerentes de planta saben que si sus instalaciones estan
habilitadas para operar contribuirdn a satisfacer las demandas de los clientes; la
precision en las facturas puede influir en la actitud de los clientes hacia la
empresa; y encontrar oficinas limpias y bien cuidadas puede influir en el cliente
para el cierre de un contrato con la empresa.

o Finalmente, innovar consiste en que la empresa motive y premie las iniciativas de
los empleados que tiendan a la generacion de valor para el cliente externo. El
empleado de todo departamento participa, de una manera creativa e innovadora,
en la creacién de nuevos productos y servicios para satisfacer los requerimientos
del cliente o anticiparse a ellos. Este involucramiento significa desde presentar
propuestas, ideas, planes, procesos o disefios hasta desarrollar el producto o el
servicio. Asimismo, permite que el empleado se identifigue con el producto o el
servicio y crea en €l un sentido de pertenencia que lo impulsara a conservarlo,
desarrollarlo o comunicarlo de la mejor manera.

e Lograr impactos positivos en la rentabilidad. Consiste en contribuir con la viabilidad y
la sostenibilidad de la empresa a través de mejoras en la productividad del personal,
el desarrollo de sus competencias para nuevos desafios y el incremento de la

eficiencia en los procesos que realiza.

d) Endomarketing y recursos humanos
Regalado, et al. (2011), comentan que el compromiso interno de los empleados, la
satisfaccion en el trabajo y la confianza en la gestion son los elementos principales para

alcanzar, al final, la lealtad del cliente. Los tres componentes pueden alcanzarse a
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partir de las practicas de gestion de recursos humanos ldentificacién y definicion de los
elementos del modelo de endomarketing.

¢ Andlisis del entorno. Constituye el primer elemento del modelo y se compone de los
siguientes sub elementos: recopilacion de informacién, diagndstico interno,
diagnostico externo, andlisis del clima laboral, cultura organizacional, estructura
organizacional y diagndstico organizacional.

e Satisfaccion y motivacion. Constituye el segundo elemento del modelo y comprende
los siguientes sub elementos: gestion humana, identificacion de necesidades,
motivacion, satisfaccion del personal y valoracion del empleado.

e Orientacion al cliente externo. Constituye el tercer elemento del modelo y
comprende los siguientes sub elementos: definicion del giro de negocio,

alineamiento de valores y servicio al cliente.

Muchos elementos deben considerarse parte de la gestion del recurso humano:
organizacioén, remuneracion, capacitacion, evaluacion del desempefio evaluacion de
competencias, motivacion y productividad. A esta relacién deben afadirse los deberes
y los derechos tacitos de la organizacion, la direccion y los empleados. El conjunto de
todos estos elementos determina el grado de relacién entre la empresa y el recurso
humano, lo cual dependera de como la empresa establezca las prioridades entre los
elementos vy, a la vez, de si los elementos priorizados estan en consonancia con las
prioridades y las posibilidades del empleado y la empresa. Sin embargo, se debe
recalcar que no necesariamente los elementos sefialados coexisten en toda relacion
basica entre empresa y empleado; mas aun, su presencia tampoco garantiza una
relacion de valor o una interaccién mutua generadora de valor. Para lograrlo es preciso
dar un paso mas en la gestién y, con ello, traspasar el umbral de la gestion operativa e
ingresar a la gestion estratégica. La moderna gestidén del capital humano se sustenta
en algunos principios que deben ser interiorizados, en especial en la alta gerencia.
Estos principios son: el activo mas valioso de una empresa es su gente; el personal es
el Unico factor que puede generar ventajas competitivas en el largo plazo; la forma en

gue la empresa gestiona su capital humano influye en la rentabilidad de la organizacion;
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la creatividad, la capacidad de innovacién, el potencial de crecimiento, la participaciéon
en el mercado y la estabilidad de una empresa dependen, sobre todo, de su capital

humano.

Las empresas deben desarrollar habilidades para gestionar con eficacia tres aspectos
claves: la cultura de la empresa (la cultura es el patron general de conducta, creencias
y valores que sus miembros comparten. Se le puede inferir de lo que la gente dice,
hace o piensa en el contexto de una organizacion), el marketing interno y la fidelizacién
de los trabajadores. A través de los mismos instrumentos y técnicas del marketing
tradicional, el marketing interno trata de convencer al personal de los valores y la
cultura de la organizacion: calidad total, servicio al cliente, satisfaccion total de los

consumidores; en suma, el cliente es lo primero.

La internalizacion de la cultura organizacional con orientacion de servicio al cliente es
clave. Para ello, la comunicacién constituye un valioso instrumento, pues transmite

claramente la importancia de la satisfaccion total de los consumidores.

e) Comunicacion organizacional

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), mencionan que en las empresas de hoy la
informacion debe fluir mas rapido que nunca, hasta una breve interrupcién en una linea
de produccion de rapido movimiento puede ser muy costosa en términos de pérdidas
productivas; por tanto, es esencial comunicar rdpidamente los problemas de produccién
para tomar una accién correctiva. Otro elemento importante es la cantidad de
informacion, que ha aumentado enormemente con los afios y a menudo, ocasionado

una sobrecarga de datos.

Casi nunca es necesaria mas informacion, sino que ésta sea relevante, y es preciso
gue el gerente determine cudl es la que requiere para poder decidir de manera efectiva;
con frecuencia obtener esta informacion supone recibirla de sus superiores y
subordinados, y también de departamentos y personas de otras areas de la

organizacion.
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e Comunicacion escrita, oral y no verbal

Los medios de comunicacidn escrita y oral tienen caracteristicas favorables y

desfavorables; en consecuencia, a menudo se utilizan juntos para que las cualidades

favorables de cada uno puedan complementar las limitaciones del otro. Ademas, se

pueden emplear auxiliares visuales para complementar las comunicaciones oral y

escrita, una conferencia en una sesion de capacitacion administrativa puede hacerse

mas efectiva mediante el uso de documentos escritos, transparencias y peliculas. La
evidencia demuestra que el receptor entenderd y recordara con mayor precision un
mensaje que se repite a través de varios medios. Al seleccionar el medio debe
considerarse al comunicador, la audiencia y la situacion: un ejecutivo que se siente
incobmodo frente a una gran audiencia puede elegir la comunicacion escrita en lugar
de un discurso; en cambio, a las audiencias que no leen un memorando se les puede
motivar mediante la comunicacion oral directa.

e Hacia la comunicacion efectiva

El modelo del proceso de comunicacion ayuda a identificar sus elementos

esenciales. Puede haber interrupciones en cada etapa: en la codificacion del

mensaje que hace el emisor, en la transmisién del mensaje y en la decodificacion y

comprension del mensaje que hace el receptor; de hecho, el ruido interfiere con la

comunicacion efectiva en cada etapa del proceso.
e Pautas para mejorar la comunicacién

La comunicacion efectiva es responsabilidad de todas las personas de la

organizacién, gerentes y no gerentes, para trabajar hacia una meta comun, la cual

puede evaluarse mediante los resultados que se persiguen. Las siguientes pautas
son auxiliares para superar las barreras a la comunicacion.

o Aclarar el propésito del mensaje, los emisores de los mensajes deben tener claro
qué es lo que quieren comunicar. Esto significa que uno de los primeros pasos de
la comunicacién es aclarar el propdsito del mensaje y hacer un plan para lograr el
fin deseado.

o Utilizar una codificacion inteligible, la comunicacion efectiva requiere que la
codificacion y la decodificacion se hagan con simbolos familiares al emisor y

receptor del mensaje. Asi, el gerente (y en especial el especialista asesor) deben

16



evitar palabras técnicas innecesarias, que soélo son inteligibles para expertos en su
campo particular.

Consultar los puntos de vista de los demas, la planeacion de la comunicacion no
debe hacerse en el vacio, sino que debe consultarse a otras personas y alentarlas
a participar: para recopilar datos, analizar el mensaje y seleccionar los medios
apropiados; por ejemplo, un gerente le pide a un colega que lea un memo
importante antes de distribuirlo en la organizacion: el contenido del mensaje debe
ajustarse al nivel de conocimiento de los receptores y al clima organizacional.

Considerar las necesidades de los receptores. Es importante considerar las

necesidades de los receptores de la informacion; cuando sea apropiado, se debe
comunicar algo valioso para ellos, tanto a corto plazo como en un futuro mas
distante.

Utilizar el tono y lenguaje apropiados para asegurar la credibilidad, dice el dicho:
el tono hace la musica; en la comunicacion también el tono de voz, la eleccion del
lenguaje y la congruencia entre qué se dice y como se dice influyen en la reaccién
del receptor del mensaje. Un gerente despético que ordena a los supervisores
subordinados que practiqguen la administracion participativa creara una duda de
credibilidad que sera dificil de superar.

Obtener realimentacién, muy a menudo la informacién se transmite sin comunicar:
la comunicacién solo se completa cuando el receptor comprende el mensaje, y el
emisor nunca sabe si lo comprendieron a menos que reciba realimentacion, lo que
se logra al hacer preguntas, solicitar respuestas a una carta y animar a los
receptores a presentar sus reacciones al mensaje.

Considerar las emociones y motivaciones de los receptores. La funcién de la
comunicacion va mas alla de transmitir informacion, también trata con emociones,
que son muy importantes en las relaciones interpersonales entre superiores,
subordinados y colegas de una organizacion; mas aun, la comunicacion es vital
para crear un ambiente donde se motive a las personas a trabajar hacia las metas

de la empresa, al tiempo que logran sus metas personales.
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e Escuchar: clave para comprender.
Koontz, Weihrich y Cannice (2012), el gerente apresurado que nunca escucha,
pocas veces tendrd una visidn objetiva del funcionamiento de la organizacion.
Tiempo, empatia y concentracion en el mensaje del comunicador son
prerrequisitos para entender. Las personas quieren que las escuchen y tomen en
serio: que las comprendan; asi, los gerentes deben evitar interrumpir a los
subordinados y ponerlos a la defensiva. Escuchar es una habilidad que puede
desarrollarse. John W. Newstrom y Keith Davis, citado por Koontz, Weihrich y
Cannice (2012), proponen diez técnicas para mejorar el arte de escuchar:
o Dejar de hablar.
o Permitir al interlocutor sentirse comodo.
o Demostrar que se le quiere escuchar.
o Evitar las distracciones.
o Crear empatia con el interlocutor.
o Ser paciente.
o Contenerse.
o Cuidar los argumentos y criticas.

o Hacer preguntas.

e Comunicacion interna
Mufiiz (2012), explica que la comunicacion interna es la comunicacion dirigida al
cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los
mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido. Es un
error pensar que la comunicacién interna es «un lujo» y algo exclusivo de las

grandes empresas.

Muchas empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con éxito al
cambio al que empuja inexorablemente el mercado, han de saber motivar a su
equipo humano, retener a los mejores, inculcarles una verdadera cultura corporativa
para que se sientan identificados y sean fieles a la organizacion. Y es precisamente

agui donde la comunicacién interna se convierte en una herramienta estratégica
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clave para dar respuesta a esas necesidades y potenciar el sentimiento de
pertenencia de los empleados a la compaiiia.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los resultados, ha
de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto solo es posible si los
trabajadores estan informados, conocen los diferentes entramados de la compaiia,
su mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte de ella y, por
consiguiente, estan dispuestos a dar todo de si mismos. Ademas, se debe olvidar
que la comunicacién interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el temido

rumor, un elemento muy peligroso para las compainiias.

La red natural de comunicacion

Existe una organizacion informal cuando los miembros de una organizacién formal se
conocen lo suficiente para intercambiar informacion, en ocasiones solo rumores, que
esta relacionada de alguna forma con la empresa. En una empresa tipica cuyos
miembros pasan muchas horas al dia intercambiando recursos materiales y
financieros, asi como satisfaccion social de la red de comunicacion, el deseo de
informacion respecto de la organizacién y su gente es lo bastante fuerte como para
gue esta se transmita con rapidez entre las personas que se conocen y se tienen
confianza. Radio pasillo, por darle una a este tipo de comunicacién informal, se
alimenta de informacion no disponible para todo el grupo, porque se considera
confidencial, debido a que las lineas de comunicacion formal son inadecuadas para
difundirla o porque es del tipo, como gran parte de los rumores, que nunca se
revelaria formalmente. Hasta los gerentes que conscientemente informan a los
empleados mediante los boletines o diarios de la compafiia nunca revelan toda la
informacion importante tan completa o rapidamente como para que radio pasillo
pierda su propoésito. Ya que todas las formas de organizacion informal atienden
necesidades de comunicacion humana esenciales, las fuentes ociosas son
inevitables y valiosas; de hecho, un alto ejecutivo inteligente quiza sea lo
suficientemente astuto como para difundir a través de radio pasillo informacion
correcta, pues es efectiva para una comunicacion rapida. Es una buena idea que un

gerente se coloque, personalmente o a través de un asistente 0 una secretaria de
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confianza, en la red natural de relaciones de la compafiia.

f) Motivacion

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), mencionan que los motivos humanos se basan en
necesidades, conscientes 0 inconscientes; algunas son primarias, como las fisiolégicas
de agua, aire, alimentos, suefio y refugio, otras se pueden considerar secundarias,
como la autoestima, el estatus, la afiliacion con otros, el afecto, el dar, los logros y la
autoafirmacion. Naturalmente, estas necesidades varian en intensidad y con el tiempo

entre los individuos. La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de

impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes
motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan satisfara esos

impulsos y deseos, y que los induciran a actuar de la manera deseada.

Los gerentes son responsables de proporcionar un ambiente que conduzca al
desempefio, pero cada individuo es responsable de su propia motivacién y un enfoque
para ello es a partir de la administracién estratégica de la carrera profesional. George
Odiorne, profesor de administracion, erudito y consultor experimentado, recomienda lo
siguiente para la automotivacion:

e Establecer una meta y no perderla de vista. Como ejemplo, el expresidente de
Chrysler se fij6 la meta de convertirse en vicepresidente de Ford Motor Company a
la edad de 35 y eso fue lo que motivo y guié su comportamiento durante 15 afios.

e Fijar objetivos a largo plazo con metas y acciones especificas a corto plazo. Se dice
gue hacer algo es empezar.

e Aprender una actividad o funcion nueva cada afio. Aprender a convertirse en
gerente no se limita a obtener una licenciatura o maestria en administracion, un
titulo es el verdadero principio, no el final del aprendizaje.

e Hacer del trabajo algo diferente. Establecer objetivos cuantificados de mejoria para
un puesto, con imaginacién quizd se pueda aumentar considerablemente la
productividad.

e Desarrollar un area de experiencia. Construir sobre las fortalezas o desarrollar una
de las debilidades para convertirla en fortaleza.

e Retroalimentacion y recompensas. Establecer objetivos cuantificados proporciona
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un estandar frente al cual se pueda medir el desempefio. Una cena especial para
festejar.

Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), indican que una de las teorias de la motivacion
mas referidas es la teoria de la jerarquia de las necesidades Abraham Maslow, quien
estimaba que las necesidades humanas tienen un acomodo jerarquico que asciende
desde las inferiores hasta las superiores, y concluyé que cuando se satisface una
serie de necesidades, éstas dejan de ser un motivador. Jerarquia de las
necesidades, las siguientes son las necesidades humanas basicas que Maslow

colocé en orden de importancia ascendente:

Necesidades de
Estima

Necesidades de
Asociacion o Aceptacion

Necesidades de Seguridad

y
Vs
.

Necesidades fisiologicas

Figura 1. Fuente: elaboracion propia con base en Koontz, Weihrich y Cannice (2012). Administracioon

una perspectiva global

* Necesidades fisiologicas. Se trata de las necesidades basicas para sostener la
vida humana, como alimento, agua, calor, abrigo y suefio; segun Maslow, hasta
gue se satisfagan estas necesidades al grado necesario para mantener la vida,
ninguna otra necesidad motivara a las personas.

* Necesidades de seguridad. Las personas quieren estar libres de peligros fisicos y
del temor de perder el trabajo, las propiedades, los alimentos o el abrigo.

* Necesidades de afiliacién o aceptacidon. Ya que las personas son entes sociales,
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necesitan un sentido de pertenencia, es decir, ser aceptadas por otros.

* Necesidades de estima. Segun Maslow, una vez que las personas empiezan a
satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a querer ser tenidas en alta
estima, tanto por si, como por otros. Este tipo de necesidad genera satisfacciones
como el poder, el prestigio, el estatus y la autoconfianza.

* Necesidad de autorrealizacion. En la jerarquia de Maslow ésta es la méaxima
necesidad, es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de convertirse,

maximizar el propio potencial y lograr algo.

e Teoria de la expectativa de la motivacion.
Koontz, Weihrich y Cannice (2012), mencionan que otro enfoque, que se considera
va mas alla de explicar como se motivan las personas, es la teoria de la expectativa.
Uno de sus defensores es el psicologo Victor H. Vroom, quien sostiene que puede
motivarse a las personas a hacer cosas para alcanzar una meta si éstas creen en el
valor de la meta y pueden ver que lo que hacen los ayudara a lograrla. En cierto
sentido, ésta es una expresion moderna de lo que el clérigo aleman Martin Lutero
observo hace siglos cuando dijo: “...todo lo que se hace en el mundo se hace por la

esperanza’.

En detalle, la teoria de la expectativa indica que la motivaciéon de las personas a
hacer cualquier cosa estara determinada por el valor que dan al resultado de su
esfuerzo (ya sea positivo 0 negativo), multiplicado por la confianza que tienen en que
su esfuerzo ayudara materialmente a alcanzar una meta. En sus propios términos, la
teoria de Vroom puede expresarse como: Fuerza-valor-expectativa, donde fuerza es
la fortaleza de la motivacion de una persona, valor es la fortaleza de la preferencia de
un individuo por el resultado y expectativa es la probabilidad de que una accion en
particular lleve a un resultado deseado. “La fuerza ejercida para hacer algo
dependera tanto del valor como de la expectativa. Mas aun, un motivo para realizar
cierta accién podria estar determinado por el deseo de lograr algo mas; por ejemplo,
una persona podria estar dispuesta a trabajar duro para elaborar un producto por un
valor en la forma de pago, o un gerente estaria dispuesto a esforzarse por lograr las

metas de la compairiia en marketing o produccién por un valor de promocioén o pago”.
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e Herramientas para ser un lider inspirador
Koontz, Weihrich y Cannice (2012), dicen que existen cinco aspectos a tomar en

cuenta para convertirte en un lider inspirador, los cuales son:

* Motivacion personalizada, para llevarla a cabo, primero se debe generar un
ambiente de confianza con el trabajador para después preguntarle directamente al
individuo cual es la causa de su malestar. La intencidon es fungir como un coach
para el equipo, es decir, ser un guia que comparta consejos y experiencias que los
ayuden a superar sus bloqueos emocionales; esto desembocara en su respeto y
admiracion.

+ Compartir experiencias personales. Hay personas que nhecesitan creer que es
posible salir adelante y superar los obstaculos para sentir que también lo pueden
lograr, de aqui parte la importancia de platicar del &mbito personal.

» Reconocer el buen trabajo. Es importante felicitar al personal que sobresale o que
aplica su maximo esfuerzo en una tarea, lo que no se debe dejar pasar
inadvertido.

» Correccion inteligente de un mal trabajo. Cuando un empleado realice una tarea
gue no cumpla los estandares de desempefio, hay que reunirse con él en privado
e indicarle qué fue lo que no hizo de forma adecuada y preguntarle qué es lo que

puede hacer para no repetir el error.

» Alinear las metas personales de los empleados con las de la empresa. Al prestar
atencion a este punto se conservara la fuerza de motivacién y aumentara la

posibilidad de lograr mejores resultados.

1.2.2 Programa Promocién y Servicios Empresariales

a) Definicién

Delgado (2015), es un programa dirigido a apoyar a los microempresarios y agricultores
gue se dedican al comercio, produccidn o servicios y tienen potencial de crecimiento, a
través del apoyo econdémico (crédito), capacitacion y asesoria empresarial,

principalmente en el area rural.
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b) Vision
Delgado (2015), “Ser un programa autofinanciable que permita generar riqueza para

una mejor calidad de vida de los usuarios de la microempresa”.

c) Misién

Delgado (2015), "Somos un proyecto que dirige todos los recursos, esfuerzos y
acciones para potenciar la capacidad productiva de los propietarios de las micro y
pequefias empresas del suroccidente del pais, mediante la presentacion de servicios de
calidad en apoyo econdmico, capacitacibn y asesoria; como una alternativa de

desarrollo para Guatemala”.

d) Servicios

Delgado (2015), explica que el programa se orienta a 4 lineas de crédito las cuales son:

e Microempresa, enfocada a micro y pequefios empresarios dedicados al comercio,
produccion o servicios.

e Agropecuario, destinado a la produccion, procesamiento y comercializaciéon de
productos agropecuarios, compra de maquinaria o equipo.

¢ Infraestructura, créditos otorgados para invertir en construccién, ampliacion o
remodelacion de vivienda, asi como para compra de terreno.

e Bancos Comunales, dirigido a grupos de por lo menos 20 mujeres que deseen
invertir en un negocio; pretende estimular el crecimiento de pequefios negocios a

través de las actividades productivas de la mujer.

Cada uno de los componentes de crédito se integra dentro de un paquete que

incorpora, crédito capacitacion y asesoria.

e) Estructura

Delgado (2015), en entrevista personal comenta, el programa es atendido por medio de
una oficina central en Quetzaltenango desde donde se coordinan las actividades de 28
sucursales distribuidas en los departamentos de Chimaltenango, Solol4, ElI Quiché,

Huehuetenango, Totonicapan, Quetzaltenango, San  Marcos, Retalhuleu,
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Suchitepéquez y Escuintla. Del total de sucursales, 16 son principales, desde las
cuales se administran sub sucursales ubicadas en puntos secundarios estratégicos de
los departamentos atendidos. EIl programa es encabezado en su estructura por un
gerente general, cada una de las sucursales cuenta con un jefe administrativo quien
tiene a su cargo determinada cantidad de asesores de crédito y secretarias segun las
necesidades del mercado, en la mayoria se cuenta también con una persona a cargo
de las asesoras que atienden la linea de crédito de Bancos comunales. En resumen,

se cuenta con el siguiente personal:

Jefes administrativos

Encargadas de la linea de bancos comunales

Asesores

Secretarias

f) Sucursales del Programa Promocién y Servicios Empresariales -PROSEM-

e Descripcion del Programa
Delgado (2015), Prosem es un programa de desarrollo que pretende mediante el
otorgamiento de créditos con valores agregados de capacitacion, asesoria, proveer
a sus usuarios de la herramienta pertinente que les permita crecer tanto en su
actividad econémica, como en su forma de vida. Aunque es regido por medio de su
oficina central en Quetzaltenango, las sucursales principales con que cuenta tienen
cierta autonomia en su administracion de tal manera que cada jefe administrativo
crea y coordina con su respectivo personal a cargo las estrategias y actividades que
le permitan el alcance constante de sus metas, administra los recursos materiales

asignados y el recurso humano a su cargo.

g) Valores agregados institucionales

Prosem procura ir mas alla de sus obligaciones como patrono, incorporando
prestaciones adicionales a las de la ley, de estas prestaciones algunas se obtienen
desde la contratacion misma del personal y conforme a su antigiedad laboral van

teniendo opcidn a otras 0 mejoras en las prestaciones iniciales.
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Entre las prestaciones adicionales a las de la ley que la instituciébn ofrece a sus

colaboradores se pueden mencionar:

Seguro de vida

Seguro médico

Bono educativo a inicio de afio a hijos menores de 21 afios en dependencia de los
padres.

Apoyo Educativo mensual a colaboradores para niveles universitarios

Apoyo Educativo mensual a hijos menores de 21 afios en dependencia de los
padres.

Acceso a créditos internos con tasas preferenciales y con respaldo de su pasivo

(segun el monto y la antigiiedad laboral).
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Guatemala muchas empresas han incorporado el tema del marketing y han logrado
colocarse en mercados internacionales, con el apoyo de eficientes departamentos
propios o con la sub contratacién de este servicio; tal es el caso de Pollo Campero,
Helados Sarita, Cerveza Gallo, entre otras, posicionadas tanto a nivel nacional, como a

nivel internacional.

El desarrollo econdmico de Quetzaltenango depende en gran manera de que las
empresas alcancen el éxito pleno, para lo cual es esencial, ademas de la aplicacion de
estrategia de marketing como las grandes empresas, superar ese comportamiento
tradicional actual y dejar de mirar, Unicamente hacia el cliente externo, tomando en
cuenta que ademas se debe llenar las expectativas del cliente interno, esto se logra por
medio de la aplicacion de estrategias de endomarketing. PROSEM es un programa con
sede en Quetzaltenango cuyo objetivo es la prestacion de servicios de crédito a los
microempresarios del suroccidente del pais, para lograr este objetivo cuenta con
personal asignado en cada una de las sucursales distribuidas en diferentes puntos del
area geografica atendida, en cada sucursal un jefe administrativo es el encargado de
coordinar las actividades administrativas y operativas, de la misma manera, con base
en conocimientos que con forme a su experiencia ha ido adquiriendo, ejecuta
actividades encaminadas a la atencion interna del personal y el ambiente laboral de la
sucursal; la implementacién de un programa de endomarketing dentro del programa
PROSEM seria de beneficio en la consecucién de sus objetivos puesto que dirigir
acciones correctamente planeadas y destinadas a motivar e inspirar a sus
colaboradores permitiria que ellos se sientan empoderados y capacitados para
enfrentar las diferentes situaciones en su relacion diaria con el cliente externo,
incorporandole un sentido de lealtad y confianza a los usuarios internos y externos

atendidos.

El proceso continuo de motivacion y comunicacion efectiva hacia lo interno de la

organizacion, logra la retencion y especializacion del talento humano quienes a su vez
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cumplen el fin del endomarketing; que es, proyectarse y retener al cliente externo, de
esta manera el endomarketing actia como un generador de motivacion y lealtad hacia

lo interno y externo de las empresas que lo practican.
De lo anteriormente expuesto surge y se plantea la siguiente interrogante:

¢Como se aplica actualmente el Endomarketing en el Programa de Promocion y
Servicios Empresariales — PROSEM - de Quetzaltenango?

2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo general
Identificar la aplicacion actual del Endomarketing en el Programa de Promocién y

Servicios Empresariales — PROSEM - de Quetzaltenango.

2.1.2 Objetivos especificos
a) Determinar la importancia del endomarketing en las estrategias actuales utilizadas en

las sucursales del programa PROSEM.

b) Analizar el modelo de endomarketing en las actividades que orienten a los

colaboradores hacia una mejor gestion en relacion con el cliente externo.

c) Identificar las actividades que dirige el departamento de recursos humanos en favor

de la satisfaccion y motivaciéon de los colaboradores.

d) Indagar sobre del proceso de comunicacion organizacional del programa PROSEM

hacia sus colaboradores.

e) Analizar las estrategias que cada uno de los jefes administrativos de las sucursales
del programa PROSEM a nivel suroccidente del pais realizan actualmente en relacion a

la motivacion de su personal.

2.2 Variable de estudio

e Endomarketing
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2.3 Definicion de variable e indicadores

2.3.1 Definicion conceptual

Regalado, et al. (2011), definen el endomarketing como el conjunto de estrategias y
acciones propias del marketing que se planean y ejecutan al interior de las
organizaciones con la finalidad de incentivar en los trabajadores, o clientes internos,
actitudes que eleven la satisfaccion de los clientes externos y, con ello, contribuyan a
crear valor para la empresa. Se trata de motivar a los trabajadores, crear un mejor
clima organizacional y obtener un mayor grado de lealtad y en la relacion empresa-

trabajador.

2.3.2 Definicion operacional

El endomarketing es el conjunto de estrategias de marketing dirigidas hacia lo interno
de la empresa y resulta de una excelente interaccion de la empresa con el colaborador;
una relacién en donde precisamente es el colaborador el activo mas importante, es ese
vinculo perfecto entre empresa-colaborador-cliente externo, que trae como resultado

lealtad, incondicionalidad, mayor productividad. (Anexo 2)

2.3.3 Indicadores

a) Importancia del endomarketing

b) El modelo del endomarketing

C) Endomarketing y recursos humanos
d) Comunicacion organizacional

e) Motivacion

2.4 Alcances y limites

2.4.1 Alcances

La investigacion se realizo en 13 de las 16 sucursales de PROSEM que actualmente
prestan sus servicios en los departamentos de Quetzaltenango, Totonicapan,

Huehuetenango, El Quiché, Chimaltenango, Suchitepéquez, Retalhuleu y San Marcos.

2.4.2 Limites
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e Del término “Endomarketing” existe poco sustento bibliografico en el medio
(localmente), razén por la cual se utilizé la bibliografia del afio 2011 en adelante, por
ser las méas actualizada hasta el momento de la investigacion.

e De las 16 sucursales Uunicamente se tuvo acceso a 13, por diversas actividades que
las otras 3 tenian programadas que no se podian interrumpir.

e Dadas las distancias entre sucursal y sucursal, el proceso fue un poco lento.

e La poca motivacion que algunos colaboradores pusieron en cuanto a tomar el estudio

como algo serio e impactante para el medio laboral en que se desenvuelven.

2.5 Aporte
La problemética que plantea el presente trabajo de tesis permite brindar aportes

sustanciales en distintos sentidos:

e A PROSEM, la puesta en practica, provee de datos que son de vital importancia para
la toma de decisiones en torno a su ambiente interno, ya que el estudio permite
extraer una radiografia de las sucursales en cuanto al endomarketing y en
consecuencia mejores resultados de manera cuantitativa y cualitativa sobre la

obtencion de sus metas y la relacion con sus clientes externos.

¢ A los encargados de las sucursales sirve como un marco de referencia del estado
actual de area de trabajo y ayuda comprender los cambios positivos que en relacion

a la evaluacién pueden o deben surgir.

e A colaboradores como: secretarias y asesores de cada una de las sucursales, les
permite mediante la consecucién de los objetivos de la institucion, un mejor ambiente

laboral.

e A los clientes, un servicio de mayor calidad proveniente del entusiasmo de los
colaboradores de las diferentes empresas, quienes motivados por el orgullo de su
marca prestaran especial atencion al plasmar en cada actividad y cada cliente, los

objetivos que emanan de su empresa.
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¢ A los futuros profesionales de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
de la Universidad Rafael Landivar, la presente tesis constituye una valiosa
herramienta en el desarrollo de formacién estudiantil y profesional sobre el tema de
endomarketing usandola como referencia para futuras investigaciones.

¢ A los profesionales de las ciencias econdmicas, como herramienta de referencia en

la docencia, capacitaciones o asesorias futuras sobre el tema de endomarketing.
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Il METODO
3.1Sujetos
Los sujetos de estudio fueron los Jefes Administrativos y Asesores de las 13 sucursales
de PROSEM que actualmente prestan sus servicios en los Departamentos de
Quetzaltenango, Totonicapan, Huehuetenango, EI Quiché, Chimaltenango,
Suchitepéquez, Retalhuleu, y San Marcos.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion
a) La informacién sobre el nimero de sujetos fue proporcionada en entrevista realizada

al Coordinador General Operativo del Programa.

Puesto Cantidad
Jefes Administrativos 16
Asesores 173

Fuente: Elaboracién propia con base en Delgado (2015).

3.2.2 Muestra

No se tomd una muestra de la poblacién de los jefes administrativos y asesores, Sino
que se realizd un Censo en los departamentos mencionados anteriormente. El censo
descrito por del Cid, Méndez y Sandoval (2011), es el procedimiento de investigacion

propuesto para estudiar la totalidad de los elementos de una poblacién — universo.

3.3 Instrumento
Para la recoleccidon de datos se realizaron 2 instrumentos los cuales se describen a

continuacion:
a) Entrevista estructurada a los jefes administrativos de las sucursales, misma que

contdé con 11 preguntas, de las cuales 8 fueron abiertas, 1 dicotbmica, 1 de opcién

multiple y 1 mixta (Anexo 3).
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b) Para los asesores se utilizd6 un cuestionario que constdé de 22 preguntas, de las
cuales 9 preguntas son abiertas, 7 dicotomica, 5 de escala de valor y 1 de opcion

multiple. (Anexo 4)

3.4 Procedimiento
Antecedentes: para la recopilacion de informacion se utilizaron: paginas de internet. Se
describié un breve resumen quedando detallada la fuente de investigacibn como

sustento.

Marco teorico: se fundamentdé con informaciéon de libros relacionados con
endomarketing, estructurando los temas mas importantes. Se tomaron cinco libros para
la descripcion de la variable, con la finalidad de tener informacion reciente y

actualizada.

Planteamiento del problema: se explicd del por qué a nivel local del departamento de
Quetzaltenango, las empresas han de dejar de lado el esquema tradicional actual e

integrar a su estrategia, aspectos en favor de su cliente interno.

Método: se especificO quienes serian los sujetos de investigacion y el tamafio de la
poblacién. Ademds, se detallaron los instrumentos que se utilizaron, el tipo de

investigacion a realizar y la metodologia estadistica.

Presentacion de resultados: se colocaron tablas y graficas que demuestran la situacion
real del Endomarketing en las sucursales del Programa Promocién y Servicios
Empresariales de Quetzaltenango.

Andlisis e interpretacion de resultados: se compar6 la teoria con la practica y se analizo
lo relativo al endomarketing en las sucursales del Programa Promocion y Servicios

Empresariales de Quetzaltenango.

Conclusiones: se redact6 la sintesis de los resultados y su respectiva interpretacion

l0gica.
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Recomendaciones: se plasma lo relativo a los aportes hacia los diferentes entes que se
pudieran beneficiar del estudio.
Bibliografia: se reviso toda la bibliografia consultada, con la finalidad de especificar los

autores e instituciones de las cuales se fundamento la base teérica.

Anexos: en este capitulo se adjuntaron todos los documentos probatorios de los

estudios realizados y la propuesta realizada.

[) Propuesta: el propdsito de ésta es plantear al Programa Promocion y Servicios
Empresariales de Quetzaltenango estrategias de comunicacion organizacional y
motivacion que se adeclen a las expectativas del programa en su relacion con los

colaboradores.

3.5 Metodologia estadistica

En respuesta al disefio, se utilizé la estadistica descriptiva, segun Anderson, Sweeney y
Williams (2012), esta metodologia se realiza a través de sumatorias de frecuencias,
calculo de frecuencia porcentual (%) y gréaficas, con el fin de representar objetivamente

la realidad. Para los cuadros y graficas:

% =_f x100
N

Dénde:

f = representa la cantidad de respuestas a las diferentes opciones

N = representa el total de respuestas de la pregunta

34



41 Guia de entrevista a Jefes Administrativos del

IV PRESENTACION DE RESULTADOS

Quetzaltenango, con respecto a los asesores a su cargo.

programa Prosem de

Tabla 1
Pregunta 1¢:,Quéeslo 2 ¢Quéesloque [3¢Quéeslo 4 ¢:Quéeslo
gue les gusta |les disgusta de su |que les motiva |que les
de su actividad |actividad laboral? |de su empleo? |desmotiva de su
Sucursal
laboral? empleo?

pagos

Malacatan Que es un No contesté Ser (til a los No contesté
trabajo de demas
dinamico
San Marcos Compartir con | Desgaste Los incentivos | Desgaste
los clientes psicologico psicolégico
San Pedro Aprender de los | El estrés Los incentivos | El estrés
clientes por
productividad
Quetzaltenango |El contacto con |Trato de los Ayudar al Trato de los
la realidad clientes préjimo clientes
atrasados atrasados
San Francisco | No contesto No contest6 Hacer algo que |No contest6
les gusta
Huehuetenango |No contest6 Clientes La experiencia |Clientes
agresivos profesional agresivos
El Quiché Aportar al Irresponsabilidad | El ambiente Irresponsabilidad
desarrollo de los clientes laboral de los clientes
con sus pagos con sus pagos
Solola Conocer nuevos | Cuando los Los beneficios | Cuando los
lugares clientes no pagan |laborales clientes no
pagan
Chimaltenango | El El trabajo en Desarrollo hacia | El trabajo en
compafierismo | equipo clientes 'y equipo
colaboradores
Mazatenango Que sea un Irresponsabilidad |La superacion Irresponsabilidad
trabajo de de los clientes Personal de los clientes
campo con sus pagos con sus pagos
Retalhuleu La proyeccion Pesimismo de El espiritu de Pesimismo de
Social algunas personas |superaciéon de |algunas
en el equipo los clientes personas en el
equipo
La Maquina Capacitar alos |Pagos atrasados |Ayudar a los Pagos
clientes clientes atrasados
Coatepeque La convivencia |Atraso de los Brindar Atraso de los
con el cliente clientes en sus desarrollo clientes en sus

pagos

Fuente: investigacion de campo (2015).
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Tabla 2

adicionales

Pregunta 5. ¢Usted cree que |6. ¢Cuales son 7. ¢Como |8. Mencione tres
perciben que en su |los beneficios califica el |factores
empleo actual adicionales a los |ambiente |primordiales que
tienen beneficios gue su equipo de |laboral de |pueden influir en el
adicionales que trabajo méas ha la sucursal |ambiente laboral de
otras empresas no |tenido accesoo |alaque esta sucursal.
Sucursal | e proporcionarian? |con los que ha pertenece?
tenido relacién?
Malacatan Si Crédito interno, Bueno Respeto
bono educativo y compromiso y
vacacional equidad
San Marcos Si Bono vacacional |Muy bueno | Respeto,
y crédito interno responsabilidad y
compromiso
San Pedro Si Crédito internoy |Bueno Comunicacion,
Bono educativo Respeto y
motivacién
Quetzaltenango | Si Horario laboral, Muy bueno | Equidad, apoyo y
seguro médico y disciplina
bono educativo
San Francisco |Si Capacitaciones y |Muy bueno | Respeto,
crédito interno convivencia y
actitud
Huehuetenango | Si Bono incentivo y | Muy bueno | Convivencia respeto
crédito interno y madurez
El Quiché Si Crédito internoy |Excelente |Confianza, trabajo
bono vacacional en equipo y
compromiso
Solola No Seguro Médicoy |Bueno Comunicacion,
de vida disciplina y respeto
Chimaltenango |Si Capacitaciones, |Muy bueno | Respeto, trabajo en
bono vacacional equipo y
y educativo comunicacion
Mazatenango |Si Incentivos por Muy bueno | Compafierismo
productividad respeto y
convivencia
Retalhuleu No Seguro Médico, |Bueno Apoyo de doble via,
Crédito interno trabajo en equipo
responsabilidad
La Maquina Si Respeto a las Bueno Respeto,
personas comunicacion y
equidad
Coatepeque Si Prestaciones Excelente |Reglas claras, ética

y respeto

Fuente: investigacién de campo (2015).
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Tabla 3

diversos como
relaciones humanas,
trabajo en equipo

motivacion y
convivencia

Pregunta 9 Como jefe de esta |10 Detalle una 11 ¢ Qué actividades o
unidad, ¢Qué sugerencia que usted | procesos considera
actividades realiza como administrador usted que la institucion
para propiciar un buen | pueda desarrollar para |puede desarrollar para

Sucursal | @mbiente laboral en su | mejorar su ambiente | mejorar el ambiente
equipo? laboral. laboral?

Malacatan Reuniones con Ser mas eficaz en intercambio de
opiniones abiertas cuanto a resolucion de |experiencias entre

conflictos sucursales

San Marcos Apoyo al colaborador | Propiciar la fidelizaciéon | Actividades de
en cualquier momento |del personal recreacion
convivencia

San Pedro Respeto a cada uno | Trabajar en equipo Talleres y
de los compafieros, capacitaciones
convivencia periodicas

Quetzaltenango | Reuniones con temas | Aportar temas de Capacitaciones respecto

a principios y valores

San Francisco

Respeto en el trato a
mis compaferos

Propiciar actividades
de convivencia

Capacitaciones

Huehuetenango | Celebracion de Propiciar el Motivacion por
cumpleafios, convivio |autoconocimiento entre | resultados
navidefo el personal
El Quiché Apoyo y respeto a los | Procurar por la Reconocimiento y
comparieros armonia y el respeto recompensa individual
por resultado a asesores
Sololad Convivencia Promover los valores | Charlas motivacionales
Chimaltenango | Motivacion a la Generar un ambiente | Capacitaciones con
creatividad, de respeto y temas respecto al
convivencia cordialidad puesto

actividades de
cumpleafios

atencion de mi cliente
interno

Mazatenango | Convivencia con los Apoyar con temas de | Viajes de convivencia
comparfieros en relaciones fuera de la sucursal
ocasiones especiales |interpersonales

Retalhuleu Empatia en el equipo | Recibir mas Talleres sobre trabajo en
de trabajo capacitaciones equipo

La Maquina Actividades deportivas | Capacitarme en el Capacitacién constante

tema de recurso
humano
Coatepeque Respeto mutuo, Trabajar en cuanto a la | Retroalimentacion

periodica de axiologia

Fuente: investigacion de campo (2015).
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4.2 Cuestionario dirigido a asesores del programa Prosem de Quetzaltenango

1. De nifio ¢,cudles eran sus aspiraciones profesionales?

Cuadro 1. Aspiraciones profesionales.

Opcién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Profesional universitario 96 55%
Profesional de nivel medio 28 16%
Docencia 19 11%
Alguien importante en una empresa 13 8%
Empresario independiente 10 6%
Otros 7 4%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 1. Aspiraciones profesionales.
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Fuente: cuadro No. 1.

La mayoria de los encuestados, deseaba desempefiarse como profesional universitario:
como médico, abogado, ingeniero, auditor, trabajo social entre otras; 16% deseaba ser
profesional de nivel medio como enfermera, secretaria, perito contador y administracion
de empresas; 11% deseaba dedicarse a la docencia; el resto se veia desempefiandose

en otras actividades como piloto, aeromosa y deportes.
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2. Mencione dos actividades laborales en las que durante sus estudios de nivel
diversificado anhelaba desempefarse.

Cuadro 2. Aspiraciones laborales.

Opcion Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Profesional de nivel medio 119 34%
Profesional universitario 84 24%
Trabajo de campo 56 16%
Sector financiero bancario 47 14%
Empresario independiente 23 7%
Otros 17 5%
Total *346 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

*El total de la frecuencia absoluta se incrementa debido a que cada encuestado tenia la
opcion de dar dos respuestas.

Grafica 2. Aspiraciones laborales.
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Fuente: Cuadro 2.

En su mayoria, los encuestados desesaban trabajar como profesionales de nivel medio
desempeiiandose como docentes, secretarias, labores administrativas, enfermeras,
ventas, electricidad, mecanica en general, 24% en actividades como profesionales
universitarios tales como contador publico y auditor, médico, informética, trabajo social,
administracion, ingenieria, matematica y psicologia; 16% tenia como aspiracion
desempeniarse en trabajo de campo ejerciendo algun tipo de trabajo comunitario y/o de
desarrollo social; mientras que el resto de los encuestados pensaba en desempeiarse
en otras actividades como empresarios independientes u otras actividades como

deporte, taquigrafia, dibujo y actividades religiosas.
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3. Segun su percepcion y satisfaccion personal, ¢,como ubicaria su empleo actual?

Cuadro 3. Satisfaccion respecto a su empleo.

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta | Relativa
Es justo lo que esperaba 120 69%
Es mas de lo que esperaba 39 23%
Es menos de lo que esperaba 14 8%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 3. Satisfaccion respecto a su empleo

M Es justo lo que esperaba

H Es mas de lo que
esperaba

4 Es menos de lo que
esperaba

Fuente: cuadro No. 3.

La mayoria perciben la satisfaccion laboral como lo que esperaban justamente, para el
23% su empleo es mas de lo que esperaban y Unicamente para un 8% en menos de lo
que esperaban, tiene estrecha relacion con sus aspiraciones de nifio y previo a
graduarse de nivel diversificado, de las preguntas 1 y 2 de la encuesta a asesores del

programa.
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4. ¢Qué es lo que mas le gusta de su actividad laboral?

Cuadro 4. Factores de satisfaccion del empleo.

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
La convivencia con el cliente 70 40%
Servir al cliente 67 39%
Que sea un trabajo de campo 22 13%
El trabajo en equipo 5 3%
Otros 5 3%
El ambiente laboral 4 2%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 4. Factores de satisfaccion del empleo.

39 3% 2%

Fuente: Cuadro No. 4.

El 40% de los asesores percibe la satisfaccion de su empleo por medio de la
convivencia que experimenta con el cliente, 39% percibe el gusto por su trabajo gracias
a la oportunidad de servir al cliente, mientras que a otro 13% les gusta su trabajo por
ser de campo; para el resto de los encuestados, lo atractivo de su trabajo es el trabajo

en equipo que se propicia u otras causas como la confianza que se les brinda, el

horario y ambiente laboral o porque ejerce su profesion.
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5. ¢ Qué es lo que en determinado momento le disgusta de su actividad laboral?

Cuadro 5. Factores de insatisfaccion en el empleo.

Opcioén Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Comportamiento negativo de los clientes 76 44%
Otros 48 28%
Mala convivencia con algunos comparieros 32 18%
Falta de compromiso de algunos compaferos 7 4%
Procesos repetitivos / burocracia 7 4%
Trabajar mucho sin obtener resultados / recompensas 3 2%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 5. Factores de insatisfaccion del empleo.
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Fuente: Cuadro No. 5.

En un 44% los asesores se sienten insatisfechos debido al comportamiento negativo de
los clientes que se atrasan con sus pagos, mientras que 28% atribuye su insatisfaccion
a otras causas como la rutina, la competencia, el desgaste psicologico, falta de apoyo
publicitario, falta de apoyo promocional, falta de apoyo legal, tener que viajar, falta de
herramientas, factores climaticos, falta de tiempo, inconvenientes inesperados que sufre
el beneficiario o cliente, el horario laboral, delincuencia, acceso dificil a sus areas de

trabajo, al 18% le sucede por la mala convivencia con algunos comparieros.
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6. Explique, ¢ Qué es lo que le motiva para realizar su actividad laboral?

Cuadro 6. Factores de motivacion laboral.

Opcién Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Convivencia con los clientes 85 49%
Familia 29 17%
Superacion personal 28 16%
Otros 16 9%
Trabajo en equipo 8 5%
Trabajar en Prosem 7 4%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréafica 6. Factores de motivacion laboral.

Fuente: Cuadro No. 6.
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La mayoria se ve motivado por la convivencia con el cliente, para el 17% de asesores,
su fuente de motivacién es su familia, al igual que otro 16% lo es la superacion personal
y una minoria atribuye su motivacion a otros aspectos como el dinamismo de sus
tareas, las herramientas con las que cuenta para desenvolverse, el salario, el impacto

hacia los clientes, tener un empleo.
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7. ¢, Qué es lo que le desmotiva para realizar su actividad laboral?

Cuadro 7. Factores de desmotivacion laboral.

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Actitudes de los clientes 45 26%
Falta de compromiso / trabajo en equipo 39 22%
Falta de herramientas 31 18%
Oportunidad de desarrollo 23 13%
Otros 20 12%
Falta de apoyo del jefe inmediato 15 9%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 7. Factores de desmotivacion laboral.
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Fuente: cuadro No.7.

Para 26% la desmotivacion se debe a malas actitudes de los clientes, 22% lo atribuye a
la falta de compromiso y trabajo en equipo de sus comparfieros, 18% es la falta de
herramientas, 13% lo atribuye a la poca oportunidad de desarrollo, y 12% a otros
factores como burocracia en los tramites, falta de transporte en las comunidades, tasa
de interés, falta de apoyo legal, falta de publicidad, falta de equipo de cémputo, falta de
herramientas, entre otras; un escaso 9% lo atribuye a la falta de apoyo de su jefe

inmediato.
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8. ¢Cree que dentro de Prosem tiene beneficios adicionales que otras empresas no le

proporcionarian?

Cuadro 8. Percepcion de beneficios adicidnales.

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Si 168 97%
No 3 2%
En blanco 2 1%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 8. Percepcion de beneficios adicionales.
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Fuente: cuadro No.8.

De los asesores encuestados la mayoria opina que si tiene beneficios adicionales,

Gnicamente 2% argumenta que no los tiene, lo cual podria deberse a que no han hecho

uso de los mismos.
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9. Sisu respuesta al cuestionamiento anterior es “si”, detalle dos de éstos beneficios.

Cuadro 9. Beneficios adicionales.

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta | Relativa
Apoyo educativo 123 36%
Seguro médico y de vida 96 28%
Bono vacacional por antigiedad 49 14%
Otros 42 12%
Capacitaciones 18 5%
Incentivos por productividad 18 5%
Total *346 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

*El total de la frecuencia absoluta se incrementa debido a que cada encuestado tenia la

opcién de dar dos respuestas.

Grafica 9. Beneficios adicionales.

H Apoyo educativo

H Seguro médico y de vida

i Bono vacacional por
antigiiedad

u Otros

i Capacitaciones

i Incentivos por
productividad

Fuente: cuadro 9.

El 36% de los encuestados mencion6 el apoyo educativo, 28% tiene mas presente el
seguro médico y de vida, 14% el bono Vacacional, 5% las capacitaciones, otro 5% los
incentivos por productividad, 12% mencioné otros como indemnizacién universal,

salario superior al minimo, viaticos, horario laboral.
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10. Mencione una sugerencia que usted como colaborador pueda desarrollar para

mejorar su ambiente laboral.

Cuadro 10. Sugerencia para mejorar el ambiente laboral como colaborador

Opcién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Propiciar el trabajo en equipo 61 35%
Actividades participativas de fidelizacién 40 23%
Talleres y capacitaciones al personal 32 18%
Nulas 15 9%
Propiciar la proactividad y actitud positiva 13 8%
Otros 12 7%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 10. Sugerencia para mejorar el ambiente como colaborador
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Fuente: cuadro No. 10.

Un 35% de los asesores sugiere propiciar el trabajo en equipo, 23% se inclina por
actividades patrticipativas de fidelizacién y 18% opta por talleres de capacitaciones al
personal sin embargo estas propuestas estan orientadas a ser realizadas por parte del

programa.
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11. ¢Qué actividades o procesos considera usted que la institucion puede desarrollar

para mejorar el ambiente laboral?

Cuadro 11. Sugerencia para mejorar el ambiente laboral como programa

Opcién Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Propiciar el trabajo en equipo 57 33%
Actividades participativas de fidelizaciéon 36 21%
Nulas 32 18%
Talleres y capacitaciones al personal 28 16%
Otros 10 6%
Propiciar la proactividad y actitud positiva 10 6%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 11. Sugerencia para mejorar el ambiente como programa
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Fuente: cuadro No. 11.

La mayoria opina que se debe propiciar el trabajo en equipo, el 21% se inclina por
actividades participativas de fidelizacion y una minoria sugiere talleres de
capacitaciones al personal. Se debe observar que casi la quinta parte de los

encuestados no puso atencién o importancia a su respuesta.
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12. Indique la frecuencia con que la comunicacidén que se practica propicia el trabajo en

equipo.

Cuadro 12. Comunicacion y trabajo en equipo

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Casi siempre 66 38%
Siempre 60 35%
Algunas veces 44 25%
Nunca 3 2%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 12. Comunicacion y trabajo en equipo
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Fuente: cuadro No. 13.

Respecto a que, si la comunicacién que se practica propicia el trabajo en equipo, la
mayoria opina que casi siempre, 35% opina que siempre, mientras que 25% opina que
algunas veces, probablemente esté relacionado con la forma en que se transmite la

informacion (canal utilizado, tono, momento o claridad)
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13. ¢ Se siente integrado(a) a su area de trabajo?

Cuadro 13. Integracion en el area de trabajo

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Si 157 91%

No 13 8%

Nula 3 1%

Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 13. Integracion en el area de trabajo
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Fuente: cuadro No. 14.

En cuanto al sentido de integracién en el area de trabajo, la mayoria se siente integrado
siempre, solo un 8% opina que no es asi, poniendo de manifiesto que la automotivacion
es un factor importante para el bienestar de todo ser humano puesto pese a los factores

de insatisfaccion y desmotivacion investigados, el personal en general se siente
integrado.
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14. ¢ Participa y propicia la convivencia en su area de trabajo?

Cuadro 14. Convivencia en el area de trabajo

Opcién Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa

Si 156 90%

No 14 8%

Nula 3 2%

Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 14. Convivencia en el area de trabajo
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Fuente: cuadro No. 15.

La mayoria de los asesores si actla en pro de la convivencia, laboral, Gnicamente un
8% no lo hace, probablemente sean estas las personas que, por lo regular, aunque
sean buenos colaboradores, se dedican Unicamente a sus tareas individuales.
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15. ¢El aspecto y las instalaciones fisicas de su area de trabajo son adecuadas y
agradables?

Cuadro 15. Aspecto fisico del area de trabajo

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa

Si 100 58%

No 70 40%

Nula 3 2%

Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 15. Aspecto fisico del area de trabajo
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Fuente: cuadro No. 16

Sobre el aspecto fisico adecuado de las instalaciones del area de trabajo, la mayoria
opina que si les resultan adecuadas y agradables, para 40% no, probablemente en
relacion a sus expectativas laborales puesto que las sucursales en su mayoria son

casas comunes y no ambientes sofisticados como una agencia bancaria, por ejemplo.
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16. indique con qué frecuencia tiene la oportunidad de hacer sugerencias para la

mejora de sus labores.

Cuadro 16. Oportunidad para sugerencias

Opcion Frecuencia Frecue_ncia
Absoluta Relativa
Siempre 69 40%
Casi siempre 56 32%
Algunas veces 43 25%
Nunca 3 2%
En blanco 2 1%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 16. Oportunidad para sugerencias
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Fuente: cuadro No. 17

En relacion a la apertura para hacer sugerencias, el 40% opina que siempre existe
oportunidad para hacer sugerencias, 32% refiere que casi siempre y 25% dice que solo
algunas veces tienen esa oportunidad, lo cual, si bien va muy de la mano con la
proactividad e iniciativa de cada persona para plasmar sus ideas, se debe prestar

atencién para no minar el sentido de pertenencia de los colaboradores.
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17. ¢Cuél de las siguientes expresiones describe mejor la medida con la que existe

comunicacién entre usted y su jefe inmediato?

Cuadro 17. Comunicacion entre asesor y Jefe inmediato

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Siempre 105 61%
Casi siempre 49 28%
Algunas veces 18 10%
Nunca 1 1%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 17. Comunicacion entre asesor y Jefe inmediato
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Fuente: cuadro No. 18

El 61% de los asesores opina que existe comunicacion siempre con su jefe inmediato,
28% indica que casi siempre hay comunicacion y 10% comenta que solo algunas veces

debido probablemente a ruidos o distractores en el proceso.
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18. Sefiale con qué frecuencia la comunicacion con su jefe inmediato es clara y

precisa.

Cuadro 18. Comunicacion clara y precisa con jefe inmediato.

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Siempre 88 51%
Casi siempre 59 34%
Algunas veces 25 14%
Nunca 1 1%
Total 173| 100.00%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 18. Comunicacion clara y precisa con jefe inmediato.
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Fuente: cuadro No. 19.

En su mayoria los asesores opinan que la comunicacion siempre es clara y precisa,
34% opina que lo es casi siempre y 14% que solo algunas veces quiza para este ultimo

porcentaje, el dinamismo de sus labores le estrese mas y no logre captar lo necesario.
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19. ¢ Conoce las funciones y responsabilidades que su trabajo implica?

Cuadro 19. Conocimiento de funciones y responsabilidades

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa

Si 145 84%

No 28 16%

TOTAL 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Grafica 19. Conocimiento de funciones y responsabilidades

La mayoria opina que si conoce sus funciones y responsabilidades, Unicamente 16%

respondid de forma negativa y puede estar asociado a la antigiiedad en el puesto o el

tipo de induccion recibido.
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20. ¢ Le resulta satisfactorio realizar su trabajo?

Cuadro 20. Satisfaccion laboral

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa

Si 142 82%

No 31 18%

Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréafica 20. Satisfaccion laboral
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Fuente: cuadro No. 21.

La mayoria dicen que si estan satisfechos en la realizacién de su trabajo, el 18% no lo
estd, pudiendo ser consecuencia de sus expectativas laborales o el enfoque que tiene

sobre su puesto, ademas de los factores de desmotivacion encontrados en la encuesta.
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21. ElI ambiente interno en la sucursal es agradable, ¢(Cual de las siguientes

expresiones describe mejor este aspecto?

Cuadro 21. Ambiente interno agradable

Opcion Frecuencia Frecue.ncia
Absoluta Relativa
Siempre 72 42%
Casi siempre 68 39%
Algunas veces 32 18%
En blanco 1 1%
Total 173 100%

Fuente: trabajo de campo, octubre (2015).

Gréfica 21. Ambiente interno agradable.
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Fuente: cuadro No. 22

Segun el 42% si es agradable el ambiente interno, para otro porcentaje similar, lo es
casi siempre, ya que son detalles minimos como la poca convivencia y la falta de apoyo
de algunos compafieros; para el resto de los encuestados, no lo es, probablemente
porque han dado mayor importancia a los aspectos negativos que a las oportunidades

que puedan encontrar en el programa PROSEM.
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V ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos del cuestionario para asesores del programa PROSEM

permite realizar el analisis siguiente:

Respecto a la importancia del endomarketing y recursos humanos, Kotler y Keller
(2012), indican que los especialistas en marketing inteligentes reconocen que las
actividades dentro de la empresa pueden ser tan importantes o incluso mas importantes
que las que se dirigen hacia afuera de la empresa. No tiene sentido prometer un
servicio excelente antes de que el personal de la empresa esté listo para darlo. El
marketing interno describe la capacitacion y motivacion que debe brindarse a los
empleados para que atiendan bien a los clientes. Podria decirse que la contribucion
mas importante que puede hacer el departamento de marketing es ser
“excepcionalmente habil para lograr que todos los deméas miembros de la organizacién

hagan marketing”.

De la misma manera, Regalado, et al. (2011), comentan que el compromiso interno de
los empleados, la satisfaccion en el trabajo y la confianza en la gestion son los
elementos principales para alcanzar, al final, la lealtad del cliente; el primero de estos
elementos se puede afirmar en la pregunta veinte: ¢Conoce las funciones y
responsabilidades que su trabajo implica? Aungue la mayoria de los asesores indica
que si, hay un 16% que no tiene conocimiento pleno de sus funciones lo cual puede

causar errores en su gestion y desalentar la motivacion del cliente externo.

Asi mismo el segundo elemento se evidencia favorablemente en la pregunta catorce:
¢ Se siente integrado(a) a su area de trabajo? Ya que, en este caso el resultado
desfavorable es menor puesto que solo un 8% de los asesores no se sienten integrados
a su area de trabajo. Con la misma dinAmica que marca la teoria de éste analisis, el
juego de estos dos elementos puede desencadenar una consecuencia en la relacion
interna de los colaboradores, lo cual se puede notar en la pregunta quince: ¢ Participa y
propicia la convivencia en su area de trabajo? Los resultados indican que en la misma

proporcidn en que los asesores no se sienten integrados a su area de trabajo, tampoco
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participan o propician la convivencia lo en su &rea de trabajo, siendo algo que en

determinado momento puede trasladarse del cliente interno al externo.

En relacion al modelo del endomarketing y recursos humanos, Regalado, et al. (2011),
indican que el endomarketing es una filosofia de gestion de la relaciobn con los
trabajadores desde un enfoque de marketing; es decir, busca lograr éxito con los
clientes externos a través de los clientes internos o trabajadores. Esto implica un
compromiso entre la empresa y sus recursos humanos, compromiso sostenible en la
medida en que la empresa desarrolle estrategias y motivacion para los empleados y
estrategias de orientacion hacia el cliente externo. Todas ellas se desarrollan a través
de proyectos, actividades o programas de endomarketing disefiados e implementados

siguiendo la légica del marketing tradicional, pero aplicado al mercado interno.

También mencionan que muchos elementos deben considerarse parte de la gestion del
recurso humano: organizacion, remuneracién, capacitacion, evaluacién del desempefio
evaluacion de competencias, motivacion y productividad. Para lograrlo es preciso dar
un paso mas en la gestion y, con ello, traspasar el umbral de la gestion operativa e
ingresar a la gestion estratégica. La moderna gestion del capital humano se sustenta
en algunos principios que deben ser interiorizados, en especial en la alta gerencia.
Estos principios son: el activo mas valioso de una empresa es su gente; el personal es
el Unico factor que puede generar ventajas competitivas en el largo plazo; la forma en
gue la empresa gestiona su capital humano influye en la rentabilidad de la organizacion;
la creatividad, la capacidad de innovacion, el potencial de crecimiento, la participacion
en el mercado y la estabilidad de una empresa dependen, sobre todo, de su capital
humano esto puede afirmarse en la pregunta diez: Mencione una sugerencia que usted
como colaborador pueda desarrollar para mejorar su ambiente laboral; y la pregunta
once: ¢ Qué actividades o procesos considera usted que el programa puede desarrollar
para mejorar el ambiente laboral? Los resultados de ambos cuestionamientos
presentan caracteristicas que, si bien no son idénticas, son muy similares, cuyos rubros
mas representativos demandan por parte de los asesores, propiciar el trabajo en

equipo, actividades participativas de fidelizacién, lo cual concuerda también con los
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aspectos sugeridos por los jefes administrativos, ademas de talleres y capacitaciones
para el personal.

Algo que resalta en estos resultados es que, aunque la pregunta diez se refiere a
actividades que los mismos asesores puedan realizar en favor de si mismos, ellos han
hecho referencia a actividades que debe realizar el programa, aunque también es muy
positivo que entre los resultados lo que mas se resalta son aspectos orientados a la
capacitacion y convivencia del equipo de trabajo y no aspectos materiales como

salarios o bonos.

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), refieren que la comunicacion es vital para crear un
ambiente donde se motive a las personas a trabajar hacia las metas de la empresa, al
tiempo que logran sus metas personales lo cual se puede afirmar en la pregunta
dieciocho: ¢ Existe comunicacion entre usted y su jefe inmediato? En la cual el resultado
indica un indice favorable, ya que la mayoria dice siempre tener comunicacion con su
jefe inmediato, y otro porcentaje considera que sucede casi siempre, solo existe un
porcentaje menor para quienes solo algunas veces existe comunicacion con su jefe

inmediato, quiza debido a distractores o saturacion laboral.

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), comentan que la eleccién del lenguaje y la
congruencia entre qué se dice y como se dice influyen en la reaccion del receptor del
mensaje. Un gerente despoético que ordena a los supervisores subordinados que
practiquen la administraciéon participativa creara una duda de credibilidad que sera dificil
de superar, casi nunca es necesaria mas informacion, sino que ésta sea relevante, y es
preciso que el gerente determine cudl es la que requiere para poder decidir de manera
efectiva esto se puede afirmar en la pregunta diecinueve: ¢La comunicacién con su jefe
inmediato es clara y precisa? Como se puede notar en los resultados segun la grafica
namero diecinueve, la mitad de los asesores afirman tener comunicacion adecuada con
su jefe inmediato, para otro porcentaje de mas de la tercera parte de ellos debe existir
algunos detalles eventuales puesto que opinaron que casi siempre es clara y precisa,

mientras que solo un 14% indica que solo lo es algunas veces.
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Koontz, Weihrich y Cannice (2012), explican que se debe consultar los puntos de vista
de los demas, la planeacion de la comunicacion no debe hacerse en el vacio, sino que
debe consultarse a otras personas y alentarlas a participar: para recopilar datos,
analizar el mensaje y seleccionar los medios apropiados, este aspecto se encuentra en
desventaja segun la pregunta diecisiete: ¢Con qué frecuencia tiene la oportunidad de
hacer sugerencias para la mejora de sus labores? Ya que poco mas de la cuarta parte
de asesores indican que no sucede lo cual es perjudicial por el sentido de pertenencia e
inclusion que el colaborador debe experimentar y puede llegar a minar al resto que
opina que casi siempre o siempre se les permite hacer sugerencias. El tema de la
comunicacién es uno de los aspectos mencionados también en la entrevista realizada a
jefes administrativos, como uno de los factores que pueden influir en el ambiente

laboral, entre otros como el respeto y la equidad.

Del quinto indicador de la presente investigacion, que es la motivacion, Koontz,
Weihrich y Cannice (2012), mencionan que los motivos humanos se basan en
necesidades, conscientes o inconscientes. Naturalmente, estas necesidades varian en
intensidad y con el tiempo entre los individuos, esto se puede afirmar, tanto en la
pregunta uno: ¢De nifio cuales eran sus aspiraciones profesionales?, como en la
pregunta dos: Mencione dos actividades laborales en las que durante sus estudios de
nivel diversificado anhelaba desempeiiarse. Puede notarse en los resultados de estas
preguntas que aunque los rubros mas altos en las respuestas se mantuvieron entre
profesionales universitarios y de nivel educativo medio, las expectativas se invirtieron
de la pregunta uno a la dos, dado que efectivamente, sin embargo, la pregunta uno
arroja resultados en base a necesidades inconscientes o suefios y mediante la
pregunta dos de obtienen resultados mas consientes, en base a la realidad presente del
individuo; lo mismo sucede al actualizar un poco mas la realidad y compararla con lo
gue Koontz, Weihrich y Cannice (2012), explican en cuanto a que algunas de estas
necesidades son primarias, como las fisiolégicas de agua, aire, alimentos, suefio y
refugio, otras se pueden considerar secundarias, como la autoestima, el estatus, la
afiliacion con otros, el afecto, el dar, los logros y la autoafirmacion, esto se afirma en la
pregunta tres: ¢Segun su percepcion y satisfaccion personal, en qué nivel ubicaria su

empleo actual?, en la cual la mayoria indica que es justo lo que esperaba, puesto que
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estd en linea sus nesecidades de autoafirmacion; para otra porcién importante de
asesores, es mas de lo que esperaba y para un porcentaje menor es menos de lo que

esperaba, quiza por el enfoque que le da cada persona a su puesto de trabajo.

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), mencionan que una de las teorias de la motivacion
mas referidas es la teoria de la jerarquia de las necesidades Abraham Maslow, quien
estimaba que las necesidades humanas tienen un acomodo jerarquico que asciende
desde las inferiores hasta las superiores, y concluy6é que cuando se satisface una serie
de necesidades, éstas dejan de ser un motivador. Jerarquia de las necesidades, las
siguientes son las necesidades humanas béasicas que Maslow colocd en orden de
importancia ascendente: necesidades fisiolégicas, se trata de las necesidades basicas;
necesidades de seguridad; necesidades de afiliacion o aceptacion, ser aceptadas por
otros; necesidades de estima; necesidad de autorrealizacion, es la maxima necesidad,
es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de convertirse. Esto se pueden
comprobar cuando en la pregunta cuatro: ¢Qué es lo que mas le gusta de su actividad
laboral? resaltan aspectos como la convivencia con el cliente, servir al cliente y que sea
un trabajo de campo, en donde resalta la necesidad de afiliacion que se genera gracias
a la relacién que un asesor puede llegar a crear con su cliente; de la misma manera en
la pregunta seis: Explique, ¢Qué es lo que le motiva para realizar su actividad laboral?
resalta de nuevo como primera opcion la convivencia con los clientes sin embargo ya se
incluyen factores importantes como la familia y la superacién personal en otros
aspectos con menor incidencia, poniéndose de manifiesto la necesidad de

autorrealizacion, de seguridad y de afiliacion nuevamente.

Por otro lado, en la pregunta cinco: ¢(Qué es lo que en determinado momento le
disgusta de su actividad laboral? El resultado sitia en primer lugar la mala convivencia
con los clientes, precisamente uno de los factores de motivacion mas importantes para
el asesor, seguido por la mala convivencia y falta de compromiso de los comparieros de
trabajo ademas de los procesos burocraticos y trabajar mucho sin obtener resultados o
recompensas; el malestar que se plasma en las respuestas es normal puesto que pone
en riesgo las necesidades de afiliacién, estima y autorrealizacién de los asesores del

programa; algo similar sucede en la pregunta siete: ¢Qué es lo que le desmotiva para
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realizar su actividad laboral? Donde los resultados son muy similares a los de la
pregunta analizada anteriormente, con la variante de que en estos resultados ya se
menciona la falta de desarrollo y de apoyo del jefe inmediato. Pese a que segun el
analisis en este bloque referente a la motivacion y especificamente las necesidades
humanas, en la pregunta veintiuno: ¢Le resulta satisfactorio realizar su trabajo? La
mayoria opina que si le resulta satisfactorio probablemente debido a que a través del
mismo estan logrando sus metas y con ello autorrealizacion en general, solo para un
porcentaje menor no es satisfactorio. Estos resultados mencionados en las cuatro
preguntas analizadas en esta parte, tiene estrecha relacion con lo que los jefes
administrativos comentaron al respecto, de lo cual se puede asumir y resaltar como
fortaleza que los jefes administrativos si estan en contacto constante con el ambiente
externo del programa y atentos en cuanto a la manera en que este ambiente afecta a lo

interno de sus sucursales.

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), los gerentes son responsables de proporcionar un
ambiente que conduzca al desempeiio, pero cada individuo es responsable de su
propia motivacion y un enfoque para ello es a partir de la administracion estratégica de
la carrera profesional. George Odiorne, profesor de administracion, erudito y consultor
experimentado, recomienda lo siguiente para la automotivacion: establecer una metay
no perderla de vista. Fijar objetivos a largo plazo con metas y acciones especificas a
corto plazo. Aprender una actividad o funcion nueva cada afio. Hacer del trabajo algo
diferente. Desarrollar un area de experiencia. Retroalimentacion y recompensas. Esto
se puede comprobar en la pregunta dieciséis: ¢ El aspecto y las instalaciones fisicas de
su area de trabajo son adecuadas y agradables? Poco mas de la mitad de los asesores
opinan que si es adecuado y agradable, pero el resto, que es una porcidén considerable,
opina que no lo es, por lo que, siguiendo la teoria planteada, el jefe administrativo debe
encargarse de adecuar fisicamente sus instalaciones para la comodidad de los

colaboradores.

De la misma manera, en la pregunta veintidés: ¢ Es agradable el ambiente interno en su
sucursal? La mayoria de los asesores opina que siempre o casi siempre es agradable

y Unicamente existen eventualmente detalles minimos, Unicamente un 18% opina que
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no es asi, se puede decir que mucho dependera de la automotivacion de cada persona
en particular puesto que pese los aspectos que se mencionan como factores de
insatisfaccion y desmotivaciéon analizados anteriormente, el porcentaje sobre la
percepcion del ambiente interno de trabajo, es altamente favorable. A este respecto, la
entrevista a jefes administrativos muestra que solo en una sucursal se asume el
ambiente interno como excelente, es 5 es bueno y en 6 muy bueno sin embargo, dentro
de las sugerencias para mejorar este ambiente mencionan que pueden ser mas
eficaces en aspectos como la resolucién de conflictos, la fidelizacion del personal a su
cargo, procurar por que la armonia y el respeto se de en la sucursal que les
corresponde, capacitarse para apoyar con temas de crecimiento del personal a su

cargo.

Delgado (2015), refiere que Prosem procura ir mas alla de sus obligaciones como
patrono, incorporando prestaciones adicionales a las de la ley, de estas prestaciones
algunas se obtienen desde la contratacion misma del personal y conforme a su
antigiiedad laboral van teniendo opcion a otras o mejoras en las prestaciones iniciales,
la percepcion de los asesores sobre estos valores agregados esta detallada como algo
positivo en los resultados de la pregunta ocho: ¢Cree que en su empleo actual tiene
beneficios adicionales que otras empresas no le proporcionarian? La mayoria opina que
si tiene beneficios adicionales y una pequefia minoria que no quizd debido a que por
desconocimiento o antigiedad, no han tenido relacién o acceso a estos beneficios; lo
referente a este punto se refuerza con la pregunta nueve de la misma encuesta que
indica: Si su respuesta al cuestionamiento anterior es Si, detalle dos de estos
beneficios, en los resultados en orden de prioridad mencionaron el apoyo educativo,
otros hicieron referencia al seguro médico y de vida, seguido del bono vacacional por
antigiedad, mientras que en menor escala mencionaron las capacitaciones y los
incentivos por productividad. Segun las respuestas durante las entrevistas a jefes
administrativos, para la mayoria, los asesores si perciben beneficios adicionales que
otras empresas no les proporcionarian y resaltan entre ellos, el crédito interno, bono

educativo y bono vacacional, seguido por el seguro médico y el horario laboral.
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VI CONCLUSIONES

Se determin6 que no se manifiesta la importancia del endomarketing en las

estrategias actuales utilizadas en las sucursales del programa PROSEM.

No existe un programa constante de actividades hacia los colaboradores que

incorpore el modelo del endomarketing.

Las actividades que el departamento de recursos humanos dirige al personal del
programa van orientadas Unicamente a crecimiento personal, mas no a motivacion y

satisfaccion delos colaboradoeres.

En el programa existe una estructura bien definida de comunicacion, a nivel de
sucursales se evidencia que, debido al dinamismo de las tareas, algunas veces no se
difunde la informacién de manera correcta que permita compartir puntos de vista e

interrelacionarse como un equipo de trabajo.

No existe una estrategia estandarizada que propicie el endomarketing, sin embargo,
producto de la misma antigledad y experiencia de cada uno de los jefes
administrativos, existe un proceso natural o automatico de que todos realicen
esfuerzos similares que van enfocados a actividades genéricas de convivencia, como
celebracion de cumpleafios y en muy pocas ocasiones, reuniones con el personal de
indole laboral o desarrollo personal. Ademas existen dos factores por los cuales los
asesores se ven eventualmente desmotivados y son, a nivel externo, el
comportamiento negativo de un segmento de clientes y a nivel interno, la falta de

convivencia y trabajo en equipo
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VIl RECOMENDACIONES

e Mas alld de lo economico, seria de mucha importancia para el programa incorporar
actividades orientadas a sorprender a su personal con estrategias que resalten la
importancia del endomarketing, y lo emocionen a tal grado que el compromiso y la

motivacion surjan de manera automatica en cada colaborador.

e Es razonable considerar la implementaciéon de actividades dentro del marco del
modelo del endomarketing, como un factor de sensibilizacion que provoque en el
asesor la identificacion de la importancia de su trabajo, tanto en el entorno laboral,
como social para que de esta manera pueda darse una constante atencion al cliente

de calidad y calidez.

e Las actividades con que el departamento de recursos humanos puede apoyar al
personal del programa deben ir orientados a: propiciar el trabajo en equipo,
participacion y fidelizacién del personal, alentar la proactividad y actitud positiva,
talleres de crecimiento personal y talleres de profesionalizacién de las actividades del
asesor de créditos, ademas de socializar constantemente los beneficios adicionales
que el programa ofrece a los colaboradores, asi mismo actividades que generen
empatia y propicien el trabajo en equipo para que este constante ejercicio e
interaccion entre compaferos pueda generar un ambiente interno de confianza y
convivencia entre ellos, y contribuya a la construccion del endomarketing del
programa; el mejoramiento del ambiente externo depende en gran manera de buscar
estrategias que permitan entender el criterio y comportamiento de los clientes

internos del programa.

e Se recomienda en el tema de comunicacion a los jefes administrativos, disponer de
mas tiempo y creatividad para que el personal a su cargo reciba la informacion
necesaria de forma directa para evitar confusiones o errores a futuro y la practica
constante de una comunicacion eficaz que conduzca a una mejor relacion y ambiente

laboral.
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e Se sugiere dar seguimiento a las actividades genéricas de convivencia que ya
realizan en pro del endomarketing del programa e incorporar innovaciones e
involucramiento del personal en general del programa en el desarrollo de estas y
otras actividades como: talleres de lideres por antigiiedad, socializacion periddica de
la cultura organizacional (repasar objetivos, mision y vision del programa comparado
con casos concretos) y giras de interaccion laboral y recreativa con otras sucursales,
al mismo tiempo que se les provee de soluciones practicas a dificultades eventuales
que pudieran darse a nivel interno y externo. En lo relativo a motivacion, el
departamento de recursos humanos debe trabajar con jefes administrativos, para que
ellos, con procedimientos y criterios motivadores e inspiracionales estandarizados

apoyen y refuercen lo establecido por el programa en relacién a este tema.

68



VIl REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aca, N. (2017). “La importancia del Endomarketing para la fidelizacion de tus
colaboradores” Revista Merca2.0 en la pagina https://www.merca20.com/la-
importancia-del-endomarketing-para-la-fidelizacion-de-tus-colaboradores/.  México
DF: grupo de comunicacién Catedra S.A. de C.V.

Anderson, D., Sweeney, D. y Williams, T. (2012). Estadistica para Negocios y
Economia. (112. Ed). México: Cengage Learning Editores S.A. de C.V.

Del Cid, A., Méndez, R. y Sandoval, F. (2011). Investigacién Fundamentos y

Metodologia. (22. Ed.). México: Editorial Pearson Educacion.

Delgado, R. (2015). Entrevista Personal sobre labores y cultura organizacional del

programa Prosem. Quetzaltenango, Guatemala.

Koontz, H., Weihrich, H. y Cannice, M. (2012). Administracién, una perspectiva
global. (14 Ed.). México: McGraw-Hill Interamericana editores S.A. de C.V.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2012). Marketing. (14° Ed.) México: Pearson Educacion.

Kotler, P. y Keller, K. (2012). Direccién de Marketing. (14° Ed.) México: Pearson

Educacion.

Mineco (2015). En la pagina http://dae.mineco.gob.gt/mapainteractivo/index.php?contro
ller=crmé&a

Mufiz, R. (2012). Marketing en el siglo XXI. (5° Ed.) Espafia: Centro de Estudios

Financieros.

69



Orozco, R. (2014). El endomarketing como pilar de la cultura organizacional en la
pagina https://oceanoazulmarketing.wordpress.com/2014/07/10/el-endomarketing-

como-pilar-de-la-cultura-organizacional/

Pérez, L. (2016). Endomarketing: cdmo conquistar a tu equipo y enamorarlo de tu
marca en la pagina http://www.makinglovemarks.es/blog/endomarketing-conquistar-

a-tu-equipo/

Regalado, O., Allpacca, R., Baca, L. y Geronimo, M. (2011). Estrategias de relacion
con el cliente interno. (1° Ed.) Lima Pera: Universidad ESAN

Rogers, M. (2015). Ventajas del endomarketing en la pagina
https://www.merca20.com/ ventajas-del-endomarketing/

Victorio, C. (2013). “Hablemos de Endomarketing”. Revista Focus, en la pagina
http://www.revistafocus.pe/gestion-del-talento-hablemos-de-endomarketing/. Peru

70



IX ANEXOS

ANEXO |

PROPUESTA

“PLAN PARA EL FORTALECIENTO DEL ENDOMARKETING EN EL PROGRAMA -
PROSEM- DE QUETZALTENANGO”

1. Introduccion

Toda empresa o negocio formalmente establecido necesita algo imprescindible para
tener éxito en el rubro en que se desempefie, el recurso humano o, mejor dicho, capital
humano, puesto que no basta con tener personas colaborando en una empresa,
también deben ser personas preparadas, comprometidas e identificadas no solo con la

necesidad del empleo, sino con la empresa en si.

Una identificacion limitada o deficiente con la empresa en que la se labora o un bajo
conocimiento y convencimiento del producto o servicio que se comercializa repercutira
directa e inmediatamente con el cliente final quien se vera afectado en su decisién de
compra 0 consumo en base a como se sienta tratado o atendido, por esto precisamente
€S nhecesario manejar correctamente la empresa desde adentro, enamorar
constantemente al activo mas importante, el capital humano, y de esta manera contar

con el equipo idoneo que permita a la empresa cumplir con sus metas y objetivos.

La mejor manera de mantener al capital humano atento, dispuesto y convencido es una
relacion en donde ademas de contribuir con los objetivos de la empresa, el colaborador
perciba que también esta cumpliendo con sus propios objetivos y alcanzando sus

propias metas.

2. Justificaciéon
La propuesta surge a consecuencia de los resultados obtenidos en la presente tesis,
mismos que muestran una eficiente estructura organizacional establecida por el

programa Prosem, la cual los colaboradores perciben como tal pero que se torna
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menos eficiente en su aplicacién en las diferentes sucursales, mostrando aspectos que
se deben mejorar en relacion a la comunicacion y motivacion lo cual afecta a los
miembros del equipo y pone en riesgo la eficiencia en las actividades y alcance de
metas. El propdsito de la propuesta es plantear la idea de que cada jefe administrativo
debe ser una extensiébn del departamento de recursos humanos y los demas
departamentos de la oficina central del programa, por lo tanto, debe haber estrecha
comunicacion de ambas vias; el departamento de recursos humanos debe proveerles
de informacidn pertinente e iniciar un proceso de capacitacion hacia los jefes

administrativos para que ellos desempefien correctamente esta funcion.

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Aplicar técnicas de endomarketing referentes a motivacion, comunicacion interna vy,
valoracion de las acciones del programa PROSEM, para elevar el nivel de motivacion y
lealtad del cliente interno y, con esto, la proyeccion al cliente externo de las diferentes

sucursales.

3.2 Objetivos especificos

e Apoyar a los jefes administrativos proveyéndoles herramientas de endomarketing
destinadas a inspirar y motivar al personal a su cargo.

e [Establecer un correcto sistema de comunicacion interna entre oficina central y
sucursales del programa.

e Implementar estrategias de indole emocional que permitan al personal de las
diferentes sucursales sentirse integrados en la consecucion de los logros y

orgullosos de las acciones internas y externas del programa PROSEM.

4. Plan de accién

La propuesta se socializard mediante exposicion detallada al gerente del programa y
coordinadores de los diferentes departamentos, indicando en cada uno de los aspectos
de la propuesta que, la orientacién hacia lo interno es importante porque cuando el

capital humano esté bien, los clientes reales y potenciales también lo perciben.
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Cada punto contenido en la estrategia se reforzara con la presentacion y utilizacién
fisica de los formatos y elementos impresos planteados, como auxiliares para una mejor
comprension, respaldando la necesidad de estos elementos con los resultados

obtenidos en el estudio para cada una de las propuestas.

De la misma manera se planteardn dos aspectos importantes de la estrategia como lo
son las herramientas de motivacion orientados hacia asesores y la importancia de la
formacion de lideres en cada una de las sucursales como puntos estratégicos que

mejoren el endomarketing del programa Prosem.

5. Contenido del plan
A) Publico objetivo: coordinadores de los diferentes departamentos del programa y

personal en general de las sucursales.

B) Herramientas: se proponen diferentes estrategias que han de utilizar con el objetivo
de conseguir la lealtad del cliente interno y por ende su motivacion. Las estrategias

utilizadas seran:

Con orientaciéon a endomarketing y recursos humanos:

e Mis compaferos de viaje. El jefe administrativo debe conocer a profundidad a cada
uno de los miembros del equipo, para esto debe conformar un expediente de cada
uno de ellos que incluya:

o Copia de la solicitud de empleo y de las actualizaciones de informacién que
realice el departamento de recursos humanos.

o Resumen de las pruebas psicométricas realizadas durante el proceso de
contratacién con la informacion especifica de puntos relevantes que pudieran
interesarle durante su gestion como jefe inmediato.

o Una ficha matriz que el mismo realizara para cada uno de los miembros de su
equipo con informacion que debera ir identificando y recabando de manera

informal e incluira los aspectos que se muestran a continuacion:
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Nombre |
« Jose Pedro Lopez Pérez

Fotografia reciente }

Pasa tiempos )
« Futbol, leer, motocros
Metas }

* Profesionales y personales
Autorealizacion }

« Profesional, personal y laboral

{
{

Principales temores )

« A las alturas, al desprestigio, a la soledad. |
{

Principales destrezas }
» Aspectos tecnicos de redes y sistemas de computo, cocina, capacitacion de grupos.
Principales debilidades | |

* Se desepera facilmente, muy pasivo, un poco desordenado.

Figura 2. Fuente: elaboracion propia (2017).

e Soy PROSEM. EIl jefe administrativo y asesor de créditos deben tener pleno y
constante conocimiento del programa Prosem y de las actividades que realiza,
conocimientos que les permitan tener la certeza de que cada una de estas
actividades tienen una estrecha relacion con los objetivos y por ende con el
crecimiento del programa lo cual implica también su crecimiento personal dentro y
fuera del mismo. Lograr que obtengan y digieran el conocimiento pleno del programa
y de las actividades que realizan es un esfuerzo conjunto de todos los departamentos
del programa y deberd incluir las actividades que se mencionan a continuacion:

e Especializacion de las actividades a jefes administrativos. El comité de créditos de
la oficina central debe hacer un repaso sobre la metodologia de las diferentes
lineas de crédito y explicar de forma minuciosa, que es lo que pretende lograrse
con cada parte de esta metodologia o para que sirve, para esto debe
aprovecharse las reuniones trimestrales en las que todos los jefes administrativos
estan presentes en la oficina central. De ser necesario, abordar el tema completo
en dos o tres sesiones, en cada una de las sesiones el jefe administrativo debera
hacer la réplica del contenido tratado, con su personal en cada sucursal.

e Especializacion de las actividades a asesores de crédito. En las reuniones

trimestrales el jefe administrativo realizard la réplica de la metodologia con los
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asesores, ademas de este repaso, se deben repasar los objetivos, mision, vision y

reglas del programa.

Empoderamiento y formacioén de lideres. En las reuniones mensuales el jefe

administrativo mediante una estrategia de tres etapas que pretende, ademas de

crear sentido de pertenencia en todos los miembros de su equipo, la interrelacion
de sus miembros e identificacién de sus fortalezas y destrezas de cada uno de
ellos de la siguiente manera:

o Etapa uno, armard inicialmente, un grupo de 3 a 5 personas escogidas
estratégicamente, dependiendo del nimero de miembros del equipo de su
sucursal con quienes desarrollara un tema corto de crecimiento personal
siendo el primero de ellos, resiliencia y su relacion con las actividades
laborales que posteriormente impartird a todo el personal de la sucursal, en
este primer grupo el mismo jefe administrativo sera el lider.

o FEtapa dos, para las reuniones siguientes, los miembros del primer grupo
pasaran a ser lideres de los diferentes grupos que se armaran con el resto del
personal y los ordenara de tal manera que cada mes uno de esos grupos
desarrollard los temas siguientes que seran: motivacion, automotivacion,
relaciones humanas, el cuidado personal, empatia, trabajo en equipo,
relaciones publicas, atencion al cliente y creatividad, los lideres de los grupos
en esta etapa, ademas de dirigir y coordinar actividades de su grupo para el
tema de capacitacion a impartir al resto del personal de la sucursal, mediante
la asesoria del jefe administrativo, identificara un lider dentro de su grupo y las
destrezas de cada uno de sus miembros. Con estas dos etapas completas se
cierra un ciclo de 6 capacitaciones dentro de las reuniones mensuales de la
sucursal.

o Tercera etapa, en la etapa anterior se escogen a 5 nuevos lideres que
replicardn la tarea de la etapa dos con lo cual se habran realizado 11
capacitaciones de temas de crecimiento personal, un afio (sin tomar en cuenta
el mes de diciembre en el cual por la demanda, lo corto del periodo laboral y
las diferentes actividades del programa en general, se hace dificil llevar esta

actividad a cabo), ademéas se habran identificado a 11 lideres dentro de las
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diferentes sucursales, los cuales sin lugar a dudas tomaran un papel
importante dentro de los equipos de trabajo de cada sucursal, con un alto
sentido de pertenencia y conocimiento mas amplio de las capacidades de sus

compaferos.

Con orientacidén a comunicacion organizacional:

Mi red. Tener un sistema de comunicacion adecuado y bien estructurado que

permita evitar cuestiones que minen la convivencia, tolerancia, motivacion y trabajo

en equipo, como lo son, mensajes a medias, malos entendidos, especulaciones y

rumores dentro del equipo de trabajo, para lo cual sera primordial que sea él mismo

quien se encargue de coordinar y revisar constantemente cada uno de los aspectos
de este sistema, el cual incluiré:

o Segmentacion de la informacion, para que los diferentes interesados tengan una
forma mas sencilla de acceder a la informacion, ya sea para compartirla, o como
marco de referencia, cada correo, memorandum fisico, informacion verbal
personal o via telefénica, se clasificara en base a su contenido y archivara en
orden cronolégico y con una separacion anual, en dos archivadores, cada
clasificacion incluira una bitadcora donde se incluird manualmente la informacion
verbal (personal o telefénica) recibida de los diferentes departamentos de la
oficina central del programa Prosem, ademdas en esta bitacora se incluira
memoria de las reuniones realizadas en la sucursal. Cada archivador tendra el

disefio siguiente:

Observaciones
crédito grupal

SOIa3Ig3 /T0¢
NOIOVINHOLNI




Figura 3. Fuente: elaboracion propia (2017).

Seguros
-Médico

-De vida
-Vehiculos

NOIOVY1SININGY
LT0Z NOIODVYINHOLNI

Figura 4. Fuente: elaboracion propia (2017).

v’ Distribucion y fluidez de la informacion, hacer llegar la informacion en el
momento oportuno y de la forma adecuada serd crucial para el correcto
funcionamiento de este sistema por lo cual debe ocuparse de que la distribucion
de informacion se realice conforme al sistema que incluye:

o El jefe administrativo debe designar quien es la Unica persona encargada de
hacer fluir la informacion generada por los diversos medios en caso de que él
no este para hacerlo, persona a quien debera capacitar €l mismo sobre la
forma adecuada de distribuir la informacion.

o Si alguna informacion debe hacerse llegar de inmediato, por medio de
memorandum o correo recibido de oficina central, el jefe administrativo o
persona designada en su ausencia debe dar a leer lo indicado en dicha
informacion y tomar firma de enterado a los colaboradores presentes en la
sucursal y enviar por mensaje al teléfono mévil de los interesados que no
estén, tomando nota de a quienes informo por este medio para que
posteriormente firmen de enterados el documento que incluye la informacion.

v Delimitar un espacio de tiempo a la semana, ya sea lunes a primera hora o
viernes previo a retirarse al descanso de fin de semana, en el cual se reunira

un maximo de 30 minutos con el personal en general o por departamento

77



segun el caso, para hacer llegar la informacion generada durante la semana 'y
de esta manera evitar que alguien no disponga de esta, verificando que todo el
personal ha firmado de enterado. Ademas, en esta reunion se deben aclarar
dudas que pudieran existir al respecto.

v Durante la reunién mensual destinar un espacio en la agenda que sirva de
retroalimentacion sobre la informacién generada durante el mes, saber si se
han comprendido las instrucciones o cambios y conocer el avance sobre
requerimientos en dicha informacién. De igual manera se debe ir alimentando
durante el mes un punto en la agenda donde se incluya observaciones,
sugerencias o0 reclamos de los clientes reales del programa, ademas de

anécdotas relevantes de los mismos.

o Tres cafés. Manejo de conflictos, aclaracion de dudas, malos entendidos y
supuestos no aclarados, esta tarea compete exclusivamente al jefe
administrativo y debe poner especial atencion a las diversas situaciones que se
generen en su sucursal en relacion a estos. El objetivo en este punto es
detectar y abordar en el momento oportuno cualquier informacion errénea o mal
interpretada que pueda entorpecer los procesos, actividades o peor aun, el
ambiente laboral. El jefe administrativo debera ser especialmente cuidadoso,
ético y de criterio amplio ya que por lo regular abordar este tema sera
consecuencia de una tarea mal realizada, rumores en el ambiente laboral o
inconformidades de alguno de los miembros; cuidadoso para no involucrarse o
tomar partido por alguna de las partes involucradas; ético en el sentido de que no
importa de donde, quien o como se enterd de la situacion, puesto que poner en
evidencia a alguien de su equipo con las personas involucradas causara
desconfianza entre ellos y lastimara su imagen como lider y, de criterio amplio
para que pueda encontrar tanto la forma adecuada de abordar la situacion como
la forma adecuada también de darle una resolucion definitiva. Durante el
abordaje de estas situaciones debe considerar:

v Abordar estas situaciones acompafiado de un café, un café de negocios en

donde lo que se busca es que todas las partes queden satisfechas.
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v Profesionalismo, esta tratando con personas de su equipo de trabajo vy
cualquier trato inadecuado afectara no solo a esa persona sino al ambiente
general de su sucursal.

v/ Equidad, dar la oportunidad a cada una de las partes la oportunidad de
expresar su punto de vista.

v Claro y puntual, expresar su punto de vista siempre basado en reglas,
reglamentos y objetivos del programa Prosem.

v  Empatia y diplomacia, estar consiente que los seres humanos son
susceptibles de cometer errores y que los que resta es enmendarlos; de ser

posible

Con orientacién a motivacion:

Soy desarrollo. Actividades de sensibilizacion y motivacion del equipo de trabajo.

Para que un equipo de trabajo se identifique con lo que hace es necesario que crea

en esto y se sienta atraido; con las siguientes estrategias se pretende sensibilizar al

personal de cada sucursal sobre la importancia de su labor como agentes de

desarrollo:

o

Mi cliente, mi gente. En cada reunion mensual 4 miembros del equipo deben
contar al resto del equipo una anécdota vivida durante su ultimo mes laborado dos
positivas y dos negativas.

Prosem es desarrollo. El jefe administrativo de igual manera debera identificar
una anécdota de un cliente exitoso a través del trabajo del programa Prosem y su
equipo.

Un rato en tu zapato. Realizar intercambio de experiencias entre miembros de la
misma sucursal, incluyendo personal administrativo y de campo.

Pronet. Mantener un vinculo emocional con el colaborador sera de vital
importancia para el jefe administrativo en el desarrollo de la estrategia general de
endomarketing del programa por lo que esta estrategia comprende una
herramienta virtual para el efecto y consiste en crear un grupo por sucursal por
medio de la plataforma de WhatsApp en donde el jefe administrativo sera el
administrador del grupo e incluira en el mismo a todos los miembros del equipo,

utilizando este grupo Unica y exclusivamente para enviar periodicamente mensajes
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de motivacién, desarrollo personal y capsulas informativas que orienten a temas

de crecimiento profesional, laboral y personal.

DEMAS DESAPAR Ay :
LUWLNAY UEoAT | ES LA MAS

GRAND

Centrode

Psicologia Earnilm

Figura 5. Fuente: www.psicologiafamiliar.com.pe

v Plan de incentivo y motivacién para asesores. Con las estrategias planteadas hasta
este punto se pretende mejorar el ambiente interno de las sucursales del programa
Prosem y que esta mejora impulse el alcance de mejores resultados por lo que se
hace necesario un motivo que permita mantener la fidelidad de los colaboradores
para que ellos se encarguen de mantener también la fidelidad de los clientes, para
esto se propone la siguiente estrategia de incentivos por alcance de metas:

o Motivar trimestralmente a asesores con resultados mensuales satisfactorios en
diferentes niveles o etapas que permitan influir en distintas prioridades de
autorrealizacion.

v' Trimestre uno, necesidad de reconocimiento, almuerzo con jefe inmediato en
donde se felicite a él o los asesores destacados del trimestre.

v' Trimestre dos, necesidad de afiliacion, “almuerzo de lideres” y tarde libre para
intercambio de experiencias y puntos clave que les permitieron destacar, con
asesores de otra sucursal cercana que también se hayan destacado. Al
siguiente dia socializacion de la actividad con jefe inmediato.

v' Tercer trimestre, necesidad de auto realizacion personal, dia libre y bono para

almorzar con su familia.
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v Inicio de afio, necesidad de auto realizacion laboral — profesional, desayuno
con jefe administrativo para resaltar puntos débiles y fuertes del afio anterior y
en base a esto armar el plan de trabajo del afio siguiente, previo a la reunion

con el resto del equipo en la sucursal.

e Febrero loco, agosto al costo, black free-day. Estrategias encaminadas a liberar la
presion en la relacion que se forma entre asesor de créditos y clientes atrasados en
Sus pagos; con esto se pretende un apoyo al asesor para la recuperacion no solo de
los pagos retrasados, sino, mas valioso aun, la recuperacion del historial crediticio
del cliente, lo cual le puede servir como herramienta de fidelizacion de los mismos
pues ellos deben percibir la estrategia como un apoyo directo del asesor. Consiste
en aprovechar los meses de febrero, agosto y noviembre, como un periodo de gracia
en que los clientes con mas de tres pagos atrasados pueden pagar con un 100% de
descuento de los recargos moratorios, oportunidad a la que tendra acceso solo una

vez en su vida crediticia con el programa.

e Pop art. Generar material impreso y digital de forma atractiva que le ayude a los
asesores a mantener presentes los objetivos del programa, su mision, vision y las
estrategias que permitan alcanzarlos.

o Infografia de escritorio.

SOY PROSEM, SOY DESARROLLO

Tips para contribuir al desarrollo de mi programa y mis beneficiarios:

Resguado, optimizacién, correcta
utilizacion y administracion
de los recursos del programa.

Conocimiento y dominio de las normas y reglas
institucionales.

O [« yd del y metodo-
logias vigentes en las diferentes lineas de crédito.

0 Conocimiento y dominio del ambiente y los partici-
pantes de las microfinanzas del srea de accionn del
programa.

/ j ‘o = Promocién constante y eficiente de los servicios del
¥ l / u\ { programa a clientes reales y potenciales.
Prontitud y esmero en la atencién antes durante y post-
' ) venta.

Mantener un sistema de comunicacién eficas, con-
stante, puntual, daro y oportuno con el cliente interno
y externo.

PROSEM, désarrollo con dignidad.

©

~ de los dif
W . negocio y mercados de los clientes reales atendi-
dos.

Figura 6. Fuente: elaboracion propia (2017).
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Carpeta infogréfica.

is beneficiarios:

s reglamentos y metodo-
s de créctn

con d dienteinterno

Mantener un sistema de comunicacidn eficas, con

() stante, puntus, croy cportunc

Tips para contrib

SOY PROSEM, SOY DESARROLLO

Figura 7. Fuente: elaboracion propia (2017).

Fondos de pantalla para monitores del equipo de cémputo al servicio del

personal.

B 2 - N
Promecionly. ServicioslEmpresaniales
¥ - -

I R 0 S E M “Somos un programa que dirige todos sus esfuerzos, recursos

y'acciones para potenciar la capacidad productiva de los propietarios
de las micro y pequeiias empresas del sur occidente el pais,
7/ mediante la prestacidn de servicios de calidad en crédito,
/capacitacién y asesoria como una alternativa
de desarrollo para Guatemala’

Figura 8. Fuente: elaboracion propla (2017).
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o Mision y vision del programa en cada ambiente de la cada sucursal, con el

mismo disefio de los descansadores de pantalla.

v Identificacién fisica de la marca, como sucede en toda empresa formal, es

necesario que los miembros del equipo estén correctamente identificados para

lo cual se propone la estandarizacion de los siguientes elementos:

Uniforme del personal de campo el cual debe incluir, como varias
sucursales ya lo hacen, camisa tipo polo del programa y ademas
incorporar chumpa o chaqueta distintiva del programa, que es el elemento
gue mas visible esta cuando viajan en motocicleta.

Para el personal de oficina, camisas y/o blusas formales.

Carné del programa con cinta distintiva en color y logotipo para todo el

personal.

Figura 9. Fuente: www.prismaserigrafia.com
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e Nombre y puesto de la persona que atiende al cliente en cada escritorio.

¥ /Somos un equipo de trabajo
WY que se esfuerza 5/ maximo
= Porcontrubyir 57 desarro/lor

Desarroyyq con dignidag

Vista externa —~ Vista interna

Figura 10. Fuente: elaboracion propia (2017).

v/ Por Ultimo se propone una estrategia que encapsule y permita adoptar de manera
exitosa lo puntos en general que se han planteado en esta propuesta, la cual
consiste en una campafia que impulse estas practicas y su ordenamiento, la
estrategia se denomina “Ponte la camisola” y pretende alentar a los colaboradores en
general para que apoyen todas las iniciativas planteadas e incluye fisicamente una
camisola con disefio propio del programa que debe utilizar en todas las sucursales el
altimo dia laboral de cada semana, de tal manera que de lunes a jueves portaran la

el uniforme de diario y el viernes la camisola del programa.

PROSEM

desarrollo con dignidad

SOY

DESARROLLO

A o /4

Figura 11. Fuente: elaboracion propia (2017).

84



C) Cronograma de ejecucion del plan de endomarketing para el programa Prosem

Cronologia Oct- Oct- |Oct- Nov- Dic- Ene- Fed- Mar-
2017 2017 [2017 |2017 2017 |2017 2017 |2018

Estrategia Avance

Socializacion del

plan de

endomarketing

con jefes

administrativos.

Conocimiento
del personal por
parte de jefes
administrativos.

Sistema de
comunicacion,
segmentacion de
la informacion.

Integracién de
sistema de
informacion,
personas
designadas y
dias asignados.

Capacitacion por
parte de
recursos
humanos a jefes
administrativos
sobre manejo de
conflictos.

Especializaciéon
de actividades
por parte de
comité central de
créditos a jefes
administrativos y
éstos replican a
asesores.

Formacion de
lideres etapa 1
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Cronologia

Oct-
2017

Oct-
2017

Oct-
2017

Dic-
2017

Nov-
2017

Ene-
2017

Fed-
2017

Mar-
2018

Estrategia

Avance

Formacion de
lideres etapa 2

Formacion de
lideres etapa 3

Actividades de
sensibilizacion

Distribucion de
infografias de
escritorio,
carpeta
infografica,
identificadores
de escritorio y
porta gafetes

Plan de
incentivos
trimestre 1

Plan de
incentivos inicio
de afio

"Ponte la
camisola"

D) Presupuesto

Presupuesto general

Elemento

Costo unitario

Unidades

Total

Archivadores

Q. 39.44

32

Q1,262.08

Infogréaficos

Q.3.53

350

Q.1,235.00

Cartapacio

Q.19.35

175

Q3,386.25

Vision

Q.7.85

200

Q1,570.00

Mision

Q.7.85

200

Q1,570.00

Porta gafetes

Q. 15.00

200

Q3,000.00

Identificadores

Q.7.00

175

Q1,225.00

Camisolas

Q. 85.00

175

Q14,875.00

Total

Q28,123.83
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E) Evaluacién

Con el objetivo de medir los resultados del plan de endomarketing propuesto, se

sugiere realizar una segunda encuesta tanto a asesores como a jefes administrativos.

La evaluacion debera tener cas caracteristicas siguientes:

Preguntas similares a las de la encuesta del presente estudio para que existan
puntos de comparacion

Se debe realizar después de completar todas las etapas de plan (un afio
minimo).

La evaluacion sera aplicable Unicamente a asesores y jefes administrativos con 2
afios en el puesto para que tengan la experiencia del antes y después de la
aplicacion del plan de endomarketing.

Los instrumentos deben aplicarse por personal ajeno a las sucursales, para
evitar que los resultados tengan algun sesgo, pudiendo ejecutarlo el

departamento de recursos humanos, administracion o coordinador operativo.

A continuacion, se detallan las boletas de evaluacion propuestas:

Boleta de encuesta de evaluacion para asesores.
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Programa Promocién y Servicios Empresariales PROSEM
Cuestionario dirigido a asesores

INSTRUCCIONES: a continuacion, se le solicita su amable colaboracion para contestar
la presente encuesta, el uso de la informacion recopilada sera totalmente confidencial.
responda las siguientes interrogantes de forma directa o maque con una “X” segun sea

el caso.

| SERIE

1. Segun su percepcion y satisfaccion personal, ¢,como ubicaria su empleo actual?

o

Es mas de lo que esperaba

o

Es justo lo que esperaba

o

Es menos de lo que esperaba

N

. ¢ Qué es lo que le més le gusta de su actividad laboral?

w

Explique, ¢ Qué es lo que le motiva para realizar su actividad laboral?

4. ¢Qué es lo que en determinado momento le disgusta de su actividad laboral?

ol

. ¢ Qué es lo que le desmotiva para realizar su actividad laboral?

6. ¢Cree que dentro de Prosem tiene beneficios adicionales que otras empresas no le
proporcionarian?

s Si

= No

7. Si su respuesta al cuestionamiento anterior es “si”, detalle dos de éstos beneficios

ooa.
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Il SERIE
INSTRUCCIONES: califique los siguientes aspectos marcando con una “X” en la opcion

gue mejor lo describe.

28032 E
D «Q
3 32 8 c g
- S O v 3 @
No. Aspecto a calificar c @ n
8 La comunicacion con los comparferos de trabajo es
adecuada.
9 La comunicacion que se practica propicia el trabajo en
equipo.

10 En la sucursal se da la oportunidad de hacer
sugerencias para la mejora en las labores.

11 Existe comunicacion entre asesor y jefe inmediato
12 La comunicacion con su jefe inmediato es clara y
precisa

13. ¢ Se siente integrado(a) a su area de trabajo?
Si No

14. ¢ Participa y propicia la convivencia en su area de trabajo?
Si No

16. ¢ Conoce las funciones y responsabilidades que su trabajo implica?
Si No

17. ¢ le resulta satisfactorio realizar su trabajo?
Si No

“Gracias por su colaboracién”
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Programa Promocién y Servicios Empresariales PROSEM

Cuestionario dirigido a jefes administrativos

INSTRUCCIONES: se le solicita que en base a su percepcion responda los
cuestionamientos planteados EN RELACION AL PERSONAL QUE USTED DIRIGE de
la sucursal que se encuentra a su cargo, respecto al tema del nivel de satisfaccion de
dicho personal como cliente interno del programa Prosem. Responda las siguientes

interrogantes de forma directa o maque con una “X” segun sea el caso.

1. ¢Usted cree que perciben que en su empleo actual tiene beneficios adicionales que

otras empresas no le proporcionarian?
s Si
@ No

2. ¢ Cudles son los beneficios adicionales a los que su equipo de trabajo mas ha tenido

acceso o con los que han tenido relacion en el ultimo afio?

3. ¢Cree que el ambiente interno de esta sucursal ha mejorado en los ultimos dos

anos?

o Sf
= No

¢Por qué?

4. Menciones los tres factores primordiales que han influido en el ambiente laboral de

ésta sucursal durante los Gltimos dos afos
a.
b.

C.

5. Como jefe de esta unidad, ¢Qué actividades ha realizado en los ultimos dos afios

para propiciar un buen ambiente laboral en su equipo?
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6. ¢ Qué actividades o procesos la institucién ha ejecutado para mejorar el ambiente

laboral en los Ultimos dos afios?

7. ¢ Considera que la comunicacion con sus subordinados ha mejorado en el dltimo
ano?
s Si
o No

¢Por qué?

8. ¢ Considera que sus subordinados se encuentran motivados con su empleo?

o Sf
= No

¢ Por qué?

“Gracias por su colaboracién”
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F) Anexo de la propuesta

Cotizaciones
Cotizacion No. 1
apelera ela
Quetzaltenango 16 de marzo de 2017
Sefores

PROSEM
Ciudad

Les zaludo cordialmente deseandole axitos y miltiples Bandiciones
Ls prezante es para adjuntar |3 cotizacion soficitada.

173 Acogrip fast azul Q19.33 G3.386.23
256 Archivador leitz ofioo 033,44 0102343
Total 04,411 69

Me dezpido de usted ezperando poder servirle con gusto y cualguier duda estay a la

arden,
Atentamente
/'T‘ !
W TS SN
dennifer Montertdso
77903535

PAPELERA XELA

21 AV. 112, Zona 3
PB.X. 77903538
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Mas gue impresion...

es calidod y ropidez
Guaremala 24 de marzo de 2017
Uic. David Barilas
FUNDAFP
Prezente
Eshimado Licenciado Barillas:

Tenemos & Ograao de someter G sU apreciable consiaeracion ia siguiente cotzocion:

AFICHES VISION iitografiados a full color firo en cartonciio a1 570.00
Texcote C-12 mas bamiz UV, tamano 11 x 17" i e

AFICHES MISION litografiados g full color firo en cartoncilo a1 570.00
Texcote C-12 mas bamz UV, tamano 11 x 17" P,

INFOGRARAS itografiaaas g full coler tiro en cartenciie @1 41000
Texcote C-12 mas bamz UV, tamano $ x 117 g

ESTOS PRECIOS INCLUYEN IVA
PRECIOS SUJETOS A CAMBIO SIN PREVIO AVISO.

Esta cofizacién Hiene valldez de 30 dias.
Cllente enfrega informacion digital #nal.

Atenramente,

JUAN PABLO MENDEZ
Cel. 5203 5899

jpmendez@prinigraphic.com.gt
www.printgraphic.com.gt

4rg. Cale 2-38 Zong 1 Guatemala, Guatemala C. A. PBX: 2251-1428/31/32
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N F E I O N E S

JOHN CHARLIE

UNIFORMES DEPORTIVOS, ESCOLARES, INDUSTRIALES

COTIZACION 26-4-2017

Totonicapan 26 de abril de 2017

Senores:

PROSEM
Ciudad:

A continuacion nos permitimos presentar la propuesta de confeccién de playeras
sublimadas proyecto Ponte la Camisola

Cantidad Descripcion P/Unidad Total
175 Camisolas deportivas 100% polyester con
sublimacion completa proyecto Ponte la Q. 85.00 Q. 14,875.00
Camisola

Nuestros precios ya incluyen IVA.

Especificaciones

Tela: 100% polyester nacional
Impresion: Full Sublimacion

Tallas: XS, S, M, L, XL

Agradeciendo la atencion a la presente y esperando que la cotizacion, cumpla con las
necesidades y requerimientos de la Institucion

Atentamente. /

ilio Gonzales Santos
Confecciones “John Charlie”

9 calle 4-59 zona 4 Totonicapan
Tel.: 7766-2074 — 5496-2813

jcsport80@hotmail.com

9 calle 4-59 zona 4 Totonicapdn

Tel.: 7766-2074 email: jcsport80@hotmail.com
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ARTICULOS PUBLICITARIOS
Grafl art  SERIGRAFIA INDUSTRIAL - IMPRESION DIGITAL -BORDADOS

www.grafiart.com.gt

Calle Rodolfo Robles 19-24 of, 101, zona 3, Quetzaltenango, Guatemala,

Cotizacion:

3372

Tels. (502} 774617880 - {502) 77617884 email: grafiartventas@gmail.com Fecha de emision
RRaeta0m ot 18/04/2016
Cliente:|PROCEM Validez:
Contacto:|David Barillas 10 dias
Telefono:|N/A REFERENCIA

Celular:|47704177
Direccion:|N/A
N/A|david.barillas@fundap.com.gt

Cinta para gafete

Asesor:

Maribel Jimenez

No. Cantidad Descripcion P. Unitario Sub-total
200.00 Cintas para gafete Sublimadas en color Azul Q15.00 Q3,000.00Q
Total en letras: tres mil con 00/100 Quetzales Q3,000.00)
Forma de pago 50 % de anticipo y 50 % contra entrega 03.000.00]
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DISENO GRAFICO - IMPRESION DIGITAL - ARTICULOS PUBLICITARIOS

Totonicapan 12 de octubre 2016.

A:
David Barillas

Reciba un cordial saludo, deseando éxitos y bendiciones en sus labores cotidianas.

A continuacién le detallamos los pedidos realizados.

COTIZACION DE PRECIOS
CANTIDAD DESCRIPCION P/U PRECIO
175 Identificadores de mesa con papel Q.7.00 Q. 1,225.00

texcote tamafio carta con sisado y
proteccion UV.

TOTAL Q. 1,225.00

Esperamos poderle servirle con nuestros productos, no dude en consultarnos.

Att.

Cesar Socop Norato.
31938521.
Facebook/Cstudio Disefios

d.austro@gmail.com
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ANEXO I

Cuadro de operacionalizacion de la variable

Variable Indicadores Preguntas Sujetos
¢ Se siente integrado(a) a su area de
trabajo?
Importancia ¢ Participa y propicia la convivencia
del en su area de trabajo?
endomarketing | ¢ El aspecto y las instalaciones fisicas
de su area de trabajo son adecuadas
yagradables?
¢ Conoce las funciones y
responsabilidades que su trabajo
El modelo de | implica?
endomarketing | ¢ Es agradable el ambiente interno en
su sucursal?
Endomarketing ¢El aspecto y las instalaciones fisicas | Asesores

Endomarketing
y recursos

humanos

de su area de trabajo son adecuadas
y agradables?

Mencione una sugerencia que usted
como colaborador pueda desarrollar
para mejorar su ambiente laboral.
¢Qué

considera usted que el

actividades o  procesos
programa
puede desarrollar para mejorar el
ambiente laboral?

¢,Cudl de las siguientes expresiones
describe mejor la medida con la que
existe comunicacion entre usted y su
jefe inmediato?

La comunicacion

con su jefe

inmediato es clara y precisa?
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Endomarketing

Comunicacion

organizacional

Motivacion

Indique la frecuencia con que la
comunicacibn que se practica
propicia el trabajo en equipo.

,Con qué frecuencia tiene Ila
oportunidad de hacer sugerencias
para la mejora de sus labores?

cDe nifilo cuales eran  sus
aspiraciones profesionales?
Mencione dos actividades laborales
en las que durante sus estudios de
nivel diversificado anhelaba
desempeniarse.

¢Segun su percepcion y satisfaccion
personal, en qué nivel ubicaria su
empleo actual?

¢, Qué es lo que mas le gusta de su
actividad laboral?

¢,Qué es lo que en determinado
momento le disgusta de su actividad
laboral?

Explique, ¢Qué es lo que le motiva
para realizar su actividad laboral?

¢ Qué es lo que le desmotiva para
realizar su actividad laboral?

¢Le resulta satisfactorio realizar su
trabajo?

¢,Cree que en su empleo actual tiene
beneficios adicionales que otras
empresas no le proporcionarian?

Si su respuesta al cuestionamiento

anterior es “si”, detalle tres de estos

Asesores
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beneficios.
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ANEXO Il
Universidad Rafael Landivar

Campus de Quetzaltenango

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A JEFES ADMINISTRATIVOS

Descripcion: a continuacion, se le solicita su amable colaboracion para contestar la
presente entrevista con los cuestionamientos detallados en ésta guia, misma que
servira para la realizacion de la tesis titulada “Endomarketing en las sucursales del
Programa Promocion y Servicios Empresariales de Quetzaltenango”. Los usos de la
informacion recopilada serén estrictamente de caracter académico y totalmente

confidencial.

INSTRUCCIONES: este documento es una guia de entrevista, se le solicita que en
base a su percepcion responda los cuestionamientos planteados EN RELACION AL
PERSONAL QUE USTED DIRIGE en la sucursal que se encuentra a su cargo, respecto
al tema del nivel de satisfaccion de dicho personal como cliente interno del programa

Prosem.

1. ¢, Qué es lo que les gusta de su actividad laboral?

2. ¢, Qué es lo que les disgusta de su actividad laboral?

3. ¢ Qué es lo que les motiva de su empleo?

4. ¢ Qué es lo que les desmotiva de su empleo?

5. ¢Usted cree que perciben que en su empleo actual tiene beneficios adicionales que

otras empresas no le proporcionarian?

o Si
= No
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6. ¢ Cuales son los beneficios adicionales a los que su equipo de trabajo mas ha tenido

acceso o con los que han tenido relacion?

7. ¢ Como califica el ambiente laboral de la sucursal a la que pertenece?

o Excelente ' © MuyBueno = Bueno o Regular | = Debe mejorar

8. Menciones los tres factores primordiales que pueden influir en el ambiente laboral de

ésta sucursal
a.
b.
C.

9. Como jefe de esta unidad, ¢ Qué actividades realiza para propiciar un buen ambiente

laboral en su equipo?

10. Detalle una sugerencia que usted como administrador pueda desarrollar para

mejorar su ambiente laboral.

11. ¢ Qué actividades o procesos considera usted que la institucién puede desarrollar

para mejorar el ambiente laboral?

“Gracias por su colaboracion”
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ANEXO IV
Universidad Rafael Landivar

Campus de Quetzaltenango

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

CUESTIONARIO DIRIGIDO A ASESORES

Descripcion: a continuacion, se le solicita su amable colaboracién para contestar la
presente encuesta, misma que servira para la realizacibn de la tesis titulada
“‘Endomarketing en las sucursales del Programa Prosem de Quetzaltenango”. Los usos
de la informacion recopilada seran estrictamente de caracter académico y totalmente

confidencial.

| SERIE
INSTRUCCIONES: responda las siguientes interrogantes de forma directa o maque con

una “X” segun sea el caso.
1. De nifio ¢,cuéles eran sus aspiraciones profesionales?

2. Mencione dos actividades laborales en las que durante sus estudios de nivel

diversificado anhelaba desempefarse.

B oa.

w

. Segun su percepcion y satisfaccion personal, ¢cémo ubicaria su empleo actual?

= Es mas de lo que esperaba
o Es justo lo que esperaba

s Es menos de lo que esperaba

4. ¢Qué eslo que le mas le gusta de su actividad laboral?

5. ¢Qué es lo que en determinado momento le disgusta de su actividad laboral?
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6. Explique, ¢Qué es lo que le motiva para realizar su actividad laboral?

7. ¢ Qué es lo que le desmotiva para realizar su actividad laboral?

8. ¢ Cree que en su empleo actual tiene beneficios adicionales que otras empresas no le
proporcionarian?

s Si

o= No

o

. Si su respuesta al cuestionamiento anterior es “si”, detalle dos de éstos beneficios

Boa.

10. Mencione una sugerencia que usted como colaborador pueda desarrollar para

mejorar su ambiente laboral.

11. ¢Qué actividades o procesos considera usted que la institucion puede desarrollar

para mejorar el ambiente laboral?

Il SERIE
INSTRUCCIONES: califique las siguientes areas marcando con una “x” en la opcién

adecuada.
12. Indique la frecuencia con que la comunicacion que se practica propicia el trabajo en

equipo.

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
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13. ¢/ Se siente integrado(a) a su area de trabajo?
Si No

14. ¢ Participa y propicia la convivencia en su area de trabajo?
Si No

15. ¢El aspecto y las instalaciones fisicas de su area de trabajo son adecuadas y
agradables?
Si No

16. ¢Con qué frecuencia tiene la oportunidad de hacer sugerencias para la mejora de
sus labores?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca

17. ¢(Cuadl de las siguientes expresiones describe mejor la medida con la que existe
comunicacién entre usted y su jefe inmediato?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca

18. ¢ Cual de las siguientes expresiones describe mejor el nivel en que la comunicacion
con su jefe inmediato es clara y precisa?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
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19. ¢ Conoce las funciones y responsabilidades que su trabajo implica?
Si No

20. ¢ le resulta satisfactorio realizar su trabajo?
Si No

21. ¢ Es agradable el ambiente interno en su sucursal?
Si No

“Gracias por su colaboracién”
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