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RESUMEN EJECUTIVO

La satisfaccion de colaboradores es una de las variables que se busca alcanzar de
manera constante y permanente a nivel organizacional, la cual logra interés de directivos
y personal, dado que fomenta una gestion éptima y sinérgica a través de la
implementacion de estrategias que logran la retencién y compromiso del personal.

Por la acogida y resultados generados en el desarrollo e innovacion
organizacional, el Endomarketing ha sido una estrategia corporativa de gran impacto que
desde Talento Humano construye y genera un puente de comunicacion, ejecucion de
programas y actividades que fomenta el bienestar y desarrollo de sus colaboradores. Es
por esto que la presente investigacion tiene como objetivo principal el disefio de un plan
de Endomarketing, para lo cual se requiri conocer el nivel de satisfaccion que presentan
los colaboradores de Cruz Roja Ecuatoriana y el clima laboral que se maneja en la
institucion mediante el analisis de informacién con la aplicacion de encuesta de
satisfaccion del cliente interno, el cual aborda percepciones como: satisfaccion de los
trabajadores frente a la empresa, satisfaccion en el servicio entre colegas de la misma
unidad y satisfaccion entre dependencias, mientras que, la aplicacion de entrevista a la
trabajadora social de la institucion, permitié ahondar la situacion de la institucion desde
la perspectiva de Talento Humano.

Por tal motivo, el presente proyecto pretende a través del Endomarketing ofrecer
atractivas e innovadoras estrategias en conjunto con el departamento de Talento
Humano, solventando las necesidades y problematicas de la institucion comprometiendo
mas y mas a sus colaboradores.

Finalmente, con la informacion recabada se presenta el plan de Endomarketing
para CRE, con el fin de implementar estrategias innovadoras que generen un beneficio

directo y puedan ser replicadas a nivel Nacional en las distintas Juntas Provinciales.



1. CAPITULO I: MARCO INTRODUCTORIO

1.1 Tema: Disefio de un plan de Endomarketing en Cruz Roja Ecuatoriana en el

ano 2020.

1.2 Datos de la organizacion

a. Nombre: Cruz Roja Ecuatoriana

b. Actividades:

Cruz Roja Ecuatoriana, es una entidad privada sin animo de lucro, miembro
del Movimiento Internacional de la Cruz Rojay de la Media Luna Roja desde 1923.
La mision de la entidad, acorde a los principios fundamentales de la Cruz Roja
Internacional, consiste en prestar atencion humanitaria a personas desprotegidas a
causa de contingencias ocasionales, la proteccion de la vida, la salud y la integridad
en tiempos de conflicto armado. Ademas, trabaja para aliviar y prevenir el
sufrimiento humano y otras situaciones de emergencia que se presente dentro del
territorio de Ecuador desde las comunidades, promoviendo el bienestar y la
dignidad en la diversidad, a través del desarrollo sostenido de su voluntariado (Cruz

Roja Ecuatoriana, 2019).

c. Ubicacion:
Actualmente, Cruz Roja Ecuatoriana esta ubicada en Quito. Exactamente,
en el centro de Quito, sector San Blas entre la Av. Gran Colombia y Antonio

Elizalde E4-31.

d. Caracteristicas:

Cruz Roja en Ecuador surge en abril de 1910, a raiz de la amenaza de



un conflicto armado con el vecino pais de Per(. En ese afio, un grupo de
médicos guayaquilefios, preocupados por la posible necesidad de apoyo
sanitario para los heridos del ejército, el 22 de abril de 1910, previa
convocatoria hecha por la Sociedad Médico Quirdrgica de los Hospitales,
concurrieron a la sesion que se instal6 en el Salén de Honor del Colegio
Nacional Vicente Rocafuerte y conté ademas con la asistencia de otros ilustres
ciudadanos guayaquilefios y representantes de diferentes entidades benéficas
(Cruz Roja Ecuatoriana, 2019). El doctor Payeze Gault una vez que agradecio
a los presentes manifesto que el objetivo de la reunion era formar la Cruz Roja
en el Ecuador, la que debia adherirse a la Sociedad Internacional de Cruz Roja
establecida en Ginebra. De esta manera, por unanimidad, y habiendo sido
acordada, se cred la Cruz Roja en la ciudad de Guayaquil (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2019).

e. Contexto:

Cruz Roja Ecuatoriana, actualmente es una ONG dedicada a generar y
proveer ayuda humanitaria a todas las ciudades y comunidades del pais,
contando con alcance nacional a través de sus juntas provinciales las cuales
permiten cubrir cada rincén del pais.

A su vez, la institucion genera ayuda con el banco de sangre que se
mantiene trabajando las 24 horas del dia los 7 dias de la semana. Ayuda que
también es posible a través de la donacidn voluntaria de sangre que ofrece la
poblacion.

Ahora bien, Cruz Roja Ecuatoriana maneja sus principales sistemas y



subsistemas en su Sede Central la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Quito, misma que, cuenta con personal operativo, tactico y estratégico quienes
motivados por la mision de la institucion han logrado mantener en alto el lema
de la institucion. Por ello, una de las teméaticas es mantener y generar el
compromiso de su personal a través de necesidad que se suscitan en las areas
mediante el departamento de Talento Humano y de esa manera poder solventar

las problematicas presentes y futuras.

f. Mision:

Cruz Roja Ecuatoriana trabaja para aliviar y prevenir el sufrimiento
humano, desde las comunidades, promoviendo el bienestar y la dignidad en la
diversidad, a través del desarrollo sostenido de su voluntariado (Cruz Roja

Ecuatoriana, 2019).

g. Vision:
Al 2019, Cruz Roja Ecuatoriana forma parte de las comunidades,
alcanzando con ellas, su bienestar y desarrollo sostenible (Cruz Roja

Ecuatoriana, 2019).



h. Organigrama:

GERENCIA DE AREAS ESENCIALES

‘ Areas Esenciales
Unidadvtfdeadios de |__ 1 __ Telecomunicaciones
L
[ I [ |
| Gestidn de Riesgos Salud Principios y Valores Juventud |
| |
| : | : _ .
Reduccion de Manejo de Eventos . Promocion y Derechos Humanos y Sexualidad
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El Endomarketing aparece como una estrategia innovadora que pretende

posicionarse como una de las mejores alternativas que permite fidelizar y motivar

a los empleados. Su adecuada implementacion en el area de Recursos Humanos,

genera que sus empleados se integren e involucren con la empresa, sea cual fuere

el giro del negocio, garantizando el éxito de su organizacion. Por ello, lo primordial

es el enfoque del cliente interno, ya que, son ellos los primeros en creer en las

bondades y beneficios de los productos y servicios que promueve la organizacion

hacia el publico o la sociedad en general.



Desde esta nueva vision y estrategia, el Endomarketing se enfoca en
identificar las tacticas adecuadas, tomando de manera primordial el &rea de
Recursos Humanos, para que la misma pueda generar mayores estrategias y lograr
erradicar los obstaculos existentes y venideros, con el fin de demostrar resultados

a través de una alternativa innovadora.

Ademés, la investigacion genera informacion relevante para la
organizacion, misma que ha originado ideas las cuales se basan en como
gestionarlas a través de un marketing interno reconociendo las necesidades

existentes arrojadas en la investigacion y la creacién de soluciones.

La institucion busca mejorar dia a dia. Y, a partir de gestionar estrategias
que permitan su desarrollo se podra implementar; procesos 6ptimos de

comunicacion, organizacion, planeacién y direccion.

Por lo tanto, su impacto social genera y permite visualizar de maneratécnica
y analitica la problemaética de la organizacién, ademas de, resolver los conflictos
internos mediante métodos y estrategias aplicables a cada obstaculo que pueda
presentarse, y que, a su vez, tal modelo pueda ser acogido por las Juntas

Provinciales existentes a nivel pais.

Para la elaboracion de este plan se aplican herramientas de recoleccion y
analisis de datos. Se aplica encuestas a los colaboradores para la identificacién del
clima organizacional que mantiene la institucion y asi también, entrevistas
aplicadas a la Coordinacién de Talento Humano y Trabajo Social que permiten
contrarrestar la informacion obtenida por los colaboradores, ofreciendo como

resultado al finalizar el proyecto de plan de Endomarketing para CRE.



El proyecto es factible, ya que se encuentra con la aprobacion de la
Presidencia de CRE y sus colaboradores para el levantamiento de informacion y la
obtencion de datos, lo cual es significativo y primordial para la elaboracion del plan

de Endomarketing.

1.4 Antecedentes

Actualmente, Cruz Roja Ecuatoriana es una ONG que no cuenta con una
estrategia de Endomarketing que le permita generar aspectos y métodos que
contribuyan a la organizacién y administracion de su institucion. Durante muchos
afios, CRE ha sido reconocida por el trabajo de sus voluntarios y el énfasis que
realizan en cuanto a la donacion de sangre. Sin embargo, mucho de este
reconocimiento también se lo deben a su personal operativo, administrativo y
tactico que se encuentra diariamente trabajando para mantener el nombre de la
institucion como uno de los simbolos de apoyo con el que cuenta el pais. Ahora
bien, es necesario saber que este ente se ha basado bajo estrategias clasicas en
cuanto al manejo de su personal. Estrategias que podrian estar enraizadas y que a
su vez pueden generar; resistencia al cambio, admision de ideas y productos
nuevos. Lo cual, genera una situacién que puede agravarse por una cultura
organizacional marcada, misma que ha impedido obtener resultados a los procesos
actuales que llegan a influir en su sistema, andlisis y retroalimentacion de

informacion.

Por tal razon, se debe considerar el disefio de un plan de Endomarketing
para que proporcione a la institucion una estructura clara acerca del marketing

interno, que haga enfasis en el sentido de pertenencia y una cultura organizacional



innovadora, misma que, podria llegar a influir en la motivacion y satisfaccion

laboral, obteniendo grandes resultados en la productividad de cada empleado.

La realidad actual con la que cuenta Cruz Roja Ecuatoriana, puede
transformarse con un adecuado plan de Endomarketing que ofrece modelos para el
buen manejo de gestion del personal rentado de CRE.

1.5 Objetivos

1.5.1 General:

Disefiar un plan de Endomarketing para Cruz Roja Ecuatoriana en el afio

2020.

1.5.2 Objetivos especificos:

e Identificar los componentes basicos del Endomarketing como sustento

tedrico para la investigacion.

e Realizar un diagndstico de la situacion actual que tienen los empleados de

Cruz Roja ecuatoriana.

e Disefiar un plan de Endomarketing para Cruz Roja Ecuatoriana.



2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marketing

El Marketing toma sus inicios a partir del siglo XX en la Universidad de
Michigan ubicada en Estado Unidos a partir de un curso denominado “La industria
distributiva y reguladora”, en el cual se utilizd6 por primera vez la palabra
Marketing, presente en un folleto descriptivo de acuerdo con los autores Martinez
et al. (2014) y fue a partir de los afios setenta, que el Marketing toma espacio
organizacional comenzando a aplicarse y generando un impacto directo en las
empresas y su economia. De modo que, a nivel organizacional, el marketing
ayudaba a dirigir esfuerzos hacia aquellas acciones que tengan un resultado
beneficioso, mientras que, a nivel econdémico se encarga de organizar el
intercambio de oferta y demanda, logrando que se cumpla de manera eficaz y
satisfactoria para ambas partes.

Por otra parte, los autores Kotler & Armstrong (2003), determinaron que el
Marketing es un proceso social y administrativo, mediante el cual los individuos y
grupos, consiguen lo que requieren 'y desean a través de la produccion e intercambio
de productos o servicios y de valor con otros en el que cada vez se introduce mas
en el mercado rompiendo los esquemas tradicionales y creando un proceso que
constante innova con el objetivo de reestructurar, descubrir y generar a las

organizaciones nuevas y mejores estrategias tales como:

e Busqueda de estrategias adecuadas de servicio al cliente.

e Busqueda de mecanismos de diferenciacion entre servicios e ideas.



e Captacion de clientes selectivos y exigentes en sus demandas.

e Relacién con el cliente o consumidor.

Asi tambien, para los autores Kotler & Armstrong (2011), refieren al
Marketing como una filosofia de direccion mediante la cual los objetivos de la
organizacion van a depender de la determinacion de las necesidades y deseos de
los mercados a los cuales se pretenda llegar y a su vez satisfacer estos de una
manera eficiente y eficaz que los permita distinguirse de la competencia.

Mientras tanto, Mendoza et al. (2011), mencionan que, la aplicacion de
Marketing tiene un enfoque el cual se encuentra dirigido y orientado hacia el
mercado, mismo que ha sido validado de manera empirica, denominandolo como
una de las estrategias para el incremento del desempefio de los negocios.

Ademas, segin ha mencionado la autora Martinez (2016), la aplicacion de
la filosofia de Marketing debe convertirse en prioridad desde la gerencia, dado que,
se orienta en la satisfaccion del cliente y asi mismo, en la coordinacion de

actividades del Marketing.

2.2 Endomarketing

El Endomarketing o también conocido como Marketing interno es una rama
con vision innovadora, con gran potencia y trascendencia organizacional que
durante mas de cuatro décadas se ha venido defendiendo desde el ambito
académico y préactica empresarial (Gonzalez & Hernandez, 2012). Ademas, busca
fomentar una orientacion al mercado, como ventaja competitiva con el fin de
conseguir los objetivos de una alta satisfaccion y fidelidad por parte del cliente

interno y que en los ultimos 20 afios ha tenido peso, esto, como consecuencia de la
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creciente globalizacion y mayores niveles de exigencia que existe parte del

mercado.

El Endomarketing surge en los afos 90’ como proceso de gestion ciclico y
continuo con el fin de motivar al cliente interno, garantizando su compromiso hacia
los objetivos estratégicos y la obtencién de mejores resultados tanto econdmicos

como humanos, otorgando un rendimiento exitoso (Becking, 2020).

En la actualidad, el mundo laboral ha venido experimentados cambios
permanentes poniendo a prueba la capacidad que tienen las organizaciones de
adaptarse a cambios perdurando y desarrollandose de manera rentable. De esta
manera, las organizaciones han venido evidenciado en las estrategias de marketing
la oportunidad de desarrollo mediante programas o actividades enfocados hacia al
cliente interno y que, a su vez, se encuentra disefiado de acuerdo a los intereses de
la organizacion, buscando calidad e imagen del producto o servicio a ofertar segun

lo ha mencionado por Caridad, et al. (2017).

Ademas, el continuo desarrollo organizacional ha generado una refiida
competencia a nivel de empresas donde el nivel de éxito se genera primeramente a
nivel interno de las organizaciones o instituciones y éxito el cual se ve reflejado a
través del producto o servicio que es ofertado para el cliente interno o colaborador.
Asi como, lo menciona Guzman (2013), al referir que el Endomarketing se ha
convertido en una herramienta competitiva que mas alla de la aplicacion de
métodos de comunicacion y mercadeo, ejerce una estrategia de negocios que a su
vez beneficia a la imagen corporativa llegando a influir no solo en su cliente interno

sino ademas, en su cliente externo. Por ello, la gestién interna se ha vuelto
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primordial y tema de importancia para la busqueda de estrategias innovadoras en

pleno siglo XXI.

Por otra parte, el autor Cardona et al. (2017), refiere que, el Endomarketing
como proceso abarca técnicas dirigidas y aplicables al cliente interno, permitiendo
su fidelizacion y convirtiéndolo en la mejor referencia que tenga el cliente externo,
dejando ver al Endomarketing como una estrategia eficaz para mejorar los procesos

de las organizaciones y a su vez la satisfaccion del cliente interno.

Asi también, la definicibn mencionada por Feitosa, Dos Santos y de
Almeida (2016), hace referencia que, el Endomarketing es un conjunto de acciones
de mercadeo organizacional mismas que van enfocadas o dirigidas hacia al cliente
interno y mediante la cual busca que los empleados mantengan una vision
compartida sobre el giro del negocio a través de los siguientes elementos como son:

gestion, metas, resultados, productos y servicios.

Ahora bien, el proposito que se pretende desde el Endomarketing va méas
alla de un branding interno, en el cual, quienes la conforman hagan conciencia de
la gran influencia que tiene su aporte para el fortalecimiento de la misma. Tal como
lo menciona el autor Bohnenberger (2005), al referir que el Endomarketing
gestiona de manera conjunta a traveés de un marketing interno y externo el cual
pretende la satisfaccion del cliente externo mediante un ambiente de trabajo que

permita complacer las necesidades y deseos del personal de la organizacion.

Por tal, la funcion que tiene el Endomarketing es la de buscar el
fortalecimiento de la organizacion y empleados o cliente interno, a traves de la

motivacion haciéndolos sentir pate del éxito y avance de la organizacién como un
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logro en conjunto. Ademads, la inclusion de programas y estrategias que se
encuentren enfocadas hacia el cliente interno que impliquen beneficios que
motiven y refleje su desempefio haciendo una correlacién de satisfaccion y
productividad lo que se extendera hacia el resultado de servicio al cliente externo

(Feitosa, et al. 2016).

2.3 Estrategias del Endomarketing

Las estrategias de Endomarketing pretenden enfocarse en un principio
fundamental que parte desde la satisfaccion del cliente interno, para de esa manera
lograr satisfacer a nuestro cliente externo. De modo que, el autor Davis, (2007).
“Cree que, para satisfacer las necesidades de los clientes internos, los gerentes y
los miembros de una organizacion deben establecer relaciones personales
cercanas”, lo cual es una actitud que deberia ser de mayor interés para las

organizaciones, esto, mucho mas que las ventas de la misma.

Ademas, el Endomarketing se ha considerado como una solucion para
incrementar el desempefio y mejorar la calidad del servicio (Ruiz de Alba, 2013).
Por ello, esta herramienta plantea que las organizaciones son un mercado interno,
en donde sus colaboradores son clientes internos y consumidores principales,
mismos que influyen en la vision de los clientes externos a través del servicio que

oferta.

Ademas, se convierte en un escenario donde prima la competencia
empresarial, ya que muchas de estas se enfocan en la inclusion de estrategias o
programas para alcanzar un propoésito establecido, sin embargo, puede convertirse

en un intento fallido al implementar aisladas iniciativas que no se encuentran
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alineadas a la mision o vision corporativa, alcanzando un leve impacto en su
ejecucion y sobre todo en aquellos quienes son nuestro principal objetivo, el cliente
interno. Dicho de esta manera, segun la teoria de recursos propuesta por
Dumitrescu et al. (2013), sefiala que, las verdaderas estrategias que pueden
destacar, radican en la interaccion que el capital humano, organizacional y los
recursos fisicos mantiene a lo largo del tiempo con el fin de potencializar el
desarrollo de las habilidades internas de aquellos que conforman la organizacion
en pro del éxito y que se sepa evidenciar externamente, beneficiando a la

integracion en la estructura organizacional (Sanchez & Grayson, 2012).

Para el autor Roesch (2005) es importante considerar los aspectos como:
formacion, liderazgo, flujo de informacion, desarrollo organizacional como
herramientas o estrategias del un Marketing interno y conjuntamente con
componentes como un plan de carrera, remuneracion, decriptivos de puesto asi
como muchos otros que son parte de la gestion humana, son necesarias en las

organizaciones para lograr el enfoque u objetivo de un plan de Endomarketing.

De la misma manera, una estrategia principal y basica dentro del marco del
Endormarketing es la comunicacion organizacional. El autor (Matos, 2004)
considera que, para fomentar una comunicacién interna y su progreso es una
comunicacion fluida en la cual sea solventada toda duda o pregunta que exista por
parte del cliente interno y ser resuelta mediante una respuesta rapida y coherente.
Los colaboradores necesitan ser escuchados para obtener un conocimiento
adecuado acerca del giro del negocio y transmitir ese mensaje a nuestro cliente

externo, creando una imagen corporativa positiva y beneficiando ambas
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interacciones. Ademas, fomentando su importancia, se pretende conseguir
colaboradores comprometidos y motivados para la obtencion de los resultados

propuestos y el éxito de la organizacion.

Y por ultimo, se conoce que el motor operacional de una institucion son sus
colaboradores y de cada iniciativa puesta en marcha es con el fin de retener a su
personal, por ello, el Endomarketing esta ligado a las estrategias y competencias,
que aplican con respecto a las organizaciones, mismas que Se encuentran
estrechamente relacionadas con la destreza creativa, experiencia y responsabilidad
(Sanchez & Grayson, 2012) creando espacios de libre comunicacion que dan
apertura a ahondar en la motivacion del cliente garantizando su desarrollo en la

organizacion (Cadena, 2015).

Es asi que, un programa o plan de Endomarketing estratégico siempre sera
una inversioén a nivel organizacional, dado que, es un retorno garantizado al hablar

de calidad, excelencia y desempefio.

2.4 Definicién y conceptos del Endomarketing

Marketing interno es un concepto de esfuerzo de la empresa por comprender
las necesidades de sus empleados y aumentar su satisfaccion laboral (Ruiz de Alba,
2013). A su vez, pretende que toda organizacion tenga un conocimiento acerca de
las necesidades de los empleados previo a la aplicacion de Marketing interno y

solventarlas antes que las necesidades de sus clientes externos.

Segun los autores Araque, et al. (2017), mencionan que el Endomarketing

debe considerarse como una estrategia competitiva, dado que, atrae beneficios. Por
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una parte, tiene como objetivo el compromiso organizacional, su desarrollo,
reduccion de ausencia y rotacion de colaboradores, y por otra, la disminucion de
estrés y problemas tanto laborales como personales garantizando asi un excelente

clima laboral en las organizaciones.

Por otro lado, el autor Alvarado (2008), recalca que, el marketing interno o
también conocido Endomarketing evoluciona constantemente, lo cual, evita o
disminuye fricciones entre departamentos e interfuncionales con el fin de eliminar
la resistencia que pueda existir al cambio, y a su vez, confirmandolo como una
filosofia de gestion organizacional, siendo esta de forma interna o externa. Sin
embargo, dicho propdésito puede llegar a perder valor al no modificar primeramente
su orientacion al servicio, involucrando proveedores y colaboradores (Buber,

2000).

De igual maneray corroborando con lo antes mencionado Cerqueira (2005),
comprende al Endomarketing como proyectos y acciones que toma una
organizacion, empresa o institucion, estimulando el compromiso organizacional
por parte de sus empleados y también, el desarrollo de sus diversas tecnologias,
mejorando la comunicacion y relacion entre los colaboradores hacia el sistema de

la organizacion.

2.5 Componentes del Endomarketing

Para conocer los elementos o componente del Endomarketing, es
fundamental la correlacion entre lo que es Endomarketing y Marketing, empezando

por reconocer el primero.
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Endomarketing o Marketing interno, encuentra como principal cliente a sus
colaboradores, lo cual, convierte a este grupo en su cliente principal y al cual se
pretende comprometer y desarrollar. Ademaés, para conseguir tal fin, la
organizacion busca estrategias esenciales para poder llegar de forma eficaz y una
de ellas es la comunicacion interna y por consiguiente el apoyo de los directivos
ante los programas o actividades motivacionales a implantar internamente

(Cardona, et al. 2017)

Por otra parte, Marketing como tal abarca una definicién general, buscando
una reaccion positiva, pero de su cliente externo hacia el producto o servicio que
oferte la organizacion, y la cual, al igual que el Endomarketing, usa la
comunicacion como una de sus estrategias, haciendo uso de canales externos y la

ayuda de determinada area en la organizacion (Cardona, et al. 2017).

Dicho lo mencionado anteriormente, las diferencias entre Marketing y
Endomarketing son amplias, pero mantienen un objetivo el cual es el beneficio de

la organizacion mediante la satisfaccion de sus clientes ya sea este interno o

externo.
MARKETING ENDOMARKETING
Cliente Externo Colaboradores/Cliente interno
Producto Comunicacion
Fuerza de venta Directivos

Tabla 1:Diferencia entre Endomarketing y Marketing (Cardona.et al, 2017, pag. 4)
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La implementacion de un plan de Endomarketing tiene mucho que ver con
la integracion de los principales elementos de Marketing. Es asi que, uno de los
principales elementos es el cliente, el cual es identificado como los colaboradores o
empleados de la organizacion, mismos que deben ser motivados y atraidos hacia la
marca corporativa, evidenciando aqui el siguiente elemento el cual es, el producto,
que viene a convertirse en la organizacion y como tal el lugar que oferta servicios
para solventar las necesidades del cliente interno, es decir la experiencia que aporta
y por consiguiente el precio, el cual tiene que ver con el financiamiento de las
actividades o programas a emplear y aplicar a nivel de organizacion y como ultimo
elemento la plaza, el cual incluye todos los niveles tanto estratégico y tactico, al tener
la responsabilidad de difundir y organizar las mejores estrategias enfocada en los

objetivos corporativos (Kotler & Armstrong, 2003)

El Marketing a nivel interno de acuerdo a los elementos interpretados
anteriormente también varian en cuanto a los autores, tal como se puede evidenciar

a en la tabla N°2 a continuacion:
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INTERPRETACION DE LOS ELEMENTOS DE MARKETING MIX

Elemento Rafiq y Ahmed (1993) Davis (2001) Piercy y Morgan (1991) Flipo (1986)
Nivel estratégico: valores
y actitudes.
Nivel tactico: medidas Valores, actitudes y
de performance y Programas, politicas y [ comportamientos necesarios Trabajo ofrecido por la
PRODUCTO tratamiento del cliente. servicios. para poner en préctica el plano organizacion.
Servicios y capacitacién de méarketing.
ofrecidos por el sector
recursos humanos.
Costos psicolégicos y el
o Costes de implantacion| sacrificio de otros proyectos . .
PRECIO Costes psicologicos. . Costos psicolégicos.
de los programas. que puedan competir con el
plan de marketing.
DISTRIBUCION Local de las entregas de Localizacién adecuada de los
informacion. empleados.
Venta interna,
Comunicarse relaciones publicas,
, directamente con el propaganda, Forma utilizada para informar, L
COMUNICACIONY . Comunicacién con el
PROPAGANDA empleado y realizar promociones, persuadir y trabajar las empleado.
promociones para influir |incentivos y programas | actitudes de los empleados.
en sus actitudes. de gestion de recursos
humanos.

Tabla 2: Interpretacion de los elementos de Marketing mix (Regalado, et al. 2011)

2.6 Beneficios del Endomarketing

Las estrategias organizacionales de Endomarketing aplicadas a nivel interno

o0 externo lleva consigo la necesidad de lograr un objetivo especifico y con el fin de

cumplirlo y en razén de esto, el Marketing Interno persigue metas concretas al

interior de la organizacion que visten una importancia primordial en la consolidacion

de metas estratégicas (Cardona, et al. 2017).

En los dltimos afios la gestion del capital humano ha cobrado mucha

importancia enfocando al marketing interno o Endomarketing como técnica para el

desarrollo de los colaboradores, innovando una mentalidad de mercado y de servicio

al cliente (Sanchez, 2008), permitiendole garantizar su sistema de recompensa

evitando la ambigtiedad en el rol, cuando los colaboradores no poseen informacion

o formacion para desarrollar sus labores.
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Por otra parte, de acuerdo a la investigacion realizada por los autores Camelo,

et al. (2015), mencionan que, los consultores de Thinking People mencionan tres

enfoques relacionados con productividad, eficiencia del cliente interno, bienestar y

salario emocional los cuales son manejados desde el Marketing interno y los cuales

se mencionan a continuacion:

Conocimiento de los objetivos: El BSC es una de las herramientas que permite
movilizar a los empleados hacia el cumplimiento de la misiébn mediante las
energias, habilidades y conocimientos especificos de quienes se encuentran en
la organizacion hacia los objetivos estratégicos organizacionales a largo plazo y
que se encuentra ligado a los objetivos que maneja cada area y que ya han sido
establecidos (Camelo, et al. 2015).

Retribucion-Reconocimiento: Representa el medio por el cual se destaca la
importancia que tiene el cliente interno en la organizacion, mediante
reconocimientos periddicos en el cual se involucren directivos y equipos de
trabajo con el fin de obtener colaboradores comprometidos (Camelo, et al. 2015).
Salario Emocional: Teresa Rocco afiade que el salario emocional no va a influir
mientras sea devengado por el empleado debido a la actividad que realiza dentro
de la organizacion, sino debido al reconocimiento que tiene como finalidad
destacar los talentos de sus colaboradores, concientizando en ellos como su rol
0 cargo en la organizacién contribuye al mejoramiento y crecimiento de la misma

(Camelo, et al. 2015).

Por esa razén, el enfoque destaca los logros en torno a la comunicacion y el

mercadeo buscando convertir a sus empleados en su mejor cliente interno. Uno de
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los paises que ha destacado en el Endomarketing y que lo ha desarrollado como

herramienta estratégica en Brasil.

son.

Los beneficios que trae consigo el Endomarketing segun (Naractiva, 2005)

Reduccion de costos para la compafiia.

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

Reorientacién del programa de capacitacion.

Mejoramiento de actividades o procesos por parte de los miembros
del equipo de trabajo.

Conocimiento de las expectativas y planes futuros del cliente interno.
Fidelizacién del cliente interno.

Ayuda a conocer los objetivos del negocio y la cultura de la empresa,
facilitando que todos sus miembros remen en la misma direccion.
Crea las oportunidades necesarias para que se compartan las mejores
practicas y el conocimiento.

Mejora la toma de decisiones y fomenta la confianza

Aumenta la eficiencia y la efectividad de las operaciones.

Hace visibles y reconoce los logros individuales y colectivos de la
empresa, asi como las aportaciones relevantes de los miembros y

grupos de trabajo.
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2.7 Gestion del Endomarketing desde Recursos Humanos

En los ultimos afios el interés hacia el capital humano ha aumentado,
cobrando importancia. Por ello, “el marketing interno se traduce como una técnica
para desarrollar en los empleados una mentalidad de mercado y de atencion al
cliente” (Sanchez, 2008).

Actualmente las organizaciones demuestran mayores reconocimientos en
sus empleados, ya que para alcanzar los objetivos trazados se encuentra vinculada
la participacién, clave de cada uno de los colaboradores que conforma la
organizacion por lo que, es esencial que el empleado sea consciente de la labor y
la importancia de la misma en el producto final.

Para la aplicacion de Endomarketing mediante el area de Recursos
Humanos es necesario realizar un andlisis de los elementos como: remuneracion,
evaluacion del desempefio, competencias laborales, organizacién, capacitacion y
de la misma manera, la motivacion, productividad de nuestro cliente interno, tal
como lo menciona Regalado, et al. (2011). Sin embargo, es necesario tomar en
cuenta que los elementos antes sefialados no es una ley que aplique a toda relacién
colaborador y organizacién y tampoco asegura una relacion de valor o interaccion
mutua generadora de valor, para ello, menciona Robbins (2004), la importancia
fundamental de integrar estrategias enfocadas a la motivacion, compromiso
organizacional, evaluacién de desempefio, satisfaccion laboral y cultura
organizacional.

Ademas, la aplicacion desde Recursos Humanos permite desarrollar el
fortalecimiento competitivo organizacional. Por tal razon, la necesidad de que el

area ejerza estrategias basadas en el mejoramiento de actitud, motivacion,
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comunicacion, compromisos y otros beneficios que se aplican directamente al
cliente interno llegando a convertirse en una cadena en donde Recursos Humanos
en conjunto con otros departamentos formen tacticas imprescindibles con el fin de
aspirar al logro de los objetivos propuestos obteniendo mejores resultados en la
organizacion ofreciendo credibilidad y crecimiento a nivel del mercado (Canales,
2009).
Segun lo postulado por Alcaide (2008), la innovadora gestion del capital

humano se sustenta en algunos principios que deben ser interiorizados como lo son:

o El activo més valioso de una empresa es su gente.

. El personal es el Unico factor que puede generar ventajas

competitivas en el largo plazo.

o La forma en que 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.

De la misma manera mencionan Ching-Sheng & Hsin-Hsin (2007), acerca
de la relacion entre el marketing interno, compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral, en las cuales presenta las siguientes hipotesis:

o H.1. Las actividades de marketing interno de las organizaciones
tienen un efecto positivo y significativo en el trabajo.
o H.2. La satisfaccién laboral tiene un efecto positivo y significativo en

el compromiso organizacional.
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o H.3. Las actividades de marketing interno de las organizaciones
tienen un efecto positivo y significativo en compromiso organizacional.
o H.4. La satisfaccion laboral tiene un papel mediador en la relacion de

las actividades de marketing interno y compromiso organizacional.

[ MARKETING INTERNO )

Apoyo de la gerencia
Administracion de Recursos Humanos
Comunicacién externa
Comunicacién interna
Educacion y capacitacion.

\ J
COMPROMISO
SATISFACCION LABORAL ORGANIZACIONAL
Satisfaccion interna Compromiso de valor
Satisfaccién externa Compromiso de esfuerzo

Compromiso de retencion

Figura 2: Relacion entre marketing interno, satisfaccion laboral y compromiso organizacional (Ching-Sheng & Hsin-
Hsin, 2007).

Otra de las actividades que permite el desarrollo desde Recursos Humanos
y uno de los medios que el area ocupa para motivar, educar, generar retorno,
abordar crisis, construir fidelidad, fortalecer los equipos de trabajo, es la
capacitacion, dado que este medio se encarga de aumentar conocimientos,
habilidades y capacidades para ejecutar sus laborares diarias los cuales son
considerados para su desarrollo, tomando en primera instancia el analisis de las

necesidades (DNC), disefio de la instruccidn, validacién del instrumento, dando
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seguimiento de la capacitacion mediante la aplicaciébn de una evaluacion
proveyendo una satisfaccion personal para nuestro cliente interno, garantizando un
elevado indice de desempefio que a su vez aumenta los niveles de produccion y la
calidad de trabajo.

Por otra parte, la vinculacion del Endomarketing permite contar con
colaboradores involucrados y comprometidos a la organizacion y los cuales estaran
dispuestos a colaborar y adaptarse incluso al aparecer diversos cambios y los cuales
consideren cambios de beneficio porque evidencian los resultados, dado que, las
estrategias demuestran flexibilidad para adaptarse a nuevos desafios.

2.8 Satisfaccion laboral

Actualmente, la satisfaccion es uno de los temas mas relevantes en el
ambito laboral y la cual abarca una serie de sentimientos positivos que el personal
presenta respecto a su trabajo.

Lo primero, es que las organizaciones han reconocido la importancia que
poseen los empleados y la influencia en los objetivos. Las organizaciones,
empresas 0 instituciones lideres en todo el mundo reconocen que su mayor
potencial son sus empleados y de ellos dependera el éxito o fracaso que obtenga su
empresa (Jiménez & Gamboa, 2016)

Para generar una estrategia de Endomarketing, es necesaria la lealtad de
los empleados. Por lo tanto, ademas, de lograr el compromiso del colaborador se
debe elevar la satisfaccidn de su recurso humano.

Segun los autores Cardona, et al. (2017), satisfacer al cliente interno
permite garantizar un buen manejo de los procesos productivos, gerenciales y de

innovacion de las organizaciones, mejorando la capacidad de respuesta ante los
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cambios que puedan presentarse en el mercado o las necesidades internas en pro de
consolidar y fortalecer el clima organizacional.

Por lo tanto, conquistar y fidelizar a nuestro equipo de trabajo a nivel
emocional va a necesitar un trabajo continuo y permanente, por lo cual, observar
empleados no identificados con la empresa puede ocasionar un desconocimiento
de la filosofia organizacional, pero no Gnicamente se basa en eso, sino ademas, en
la manera que estamos socializando la marca, debemos contagiar la vision y
entusiasmo y por sobre todo demostrar y transmitir lo valioso que es para la
organizacion que ellos formen parte, esto va a permitir que los empleados se sientan
valorados y a su vez apoyados y daran lo mejor de si desplegando todo su talento
y habilidades (Jiménez & Gamboa, 2016). Asi también lo menciona Aburoub
(2011) en el cual, bajo un precepto, el cliente interno forma un mercado que al
recibir estimulos motivantes, reaccional de manera positiva al logro de metas como
por ejemplo la satisfaccidn del cliente externo, reflejandose un indicador en el cual,
la aplicacion de Endomarketing promueve en su cliente interno la orientacion al
logro, proyectados a crecientes capacidades laborales e innovacion, conllevando a
la productividad, beneficios monetarios y el mejoramiento del clima laboral.

Los autores Rosero & Ramirez (2008) refieren que, la satisfaccién laboral
es un estado emocional positivo o placentero de la percepcion subjetiva a las

experiencias laborales que tienen los empleados
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3. CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de la presente disertacion es proyecto/producto
acorde a la normativa de la PUCE, ya que su entrega es un plan de Endomarketing
para ser empleado en Cruz Roja Ecuatoriana, con el objetivo de ofrecer un

beneficio para todos aquellos que conforman la institucion.

3.2 Alcance de la investigacién

El alcance de la presente investigacion fue de tipo descriptivo, debido a que
se recabd informacion para posteriormente analizar los datos arrojados de acuerdo
a los métodos de investigacion aplicados con el fin de conocer las necesidades de

CRE para el disefio del plan de Endomarketing.

3.3 Diseflo

La investigacion llevada a cabo tiene un disefio no experimental, descriptivo
transaccional, ya que se recopil6 datos en la institucion y la presentacion
sistematica de los mismos con el unico fin de lograr desarrollar el disefio del plan
de Endomarketing. En la presente investigacion se utilizé encuestas aplicadas a los
colaboradores de la institucion y posteriormente una entrevista para recoleccion de
informacidn, misma que fue realizada a la Trabajadora Social de CRE.

3.4 Poblacién y muestra

Para la presente investigacion se contd con una poblacion de 200
colaboradores de la cual, se seleccioné una muestra de 132 personas lo que nos

ofrece un nivel de confianza del 95%, con un margen de error del 5% (0,05).
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3.5 Recoleccién de informacion

Para lograr el alcance de la investigacion se utilizé como fuente primaria la
base teodrica expuestas en el capitulo de marco tedrico y como fuente secundaria las
herramientas de investigacion aplicadas para la recoleccién de informacion.
Debido a ser una investigacion de tipo exploratoria, se utilizd la técnica de
entrevista y por su naturaleza descriptiva, la encuesta, mismas que son detalladas a
continuacion.

3.6 Entrevista

La entrevista aplicada tuvo como objetivo realizar un diagnostico general
acerca de los aspectos que se investiga para el presente trabajo, se vio en la
necesidad de aplicar una entrevista que recabe informacion a profundidad y la cual
fue realizada a la trabajadora social de la institucion con el fin de obtener una
opinién con respecto al estado actual de los servicios que ofrece CRE vy la
percepcion que mantienen sus colaboradores y la cual ha permitido contrastar la
informacion de las encuestas.

La entrevista tuvo lugar en las instalaciones de Cruz Roja Ecuatoriana Sede
Quito en el area de Talento Humano a través de una guia de entrevista conformada
por 13 preguntas abiertas con una duracion de 30 minutos que permitieron indagar
y contrarrestar la informacion obtenida en las encuestas aplicadas a los
colaboradores de la institucion.

3.7 Encuesta
La herramienta aplicada para la recoleccién de informacion esta basada en

la encuesta de satisfaccion del cliente interno fue creada por el autor Rigobeto
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Martinez (2016) en el cual refiere que, la herramienta de investigacion ingada tres
tipos de percepcion de satisfaccion a nivel de empresa, que se describen a
continuacion:
e La percepcion de satisfaccion de los trabajadores frente a la
empresa, es decir, como se sienten servidos por ella (Martinez C.
D., 2016).
e La satisfaccion en el servicio entre colegas de la misma unidad
(Martinez B. R., 2016).

e La satisfaccion entre dependencias (Martinez B. R., 2016).

La encuesta a su vez se encuentra conformada por un total de 51 preguntas
con una duracién de aproximadamente 15 a 20 minutos, y que cuenta con 3
dimensiones correspondientes a la percepcién de satisfaccion mencionadas
anteriormente y de las cuales se realizara el analisis respectivo para la proposicion
del plan de Endomarketing.

Por otra parte, la encuesta tuvo una escala de likert de 6 opciones las cuales
fueron; Totalmente de acuerdo (TD), De acuerdo (DA), Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (NA/ND), En desacuerdo (ED), Totalmente en desacuerdo (TD).

Finalmente es importante sefialar la utilizacion de una herramienta
tecnoldgica (Google Drive) para la aplicacion de encuestas, con el objetivo de
optimizar el proceso de tabulacion y de aplicacion al personal debido al
confinamiento a causa de la crisis sanitaria, aplicacion que dur6 un periodo de 2
meses para la recoleccion de informacion y la cual fue aplicado a un total de 139

colaboradores de la institucion obteniendo un numero mayor de encuestas superior
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al niUmero de muestra de 132 colaboradores.

3.8 Procesamiento de datos.

El diagndstico obtenido mediante la técnica de recoleccion de datos de
informacion se menciona previamente.

En primer lugar, se aplico la encuesta de satisfaccion del cliente interno,
desde tres visiones integradas mediante Google Drive en donde cada colaborador
ingreso las respuestas y una vez recolectada la informacion se procedi6 a realizar
el analisis respectivo presentado en las siguientes paginas.

Posteriormente, se realiz6 la entrevista a la Trabajadora Social de la
institucion de manera presencial con una duracion de 30 minutos, misma que ayudd

a contrastar informacion.

3.9 Resultados de encuestas

Los resultados se presentan de manera general a nivel de institucion,
mismas que se analiz6 conjuntamente con la metodologia de Top Two Boxes,
método usado para analisis de mayormente usado en mercadeo, datos
investigativos o satisfaccion del cliente (Mecoplus Latin América Investigacion del
Mercado, 2016), esto, con el fin de sumar los porcentajes de las escalas; Totalmente
de acuerdo (TA) y De acuerdo (DA), de esa manera asegurando los resultados y
analizarlos versatilmente.

Para mejor comprension y simplificacion de informacion, las opciones de
respuesta se han simplificado en: Totalmente de acuerdo (TA), De acuerdo (DA),
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NA/ND), En desacuerdo (ED), Totalmente en

desacuerdo (TD).
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Satisfaccion de los trabajadores frente a la empresa
e Pregunta 1: Lo més importante de nuestra institucion es la satisfaccion

de los colaboradores de CRE.

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo

¢ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 3: Resultados Lo mas importante de nuestra institucion es la satisfaccion de los colaboradores de CRE.

Tabla 3: Resultados Lo mas importante de nuestra institucion es la satisfaccion de los colaboradores de CRE.

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 1
No. de respuestas 5 16 33 53 32

Analisis: La pregunta tiene como propdsito conocer la percepcion que tiene el
cliente interno de CRE ante la institucion por lo cual, mediante el método TTB los
resultados demuestran que un 61,1% afirma que la institucion se preocupa por la

satisfaccion sus colaboradores.
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e Pregunta 2. Se propicia el crecimiento personal y profesional de los

colaboradores.

Figura 4: Se propicia el crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Tabla 4: Se propicia el crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 2
No. de respuestas 6 22 30 46 35

Anélisis: Mediante el método TTB se evidencia que un 58,3% coincide en que la

institucion propicia el crecimiento profesional y personal de los colaboradores evidenciando

la satisfaccion que produce en ellos el interés de CRE hacia sus colaboradores en cuanto al

desarrollo de carrera dentro de su lugar de trabajo.
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e Pregunta 3: Las condiciones de trabajo de mi unidad o departamento son

seguras, ya que no representan riesgos para la salud.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 5: Resultados Las condiciones de trabajo de mi unidad o departamento son seguras, ya que no representan

riesgos para la salud

Tabla 5: Resultados Las condiciones de trabajo de mi unidad o departamento son seguras, ya que no representan riesgos

para la salud

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 3

No. de respuestas 4 17 26 58 34

Andlisis: A nivel espacios de trabajo un 66,2% de colaboradores, mediante el método
TTB consideran que CRE ofrece ambientes de trabajo seguros para la realizacion de sus
actividades laborales diarias, otorgando a cada uno de ellos satisfaccion a nivel de espacio de

trabajo.
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e Pregunta 4: Las condiciones ambientales de la unidad o departamento
(climatizacion, aseo, iluminacion, decoracion, ruidos, ventilacion...) facilitan mi

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 6: Resultados Las condiciones ambientales de la unidad o departamento (climatizacion, aseo, iluminacion,

decoracion, ruidos, ventilacion...) facilitan mi actividad diaria

Tabla 6: Resultados Las condiciones ambientales de la unidad o departamento (climatizacion, aseo, iluminacion,

decoracion, ruidos, ventilacion...) facilitan mi actividad diaria

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 4
No. de respuestas 3 18 23 57 38

Anélisis: A nivel de seguridad laboral coincide un 68,3% que su unidad de trabajo se
encuentra en condiciones propicias para la realizacién de actividades otorgando satisfaccion
y seguridad a los colaboradores en cuanto a la infraestructura y las condiciones en las que se

mantiene hasta el momento.
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e Pregunta 5: Las instalaciones de la institucion (superficie, dotacion de

mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi trabajo y los servicios que presto.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

> Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 7: Las instalaciones de la institucion (superficie, dotacion de mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi trabajo y

los servicios que presto

Tabla 7: Las instalaciones de la institucion (superficie, dotacion de mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi trabajo y

los servicios que presto

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 5
No. de respuestas 3 13 18 67 38

Anélisis: Mediante método TTB, un 75,5% de sus colaboradores esta de acuerdo que
CRE cuenta con la dotacion propicia de implementos que permiten realizar su trabajo de
manera satisfactoria y facilitando el trabajo y los servicios que prestan diariamente como

institucion.
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e Pregunta 6: Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a

las necesidades de mi trabajo.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 8: Resultados Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo

Tabla 8: Resultados Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 6
No. de respuestas 3 16 15 63 42

Analisis: Un alto porcentaje de 75,5% calculado mediante el método TTB, afirma
que los colaboradores de CRE cuentan con herramientas informaticas adaptadas a las

necesidades que surgen en sus labores diarias.
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e Pregunta 7: La comunicacion interna de la empresa funciona correctamente

(hacia arriba, hacia abajo, horizontal, transversal).

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 9: Resultados La comunicacion interna de la empresa funciona correctamente (hacia arriba, hacia abajo,

horizontal, transversal)

Tabla 9: Resultados La comunicacion interna de la empresa funciona correctamente (hacia arriba, hacia abajo,

horizontal, transversal)

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 7
No. de respuestas 6 21 33 53 26

Anélisis: El 56,8% de los colaboradores de CRE coincide que la comunicacion que

se maneja internamente la institucion se da correctamente, ya sea de manera horizontal y

vertical, como también de hacia arriba hacia abajo, generando que fluya el mensaje de manera

correcta no solo en cuenta a area sino ain mas importante, desde los directivos hacia sus

colaboradores.
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e Pregunta 8: Mi salario y mis prestaciones sociales correspondieron a las

responsabilidades de mi cargo.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 10:Resultados Mi salario y mis prestaciones sociales correspondieron a las responsabilidades de mi cargo

Tabla 10: Resultados Mi salario y mis prestaciones sociales correspondieron a las responsabilidades de mi cargo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 8
No. de respuestas 9 29 28 47 26

Anélisis: Un 52,5% de acuerdo a método TTB, considera y coincide que las

prestaciones y el salario que CRE ofrece a sus colaboradores corresponde a las

responsabilidades de su cargo. Sin embargo, existe un 20,9% que no esta de acuerdo, ni en

desacuerdo, al igual que manifiesta un 25,2 que no esta de acuerdo. Lo cual, evidencia que

se deberia trabajar en aquellos que consideran que sus prestaciones o salarios no corresponde

a sus labores, por lo cual se recomendaria realizar un andlisis de curva salarial y los

descriptivos de cargo.
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e Pregunta 9: Mi espacio de trabajo es suficiente para desempefar mis labores.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 11:Resultados Mi espacio de trabajo es suficiente para desempefiar mis labores

Tabla 11: Resultados Mi espacio de trabajo es suficiente para desempefiar mis labores

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 9
No. de respuestas 2 5 22 66 44

Analisis: El 79,2% de colaboradores, siendo un alto porcentaje arrojado mediante el

método TTB, menciona que su espacio de trabajo es adecuado para las actividades que

realizan en sus areas o dependencias.
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e Pregunta 10: Los servicios brindados por la institucion satisfacen mis

necesidades y expectativas.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 12:Resultados Los servicios brindados por la institucion satisfacen mis necesidades y expectativas

Tabla 12: Resultados Los servicios brindados por la institucion satisfacen mis necesidades y expectativas

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 10

No. de respuestas 0 15 24 72 28

Analisis: Mediante el método TTB, el 71,9% consideras que los servicios que ofrece
la institucion los satisfacen y llena sus expectativas. Sin embargo, existe cierta ambigledad
por un 17,3% que no esta de acuerdo, ni en desacuerdo, mientras que el 10,8% se encuentran

en desacuerdo.
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e Pregunta 11: Los directivos se preocupan por mis problemas y necesidades en

el trabajo.

Figura 13: Resultados Los directivos se preocupan por mis problemas y necesidades en el trabajo

Tabla 13: Resultados Los directivos se preocupan por mis problemas y necesidades en el trabajo

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 11
No. de respuestas 3 24 33 48 31

Anélisis: El 56,8 % de colaboradores coincide que los directivos se interesan en

conocer los problemas y necesidades de quienes conforman su institucion, satisfaciendo esa

necesidad de interés de sus clientes internos.
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e Pregunta 12: La cantidad de dotacion y materiales son adecuados para

adelantar mi trabajo.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 14: Resultados La cantidad de dotacion y materiales son adecuados para adelantar mi trabajo

Tabla 14: Resultados La cantidad de dotacion y materiales son adecuados para adelantar mi trabajo

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 12
No. de respuestas 1 8 25 68 37

Anélisis: Existe un 75,5% estd de acuerdo en que la institucion le ofrece los
materiales en cuanto a cantidad, adecuados para la realizacion de su trabajo. Sin embargo, un
18% se encuentra indiferente a opinar por lo cual se cree necesario analizar a nivel de
colaborador la necesidad de utensilios 0 materiales para ejercer sus responsabilidades a su

cargo.
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e Pregunta 13: La dotacion y los materiales para mi trabajo son de calidad.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
) Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 15:Resultados La dotacion y los materiales para mi trabajo son de calidad

Tabla 15: Resultados La dotacion y los materiales para mi trabajo son de calidad

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 13
No. de respuestas 2 5 27 69 36

Anélisis: De acuerdo a la aplicacion del método TTB, la pregunta arroja que un

75,5% en el cual los colaboradores afirman que cuenta con implementos de buena calidad

para sus labores diarias, siendo esté un porcentaje mayor, sin embargo, nos encontramos con

un 19,4% que es indiferente ante tal calificativo a sus implementos el cual deberia ser

analizado y poder mejor la percepcion de este porcentaje.
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e Pregunta 14: Recibo oportunamente la dotacion y los materiales para mi

trabajo.

Figura 16:Resultados Recibo oportunamente la dotacion y los materiales para mi trabajo

Tabla 16: Resultados Recibo oportunamente la dotacion y los materiales para mi trabajo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

€ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 14
No. de respuestas 1 9 19 73 37

Anélisis: Mediante el método TTB un 79, 1% considera que la dotacion de sus

implementos 0 materiales de trabajo las reciben a tiempo lo cual no retrasa su trabajo

satisfaciendo las necesidades que puedan existir en cuanto a las responsabilidades que tienen

a su cargo.
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e Pregunta 15: Los directivos se preocupan por el bienestar del personal.

Figura 17:Resultados Los directivos se preocupan por el bienestar del personal

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
¢ Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Tabla 17: Resultados Los directivos se preocupan por el bienestar del personal

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 15
No. de respuestas 2 19 38 47 33

Anélisis: EI 57,5% asegura que los directivos de CRE se preocupan por el bienestar

laboral de sus colaboradores, resultado analizado mediante el método TTB, pero existe un

27,3% que se encuentra indiferente ante la afirmacion y otro 15,1 no se encuentra de acuerdo

evidenciando que existe un porcentaje no muy alto pero que se encuentra en desacuerdo y en

los cuales se debe analizar las razones para tal percepcion y asi poder solventar las razones

que puedan existir ante la presente pregunta.
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e Pregunta 16: Los jefes predican con el ejemplo a la hora de servir a los

trabajadores.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

© Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 18:Resultados Los jefes predican con el ejemplo a la hora de servir a los trabajadores

Tabla 18: Resultados Los jefes predican con el ejemplo a la hora de servir a los trabajadores

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 16
No. de respuestas 2 22 35 49 31

Analisis: El 57,6% de colaboradores coincide que los jefes de cada dependencia
predican lo que dicen, sin embargo, la presente pregunta arroja resultados en los cuales otro
25,2% se ve indiferente y un 17,2% en total desacuerdo evidenciando resultados dispersos
en los cuales se debe analizar las percepciones de cada area para conocer con mas exactitud

las necesidades de aquellos colaboradores.
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e Pregunta 17: Tengo facil acceso a la tecnologia que necesito para hacer mi

trabajo.

Figura 19:Resultados Tengo facil acceso a la tecnologia que necesito para hacer mi trabajo

Tabla 19: Resultados Tengo facil acceso a la tecnologia que necesito para hacer mi trabajo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

* Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta

de Pregunta No. 17

TD

ED

NA/ND

DA

TA

No. de respuestas

10

13

77

39

Analisis: Un alto porcentaje evidenciado mediante el método TTB arroja que el 83,5

% se encuentra de confirma que la tecnologia que ofrece la institucién es facil para su acceso

y como tal, para realizar sus actividades laborales. Mientras que un minimo porcentaje de

9,4% se encuentra diferente. Por otra parte, el 7,2% se encuentra en desacuerdo por lo cual

se considera analizar a que dependencias corresponde para conocer la razén por las cuales

las personas no pueden acceder de manera facil a las herramientas tecnolégicas de la empresa

y garantizar el acceso y la comunicacion a todos sus colaboradores mediante las TIC’s.
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e Pregunta 18: Se promueve el trabajo en equipo.

Figura 20:Resultados Se promueve el trabajo en equipo

Tabla 20: Resultados Se promueve el trabajo en equipo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

_ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta
de Pregunta No. 18

TD

ED

NA/ND

DA

TA

No. de respuestas

30

57

42

Anélisis: El 71,2% considera que CRE promueve el trabajo en equipo, lo cual es
afirmativo dado que es un porcentaje alto que coincide con la respuesta, pero también se
encuentra un 21,6 que evidencia una respuesta indiferente, grupo en el cual se deberia

analizar las dependencias, asi como también aquellas que pertenecen al 7,2% la cual se

encuentra en desacuerdo en cuanto a la actual pregunta.
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e Pregunta 19: El clima laboral es positivo y se mejora periddicamente.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

£ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 21:Resultados El clima laboral es positivo y se mejora periédicamente

Tabla 21: Resultados El clima laboral es positivo y se mejora periddicamente

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 19

No. de respuestas 6 16 31 55 31

Anélisis: El 61,9% considera y se encuentra de acuerdo en cuanto al clima laboral
que existe en CRE afirmando que este es positivo y mejora dia a dia, dato obtenido mediante
el método TTB, sin embargo, el 22,3% se encuentra indiferente ante esta preguntay el 15,8%
se encuentra en desacuerdo por lo cual serd necesario analizar y conocer las razones por las

cuales los colaboradores de dicho porcentaje consideran un mal clima laboral.
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e Pregunta 20: La empresa me trata de forma humana.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 22:Resultados La empresa me trata de forma humana

Tabla 22: Resultados La empresa me trata de forma humana

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 20
No. de respuestas 3 9 27 64 36

Anélisis: Mediante el método TTB un 71,9% afirma que la institucién mantiene un

trato humano, considerando la vida personal de sus colaboradores lo cual es equilibrada a su

vida laboral.
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e Pregunta 21: Los jefes escuchan con atencion los problemas y necesidades de sus

colaboradores.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 23:Resultados Los jefes escuchan con atencidn los problemas y necesidades de sus colaboradores

Tabla 23: Resultados Los jefes escuchan con atencion los problemas y necesidades de sus colaboradores

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 21
No. de respuestas 4 18 25 67 25

Anélisis: El 66,2% considera que sus necesidades y problemas son escuchados con
atencion por parte de sus jefes lo cual produce satisfaccion en los colaboradores porque
denota el interés que tienen los mandos estratégicos hacia las problematicas existentes a nivel

personal o profesional de sus colaboradores.
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e Pregunta 22: Los directivos comparten tiempo con sus colaboradores.

@ Totalmente en desacuerdo

@® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 24:Resultados Los directivos comparten tiempo con sus colaboradores

Tabla 24: Resultados Los directivos comparten tiempo con sus colaboradores

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 22
No. de respuestas 4 19 46 42 28

Anélisis: El 50,3% afirma que los directivos de CRE comparten tiempo con los

colaboradores, pero asi mismo, existe un 33,1% se muestra indiferente ante la pregunta y un

16,6% en total desacuerdo por lo cual, se cree importante conocer y analizar las razones que

consideran para que los directivos no compartan con este bajo porcentaje.
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e Pregunta 23: Hay que hablar el lenguaje del servicio si se requiere encajar en la

institucion.

Figura 25:Resultados Hay que hablar el lenguaje del servicio si se requiere encajar en la institucion

Tabla 25: Resultados Hay que hablar el lenguaje del servicio si se requiere encajar en la institucion

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

> Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 23
No. de respuestas 0 5 35 62 37

Analisis: El 71,2%, resultado obtenido a través del método TTB demuestra que para

encajar en la institucion es necesario comunicarse mediante el lenguaje del servicio, dado

que al ser una ONG y parte de sus colaboradores también son parte del voluntariado de CRE

manejan el lenguaje de salud y sobre todo del voluntariado.
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e Pregunta 24: Se evalUa la percepcion de la satisfaccion del trabajador frente a

la atencion que recibe.

Figura 26:Resultados Se evalua la percepcion de la satisfaccion del trabajador frente a la atencién que recibe

Tabla 26: Resultados Se evalula la percepcion de la satisfaccion del trabajador frente a la atencién que recibe

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

€ Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 24
No. de respuestas 4 26 36 38 35

Analisis: Un 52, 5% de colaboradores coincide en que, si existe una evaluacién en

cuanto a la satisfaccion que ellos perciben frente a la atencidn que reciben, sin embargo, un

porcentaje del 25,9% se muestra indiferente ante la pregunta y otro 21,6% considera que no

existe tal evaluacién, por lo cual se recomienda ahondar en el tema y conocer las razones o

motivos que existe por parte de los colaboradores de CRE.
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e Pregunta 25: La institucion elabora anualmente un plan de mejoramiento del

servicio al cliente interno.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

* Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 27:Resultados La institucion elabora anualmente un plan de mejoramiento del servicio al cliente interno

Tabla 27: Resultados La institucion elabora anualmente un plan de mejoramiento del servicio al cliente interno

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 25

No. de respuestas 5 26 37 36 35

Analisis: Un 51, 1% de colaboradores confirma que la institucion cuenta con un plan
de mejoramiento anual que permite mejorar el servicio a sus colaboradores, lo cual explica
qgue CRE se encuentre involucrada y al tanto de las necesidades de quienes conforman su
institucion. Sin embargo, el 26,6% se encuentra indiferente ante la pregunta y mas

importante, el 22,3% niega que la institucion cuente con un plan de mejoramiento anual.
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e Pregunta 26: El trabajo que desempefio contribuye a prestarle un mejor servicio

a los comparieros.

Figura 28:Resultados El trabajo que desempefio contribuye a prestarle un mejor servicio a los compafieros

Tabla 28: Resultados El trabajo que desempefio contribuye a prestarle un mejor servicio a los compafieros

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 26
No. de respuestas 1 5 16 74 43

Analisis: Un alto porcentaje arrojado mediante el método TTB, permite evidenciar

que el 84,1% esta de acuerdo en que sus colaboradores ayudan o permiten contribuir a ofrecer

un mejor servicio a sus pares dentro de la institucion.
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e Pregunta 27: Recomendaria a otras personas en la institucion.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 29:Resultados Recomendaria a otras personas en la institucion

Tabla 29: Resultados Recomendaria a otras personas en la institucion

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 27
No. de respuestas 1 8 24 70 36

Analisis: El 76,3% del afirma que recomendaria a otras personas en la institucion lo
cual demuestra que tiene un branding interno acentuado y que sus colaboradores se muestran

comprometidos con la organizacion.
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e Pregunta 28: Se corrige con rapidez y en forma certera los errores que se

cometen en el servicio.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 30:Resultados Se corrige con rapidez y en forma certera los errores que se cometen en el servicio

Tabla 30: Resultados Se corrige con rapidez y en forma certera los errores que se cometen en el servicio

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 28
No. de respuestas 4 12 24 65 34

Analisis: El 71,3%, resultado arrojado por el método TTB coincide que los errores
que pueden suscitarse por parte de colaboradores son corregidos de manera certera e

inmediata.
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El servicio entre compafieros

e Pregunta 29: El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la

institucion.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

© Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 31:El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la institucion

Tabla 31: El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la institucion

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 29

No. de respuestas 4 15 27 65 28

Analisis: Existe un 66,9% de colaboradores, los cuales confirman que existe un
trabajo en equipo dentro de la institucion lo cual demuestra un clima organizacional propicio,
pero también un 19,4% de colaboradores se mantiene indiferente sin opinar acerca de la
pregunta expuesta y un 13,7% se encuentra en desacuerdo por lo cual seria necesario analizar

a que areas se efectua tal percepcion.
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e Pregunta 30: Me siento muy bien brindando satisfaccion a mis compafieros,

independientemente de su trabajo y la unidad en que laboran.

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 32:Resultados Me siento muy bien brindando satisfaccion a mis compafieros, independientemente de su trabajo y

la unidad en que laboran

Tabla 32: Resultados Me siento muy bien brindando satisfaccion a mis compafieros, independientemente de su trabajo y

la unidad en que laboran

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 30
No. de respuestas 0 2 17 78 42

Anélisis: Segun el método TTB el 86,3% de los colaboradores de CRE confirman

que se sienten bien brindando satisfaccion a los compafieros tanto de su area como de otras

dependencias lo que evidencia que en un gran porcentaje de colaboradores mantiene buenas

relaciones dentro de la institucion.
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e Pregunta 31: Cuando alguien de la institucién acude a mi con un problema, me

hago cargo de él hasta que se resuelva.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 33:Resultados Cuando alguien de la institucion acude a mi con un problema, me hago cargo de él hasta que se

resuelva

Tabla 33: Resultados Cuando alguien de la institucion acude a mi con un problema, me hago cargo de él hasta que se

resuelva

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 31
No. de respuestas 0 3 17 76 43

Analisis: A partir del método TTB el 85,6% coincide en que, existe empatia y asumen

los problemas de sus compafieros como el de ellos y pueden acudir a ellos para solventarlos

permitiendo construir relaciones laborales que permiten el desarrollo y colaboracion de todos

quienes conforman CRE.
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e Pregunta 32: Los trabajadores dan verdaderas muestras de interés por

resolverle los problemas a sus comparieros.

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 34:Resultados Los trabajadores dan verdaderas muestras de interés por resolverle los problemas a sus

comparieros

Tabla 34: Resultados Los trabajadores dan verdaderas muestras de interés por resolverle los problemas a sus

comparieros
Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 32
No. de respuestas 1 12 42 61 23

Analisis: El 60,4% concuerdan en que, pueden contar con ellos para solventar los
problemas existentes por parte de sus compafieros dentro de la institucién, creando un clima
laboral positivo para el desarrollo de las actividades diarias y evitando el estrés laboral que
se pueden presentar al no lograr contar con un equipo de trabajo que pueda apoyarlos tanto a

nivel personal como laboral.
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e Pregunta 33: El trabajo lo realizo oportunamente para bien de los demas.

Figura 35: Resultados El trabajo lo realizo oportunamente para bien de los demés

Tabla 35: Resultados El trabajo lo realizo oportunamente para bien de los demas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 33
No. de respuestas 2 2 11 80 44

Analisis: A partir del uso del método TTB un 89,3% de colaboradores coincide que

su trabajo es realizado oportunamente dentro de CRE y da como resultado un alto porcentaje

de ellos otorgando un clima organizacional positivo y satisfaccion a nivel de cada

colaborador.

63



e Pregunta 34: El trabajo es realizado por mis comparieros de forma oportuna.

Figura 36:Resultados El trabajo es realizado por mis compafieros de forma oportuna

Tabla 36: Resultados El trabajo es realizado por mis compafieros de forma oportuna

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 34
No. de respuestas 1 9 30 67 32

Analisis: El 71,2% afirma que su trabajo de sus comparfieros es realizado

oportunamente, evidenciado que al igual que la pregunta anterior coincide en que el trabajo

es oportuno por parte de areas y colaboradores.
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e Pregunta 35: Cada trabajador tiene un claro conocimiento de las necesidades de

sus companeros.

Figura 37:Resultados Cada trabajador tiene un claro conocimiento de las necesidades de sus comparfieros

Tabla 37: Resultados Cada trabajador tiene un claro conocimiento de las necesidades de sus compafieros

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 35
No. de respuestas 2 15 37 54 31

Anélisis: El 61,1% de colaboradores esta de acuerdo en que, tiene conocimiento de

cudles son las necesidades que tienen sus compafieros en sus puestos de trabajo y a cargo de

sus responsabilidades por lo que facilita el trabajo del otro y genera entendimiento en cuanto

a tiempo de entrega y resultados obtenidos al final de cada tarea o actividad a realizarse. Sin

embargo, otro 26,6% se mantiene indiferente ante el claro conocimiento que deberia

mantener cada colaborador y otro 12,2% se encuentra en desacuerdo. Los resultados

obtenidos mediante el método TTB.
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e Pregunta 36: Cada trabajador considera que todo servidor en la institucién es

su cliente.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 38:Resultados Cada trabajador considera que todo servidor en la institucion es su cliente

Tabla 38: Resultados Cada trabajador considera que todo servidor en la institucion es su cliente

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 36
No. de respuestas 4 26 35 46 28

Anélisis: Existe un 53,2% que considera que cada colaborador también se convierte

en cliente por lo cual es necesario analizar qué servicio ofrecemos a nivel interno de la

institucion.
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e Pregunta 37: Se tiene suficiente autonomia para resolverle los problemas a los

demas. La comunicacion interna dentro de la unidad o departamento funciona

correctamente.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 39:Resultados Se tiene suficiente autonomia para resolverle los problemas a los demas

Tabla 39: Resultados Se tiene suficiente autonomia para resolverle los problemas a los demés

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 37
No. de respuestas 1 17 26 59 36

Analisis: Segun el método TTB el 68,3% concuerda en que cuentan con suficiente

autonomia permitiendo solventar los problemas de los demas y evidenciando una buena

comunicacion interna como equipo de trabajo que se maneja en cada area.
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e Pregunta 38: La comunicacion interna dentro de la unidad o departamento

funciona correctamente

Figura 40:Resultados La comunicacion interna dentro de la unidad o departamento funciona correctamente

Tabla 40: Resultados La comunicacion interna dentro de la unidad o departamento funciona correctamente

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 38
No. de respuestas 1 17 26 59 36

Anélisis: El 68,3% concuerda en que buscan hallar nuevas formas que permitan

satisfacer la comunicacion interna. Sin embargo, el 18,7% se muestra indiferente ante esta

pregunta y no muestra interés por la misma, asi también, el 12,9% no se encuentra de acuerdo

en cuanto a la comunicacién interna.
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e Pregunta 39: Constantemente hallamos nuevas formas de satisfacer a nuestros

companieros.

Figura 41:Resultados Constantemente hallamos nuevas formas de satisfacer a nuestros compafieros

Tabla 41: Resultados Constantemente hallamos nuevas formas de satisfacer a nuestros compafieros

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

' Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 39
No. de respuestas 2 11 43 50 33

Analisis: El 59,7% concuerda en que buscan hallar nuevas formas que permitan

satisfacer a sus compafieros y a su vez otorgandoles la ayuda necesaria. Sin embargo, el

30,9% se muestra indiferente ante esta pregunta y no muestra interés por la misma, asi

también, el 9,3% no se encuentra de acuerdo en lo esencial de compartir la basqueda por

crear nuevas formas para satisfacer a sus pares.
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e Pregunta 40: Hay verdadero compafierismo en mi unidad o departamento.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

(> Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 42:Resultados Hay verdadero compafierismo en mi unidad o departamento

Tabla 42: Resultados Hay verdadero compafierismo en mi unidad o departamento

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 40

No. de respuestas 3 11 36 54 35

Anélisis: ElI 64% de los colaboradores de la institucién coincide que existe
compafierismo en cada area lo cual permite mantener las buenas relaciones entre compafieros
y un excelente desarrollo laboral. Por otra parte, el 25,9% de los colaboradores se muestra
indiferente ante la importancia de mantener unido al equipo del area y un corto porcentaje,
pero no menos importante del 10,1% que se encuentra en desacuerdo lo cual seria importante

realizar un minucioso analisis de las areas que lo expresan de tal manera.
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e Pregunta 41: Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a

ayudarnos para completar las tareas, aunque esto signifique un mayor esfuerzo.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

€ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 43:Resultados Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos para completar las

tareas, aunque esto signifique un mayor esfuerzo

Tabla 43: Resultados Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos para completar las tareas,

aungue esto signifique un mayor esfuerzo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 41
No. de respuestas 0 13 24 63 39

Anélisis: El 73,4% de colaboradores, mediante el método TTB, confirma que se
encuentran dispuestas a ayudar a sus comparfieros a pesar el doble esfuerzo que esto puede
significar en sus actividades, sin embargo, actitudes de este tipo permite generar un branding

interno y crear en ellos un compromiso de trabajo y apoyo desde su propia iniciativa.
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e Pregunta 42: Existe facilidad para la realizacion de

documentacion requerida.

Figura 44:Resultados Existe facilidad para la realizacion de los tramites y documentacion requerida

Tabla 44: Resultados Existe facilidad para la realizacion de los tramites y documentacion requerida

los tramites y

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 42
No. de respuestas 5 16 36 49 33

Analisis: El 59%, obtenido mediante el método TTB, nos permite evidenciar que este

porcentaje de colaboradores considera que existe una facilidad para la realizacion de tramites

y gestiones dentro de CRE. Sin embargo, el 25,9% no demuestra interés ante la pregunta y

un 15,1% no concuerda con la pregunta presente, por lo cual serd necesaria analizar los

motivos que generan esa percepcidn o que impide que tal gestion se realice con facilidad.
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e Pregunta 43: Hay muy buena amabilidad en el trato entre todos.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 45:Resultados Hay muy buena amabilidad en el trato entre todos

Tabla 45: Resultados Hay muy buena amabilidad en el trato entre todos

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 43
No. de respuestas 3 12 33 50 41

Analisis: Existe un 65,5% de colaboradores concuerda que existe un buen trato

por parte de todos quienes conforman la institucion. Mientras que, el 10,8% se encuentra

en desacuerdo por lo cual consideran que no existe amabilidad en el trato y un 23,7% se

abstiene de emitir respuesta por lo cual se muestran indiferentes.
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e Pregunta 44: Los demés colaboradores con los cuales se interactta tienen muy

buen conocimiento de los procedimientos y tramites relacionados con el servicio

interno.

@ Totalmente en desacuerdo

@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 46:Resultados Los demas colaboradores con los cuales se interactUa tienen muy buen conocimiento de los

procedimientos y tramites relacionados con el servicio interno

Tabla 46: Resultados Los demés colaboradores con los cuales se interactGa tienen muy buen conocimiento de los

procedimientos y tramites relacionados con el servicio interno

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 44
No. de respuestas 1 11 35 54 38

Analisis: A partir del método TTB, el 66,1% confirma que dentro de la institucion

existe conocimiento por parte de los colaboradores acerca de los procedimiento y tramites

que se realiza internamente, pero de la misma manera un 25,2% se mantiene indiferente ante

la pregunta y un bajo porcentaje del 8,6% esta en desacuerdo en que se maneja tal

conocimiento acerca del servicio que ejerce la institucion.
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El servicio entre dependencias

e Pregunta 45: Cada unidad o departamento conoce claramente las necesidades

de las demas areas.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

© Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 47:Resultados Cada unidad o departamento conoce claramente las necesidades de las demés areas

Tabla 47: Resultados Cada unidad o departamento conoce claramente las necesidades de las demas areas

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 45

No. de respuestas 6 23 33 46 31

Analisis: Un 55,4% obtenido mediante el método TTB nos arroja un porcentaje de
colaboradores que concuerda conocer las necesidades de las otras areas, sin embargo, el
porcentaje de un 20,8% refiere que no esta de acuerdo por lo cual se considera importante
analizar a que se debe tal percepcion y respuesta y de igual manera un 23,7% se muestra

indiferente ante la pregunta expuesta.
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e Pregunta 46: Existe marcada tendencia de servirse mutuamente entre areas.

Figura 48:Resultados Existe marcada tendencia de servirse mutuamente entre areas

Tabla 48: Resultados Existe marcada tendencia de servirse mutuamente entre areas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
» Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta
de Pregunta No. 46

TD

ED

NA/ND

DA

TA

No. de respuestas

17

ST

57

24

Anélisis: El 58,3% de colaboradores mediante el método TTB afirma que existe un

servicio entre areas el cual se encuentra marcado en la institucién, pero hay que considerar

que el 15.1% se encuentra en desacuerdo como también un 26,6% que me muestra indiferente

ante la pregunta, porcentajes a los cuales se debe prestar atencién debido al elevado nimero

de colaboradores que no se sientes satisfechos ante la actitud de servicio que ofrece el cliente

interno de CRE.
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e Pregunta 47: Los problemas que surgen entre unidades de trabajo se resuelven
de manera efectiva y de coman acuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

> Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 49:Resultados Los problemas que surgen entre unidades de trabajo se resuelven de manera efectiva y de comdn

acuerdo

Tabla 49: Resultados Los problemas que surgen entre unidades de trabajo se resuelven de manera efectiva y de comdn

acuerdo
Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 47
No. de respuestas 2 17 33 58 29

Analisis: El 62,6% de colaboradores coinciden en que, los conflictos que han surgido
en sus areas de trabajo han podido ser solventadas de manera efectiva, llegando a un acuerdo
en coman, pero es importante sefialar que existe un 23,7% que se muestra indiferente por lo
cual sera necesario analizar la razon de su respuesta como también el del 13,6% quienes
demuestran estar en desacuerdo evidenciado que existe cierto grupo que no considera de
igual manera y de las cuales es importante conocer las areas a las que pertenecen para poder

solventar sus problemas y generar nuevas alternativas y establecer dinamicas de acuerdo.
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e Pregunta 48: Existe una verdadera integracion del trabajo entre las diferentes

unidades o departamentos.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 50:Resultados Existe una verdadera integracion del trabajo entre las diferentes unidades o departamentos

Tabla 50: Resultados Existe una verdadera integracion del trabajo entre las diferentes unidades o departamentos

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 48
No. de respuestas 5 24 36 47 27

Anélisis: Un 53,2% de colaboradores afirma que existe integracion entre areas, pero

también llama la atencion que un porcentaje del 20,9% no coinciden con lo referente

anteriormente encontrandose en desacuerdo con lo expuesto a la pregunta y asi mismo un

porcentaje del 25,9% de los colaboradores se muestra indiferente hacia la actitud de

integracion que deberia existir entre las areas de la institucion. Los resultados obtenidos

mediante el método TTB.
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e Pregunta 49: Hay verdadero compafierismo entre las diferentes unidades de

trabajo.

Figura 51:Resultados Hay verdadero compafierismo entre las diferentes unidades de trabajo

Tabla 51: Resultados Hay verdadero compafierismo entre las diferentes unidades de trabajo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta

de Pregunta No. 49

TD

ED

NA/ND

DA

TA

No. de respuestas

19

41

44

29

Analisis: A partir del método TTB, demuestra que el 52,6% de colaboradores

considera que existe comparierismo entre las distintas areas de trabajo, sin embargo, otro

29,5% demuestra no tener una respuesta concreta manteniéndose indiferente mientras que el

18% se encuentra en descuerdo evidenciando que este grupo no considera que exista

compafierismo entre areas lo cual deja ver que es necesario sondear los motivos que llevan a

este porcentaje mantener esta percepcion.
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e Pregunta 50: La capacidad de respuesta de las demas unidades es adecuada.

Figura 52:Resultados La capacidad de respuesta de las demas unidades es adecuada

Tabla 52: Resultados La capacidad de respuesta de las demas unidades es adecuada

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Escala de respuesta TD ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 50
No. de respuestas 0 19 34 53 33

Analisis: Un 61,8% obtenido mediante el método TTB, aporta que el antes

mencionado porcentaje de colaboradores coincide que las areas tienen una capacidad de

respuesta adecuada. Asi también, el 24,5% se encuentra indiferente ante la pregunta y otro

13,7% concuerda que no existe tal capacidad de respuesta, por lo cual se cree necesario

analizar cuéles son los motivos para considerar que no existe tal respuesta por parte de las

unidades para este grupo de colaboradores.
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e Pregunta 51: Se corrigen con rapidez y en forma certera los errores cometidos

en el servicio.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
' Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 53:Resultados Se corrigen con rapidez y en forma certera los errores cometidos en el servicio

Tabla 53: Resultados Se corrigen con rapidez y en forma certera los errores cometidos en el servicio

Escala de respuesta D ED NA/ND DA TA
de Pregunta No. 51
No. de respuestas 1 15 25 61 37

Analisis: El 70,5%, obtenido mediante el método TTB, concuerda que los errores
cometidos son corregidos de manera certera y rapida permitiendo el desarrollo de un trabajo
eficiente y eficaz y adicional este seguimiento al trabajo de sus colaboradores para obtener
los resultados esperados. A pesar de eso, otro 18% se ve indiferente ante la pregunta como
asi también, el 11,5% de colaboradores no se encuentra de acuerdo y considera que no existe
tal correccidn ante los errores, por lo cual serd necesario analizar cuéles son los motivos para

considerar tal respuesta.
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3.10

Resultados de las entrevistas

a. Trabajadora Social: MSc. Erika Delgado

Percepcion de Satisfaccion a nivel

Institucional

Percepcion de Satisfaccion

a nivel de Colegas

Percepcion de Satisfaccion
a nivel de Dependencias 0

Areas

La calidad de personal esta Orientado
al servicio y no solo a nivel usuario
sino ademéas nivel de compafieros
ofreciendo un clima agradable y ayuda
mutua entre comparieros.

Desde Talento Humano se ha
mantenido atento a las inquietudes y
problemas y situaciones laborales
permitiendo que el colaborador tenga

mayor acercamiento al area logrando

obtener una actitud empética.

Beneficios no remunerados, los cuales

ofrece son; cumplearios de

colaboradores, dia de la madre, dia de

Resolucion de conflictos

entre colegas es
directamente el jefe directo
del area en problema junto
Humano

con Talento

quienes solventar la
problemaética y en caso de no
llegar a un acuerdo, trabajo
social entra como mediador.
Los  colaboradores  se
involucran en las actividades
de areas, ya que trabajan en

sinergia debido al servicio

que ofrece la institucion.

Estrategias aplicadas por
area se encuentra a cargo del
jefe de éarea y es compartida
con la Coordinacion de
Talento Humano

Integracion de 4&reas es
evidenciada mediante el
trabajo diario y el horario de
almuerzo al igual que las
actividades que se
comparten en fechas

festivas.

Plan de mejoramiento anual

lo incluyen en el POA Anual
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padre y dia de trabajador, Navidad y

Fin de Afo remarcandolas vy

recordandolas sin dejarlas pasar.

Beneficios individuales a ofrecer como
seguro de vida y seguro de accidentes
para  voluntarios, bono por
alimentacion y uniformes (camisa para
personal administrativo y uniforme
completo para voluntarios debido a la

prevencion dado que es una ONG).

Compensaciones no  monetarias:
Existen temas de compensacion
dirigidos a é&reas de Socorros,
Comunidades, en manera de

compensaciones no remuneradas. Sin
embargo, no existe una estructura
politica con base a compensaciones 0

reconocimientos monetarios.

Las directivas se encuentran presentes

en eventos de festejo en las cuales

Trabajo de equipo en el area

se evidencia porque existe

comunicacion  fluida vy
conocen las
responsabilidades y
actividades de sus

compafieros de é&rea Yy
permiten el desarrollo de las

areas.

para dar a conocer al resto de

areas que aspecto o
actividades mejora se tienen
que aplicar desde talento
humano para la satisfaccion
de sus colaboradores en

CRE.
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comparte con sus colaboradores, pero
ademas existen espacios creados para
que los colaboradores pueda compartir
sus necesidades o inquietudes sin
embargo al principio tuvo cierta
resistencia debido a que era la
implementacion de una nueva
alternativa, pero misma que se adaptd
a los colaboradores y actualmente es
importante dar a conocer que se pausa
cuando existe cambio de directiva
mientras toma conocimiento del cargo

y la institucion.

Capacitaciones y talleres desde talento
humano las ofrecen mensualmente o
cada 2 meses dando como resultado 10
actividades anualmente englobados
desde capacitaciones virtuales vy

presenciales.

Herramientas  tecnologicas  que

permiten comunicar al personal son
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mediante TIC’s: Correos electronicos,
pantallas digitales y mural de

comunicados.

Resolucion ~ de  necesidad  de
colaboradores a nivel personal o
profesional desde talento humano a
nivel de areas se debe mediar mediante
el jefe de area y al no lograr solucién
interviene talento humano junto con la
trabajadora social realizando un
seguimiento al igual con las
probleméticas personal sea a nivel
familiar, econémica o de salud, esta
ultima acogiéndose a la ayuda que
ofrece el seguro médico privado
Generali y a nivel econémico también
cuentan con la asociacion de

empleados de CRE.

Tabla 54: Resultado de Entrevista al area de Trabajo Social en CRE

3.11 Conclusiones

De acuerdo a la informacion obtenida, tanto en la entrevista aplicada a Trabajo Social

de CRE y a su vez, las encuestas aplicadas a los colaboradores de la institucion en las cuales
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se divide en tres aristas de satisfaccion: satisfaccion de los trabajadores frente a la empresa,
satisfaccion en el servicio entre colegas de la misma unidad y satisfaccion entre
dependencias, con el fin de simplificar la informacion y dinamizar la comprension de los
resultados e informacion tratados en la entrevista como asi mismo recabadas en las encuestas
las cuales fueron formuladas a partir de tres percepciones en los cuales se evalGa desde el
colaborador hacia la institucién, comparieros o colegas y areas o dependencias, esto con el
fin de poder obtener una informacién organizada y enfocada a los temas que se manejan tanto
a nivel de satisfaccion organizacional como del Endomarketing. Asi mismo, las encuestas las
cuales fueron formuladas a los niveles antes expuestos permitiendo conocer el nivel de
satisfaccion y clima organizacional que se maneja en la institucion.

En primer lugar, mediante la aplicacion de encuestas se puedo encontrar que un gran
porcentaje de los colaboradores de la instituciéon mantiene un nivel de satisfaccion alto, lo
cual indica que se ha podido proveer a los colaboradores las herramientas necesarias en su
trabajo tanto de manera fisica como de manera emocional solventando todas las necesidades
que puedan presentarse a cada situacion a los que estan expuestos dentro de la institucion.

En segundo lugar, la entrevista mantenida al area de Talento Humano y
especificamente a la trabajadora social de CRE demuestra y coincide en que tanto a nivel de
compensacion, como de beneficios y conocimientos que ofrece la empresa son de acorde a
las necesidades que presenta cada colaborador en cada area o regional a la que colabora, por
lo cual mantiene un elevado porcentaje de colaboradores que conoce el servicio que ofrece
la institucidn y que no solo se compromete con su cliente exterior, sino que ademas busca
satisfacer a su cliente interno evidenciando el trabajo en equipo y el manejo de una buena
comunicacion organizacional.

Sin embargo, existe un porcentaje medianamente elevado que se abstiene de dar una
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respuesta a lo largo de la encuesta aplicada lo que nos refleja que existe cierta resistencia a
opinar de manera deliberada para poder conocer sus opiniones acerca de los servicios y las
condiciones de trabajo en las cuales se desarrollan dia con dia denotando cierta indecision y
que a su vez provocaria incertidumbre y resistencia a cambios que se deseen aplicar mediante
el plan de Endomarketing, siendo importante conocer a fondo a que areas puede referir estas
respuestas. Por ello, serd necesario que, desde Talento Humano se efectlen estrategias de
socializacion y comunicacion adecuada para que la informacion que se pretende transmitir a
este grupo de colaboradores llegue de la manera méas adecuada y permite que ellos conozcan
a fondo los servicios a ofrecer y todo lo que CRE realizar por y para su grupo de
colaboradores con el fin de ofrecerles estabilidad y satisfaccion laboral y a su vez
disminuyendo y previniendo posible resistencia que pueda ocurrir hacia las estrategias que
se busquen implementar.

Finalmente, aplicadas las encuestas y seguidamente la entrevista se concuerda que la
satisfaccion de parte de los colaboradores, se da debido al trabajo y seguimiento constante
que existe desde el area de Talento Humano, involucrandose de manera organizada y
profesional, haciendo posible la autonomia de decision del jefe de area y a los acuerdos a
Ilegar con el equipo de trabajo facilitando y proveyendo un ambiente laboral de calidad, sin
embargo, existe la importancia de trabajar e idear nuevas estrategias de Endomarketing para
aquellos que se encuentran indiferentes ante los beneficios y servicios que ofrece CRE
internamente como también por un pequefio porcentaje de colaboradores que se muestran

negativos ante la institucién evitando problematicas futuras y rotacion de personal rentado.
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4. CAPITULO IV: PRODUCTO O PROYECTO

El presente trabajo investigativo es parte de un proyecto que propone un plan de
aplicacion fundamentado en la teoria del Endomarketing mediante la variable de satisfaccion
del cliente interno que servira para llevar a cabo un branding interno y mejore notablemente
la satisfaccion de colaboradores de CRE, ademas como resultado de esta investigacion se
planteara un plan de Endomarketing que conduzca a una exitosa implementacion por parte
de la institucion y puede ser replicada en el &mbito de Sedes Regionales con las que cuenta
CRE, que aseguren su avance Yy el desarrollo de cada colaborador desde la intervencion y

conocimientos que maneja el area de Talento Humano.

4.1 Alcance del Proyecto
El presente proyecto se encuentra destinado para todos y cada uno de los
colaboradores que conforman CRE, incluyendo todos los niveles de gestion institucional
como lo son: estratégico, tactico y operativo. EI modelo permitira a la institucion mantener
o elevar los niveles de satisfaccion de su personal mejorando su servicio tanto interno como
externo, por lo tanto, en el proyecto a presentar no se procura su aplicacion sino, mas bien

consta de propuestas o recomendaciones de mejora que puedan ser aplicadas a futuro.

4.2 Objetivos del Plan de Endomarketing

4.2.1 General
Acrecentar la satisfaccion laboral de los colaboradores de CRE mediante

estrategias de Endomarketing.

4.2.2 Especificos
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e Incrementar el reconocimiento sobre los colaboradores de CRE

¢ Incrementar el trabajo en equipo entre los colaboradores y areas de CRE
e Mejorar la comunicacion organizacional a nivel de institucion

e Generar bienestar y vida familiar a todos los colaboradores

e Aumentar el desempefio laboral de los colaboradores de CRE.

4.3 Actividades
La definicion de las actividades se realizoO mediante el andlisis de los resultados
obtenidos tanto en la entrevista como en las encuestas aplicadas a colaboradores de CRE con
el fin de proponerlas en el plan de Endomarketing que se busca plantear y recomendar sea
implementado por el area de Talento Humano hacia la institucion, las actividades se detallan

en el siguiente cuadro a continuacion:
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a. Matriz general de producto

Incrementar la satisfaccion del cliente interno mediante la gestion de
estrategias enfocadas en su bienestar laboral y personal.

Conjunto de estrategias acorde con el objetivo de incrementar el bienestar
laboral y personal de los colaboradores enfocado en las necesidades y
posibilidades de la institucion.

Reforzar el Aumentar la
trabajo en comunicacion y
equipo de los relacion entre
colaboradores dependencias
de Cruz Roja para un mejor
Ecuatoriana. flujo de trabajo y
gestion.

Programas o Tacticas o

actividades acciones objetivas
enfocados en  que monitoreen el

fortalecer la desarrollo de
relacion y comunicacion a
desempefio que nivel de
se mantiene dependencias
entre mejorando la
comparieros de  satisfaccion de los
area. colaboradores.
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La importancia demostrada desde los directivos hacia los intereses y
necesidades de cada colaborador genera compromiso y mejora su
desempefio incrementando la satisfaccion de la institucion.

Nombre

Reconocimi
ento

Accién

Colabora Bienest

dor del
mes

Nombr
e

ary
vida
familia
r

Accion Nombre Acciones
es
Guarde Comunicaci Talleres
ria on
CRE  Organizaci
CRE onal Infogram
Bienest as
ar
Lactari "Te
0 escucha
mos
CRE"

Tabla 55: Matriz General del producto

Enfatizar la
relacion de
equipo en areas
desarrolla e
incrementa el
flujo y avance
de las gestiones
internas de una
manera eficaz y
eficiente que a
su vez se
trabaja en
conjunto y con
apoyo de cada
jefe o lider de

area.
Nombr Acci6
e n
Traba Escue
joen lade
equipo lidere
S

Las relaciones
entre areas y el
conocimiento que
se tiene acerca de
cada una de ellas
son uno de los
pilares que
permiten la
sinergia existente
en la institucion,
fortaleciendo la
comunicacion y la
integracion del
personal para
solventar
necesidades a
presentarse en

situaciones
atipicas.
Nombre  Accione
S
Desempe  "Flexti
fio me"
Laboral
Career
Paths
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b. Reconocimiento

Tabla 56: Matriz descriptiva de acciones - Reconocimiento

Accioén

Descripcion

Colaborador del mes

Publicacion de fotografia de colaborador basado
en el desempefio laboral obtenido o debido a los
resultados eficientes obtenidos a su cargo,
recompensandolo de manera no monetaria, pero
motivando y reconociendo su labora |
proactividad en medios digitales de la institucion

y redes sociales. Ver tabla 61.

c. Trabajo en equipo

Tabla 57:Matriz descriptiva de acciones - Trabajo en equipo

Acciodn

Descripcion

Escuela de lideres

Gestionar, ejecutar y monitorear capacitaciones
dirigidas hacia los jefes de cada area que fomente
el trabajo en equipo y el buen manejo de los
Recursos Humanos a traves de la aplicacion de
talleres con una duracién de 1 o0 2 meses por

modulos. Ver tabla 61.
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d. Comunicacion Organizacional

Tabla 58:Matriz descriptiva de acciones - Comunicacion Organizacional

Accioén

Descripcion

Talleres de comunicacion organizacional

Gestionar y ejecutar talleres enfocados a la
importancia de la comunicacion interna e
implementar post dirigidos a la comunicacion e

infogramas fisicos y digitales. Ver tabla 61.

“Te escuchamos CRE”

Aplicacion de reuniones bimestrales que permitan
la comunicacién entre directivos y colaboradores
donde se puedan solventar las necesidades y dudas
de los colaboradores escuchado y gestionado por
Talento Humano y la autorizacion de la directiva.

Ver tabla 61.

e. Bienestar y vida familiar

Tabla 59: Matriz descriptiva de acciones - Bienestar y vida familiar

Acciodn

Descripcion

Guarderia CRE

Entablar convenios con guarderias que permitan
crear espacios para los hijos menores de 1 afio que
ayuden a su desarrollo y motricidad y a su vez el

cuidado de los menores durante el horario de
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trabajo de sus padres ofreciéndole seguridad vy

estabilidad a nuestros colaboradores. Ver tabla 61.

CRE Bienestar

Implementacion de reuniones semanales para la
creacion de espacios de pausas activas durante el
horario de trabajo, fomentando el ejercicio
ayudando a la seguridad y salud ocupacional de

colaboradores. Ver tabla 61.

Lactario

Creacion de espacio que permita a las
colaboradoras en etapa de la extraccion de leche
materna durante su jornada laboral y disminuir a
su vez la ausencia laboral que suele existir por la

etapa de maternidad. Ver tabla 61.

f. Desempefio laboral

Tabla 60: Matriz descriptiva de acciones - Desempefio laboral

Accion

Descripcion

“Flextime”

Establecer una politica de reconocimiento que
permita el dia libre a las areas que cumplan con sus
objetivos de manera eficaz y oportuna otorgando al
equipo de trabajo un tiempo libre para integracion

del equipo o tramites personales. Ver tabla 61.
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Career Paths

Gestion y ejecucién de convenios con el Instituto
de Cruz Roja Ecuatoriana para la continuidad o
culminacion de estudios de los colaboradores de la
institucion ofreciendo la posibilidad de avanzar en
su carrera profesional y posible desarrollo de

carrera en la organizacion. Ver tabla 61.

4.4 Precondiciones
La aplicacion del plan de Endomarketing debera contar con la aprobacion principal
del presidente de CRE como principal autoridad, directiva de la institucion y analizada por
el area de Talento Humano a aquellas estrategias viables econémica y organizacionalmente

para poder hacer posible su realizacién y replica en las distintas sedes provinciales.

4.5 Fuentes de Verificacion

Para lograr corroborar el adecuado funcionamiento del plan de Endomarketing
propuesto para CRE y el cumplimiento de los objetivos propuestos, sera esencial el control
y seguimiento a los resultados que se obtenga a través de la aplicacion de una encuesta anual
de Satisfaccion para conocer el diagnéstico y a su vez la comparacion mediante un informe
que evidencie la situacion de los colaboradores previa y posterior a la aplicacién del plan.

Ademas, sera necesario la implicacion de la Coordinacion de Talento Humano en la
organizacion de reuniones semestrales o trimestrales junto con las jefaturas de cada area con
el objetivo de conocer y evaluar los resultados que han obtenido a través de la aplicacién de
las estrategias implementadas, considerando aquellas que han tenido altos estandares de

aceptacion y desarrollo del colaborador en su area como también la satisfaccion del mismo.
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4.6 Sostenibilidad
Se debe considerar necesario la implementacion de una politica aprobada por la
autoridad principal de CRE como de Talento Humano para la organizacion y aplicacion del
presente plan permitiendo su sostenibilidad en los tiempos especificados como también los
cambios de mejora que puedan existir. Adicional, serd esencial contar con disposicion y
aceptacion de todos los niveles estratégico, tactico y operativo de la institucion,

asegurandonos su integracion y correcto funcionamiento y monitoreo.
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4.7 Matriz Marco Ldgico

Colaborador del
mes

Escuela de lideres

Talleres enfocados
en comunicacion
organizacional en
la institucion y sus
areas de trabajo,

post
comunicativos e
infogramas

Satisfacer y
compromete
ral
colaborador
con la
institucion
Fortalecer el
trabajo en
equipo que
debe existir
en cada
area,
obteniendo
resultados
eficientes
Utilizar de
forma
optima las
herramientas
Yy recursos
de
comunicacio
n interna.

indice de
desempefio
de cada

colaborador

indice de
cumplimient
o de los
resultados
propuestos
en su area
de trabajo

Numero de
capacitacion
es
realizadas al
personal

Publicacion
en cartelera
fisica en las
plataformas
digitales de
la institucion
Capacitacion
es de
liderazgo
mediante
modulos de
aprendizaje

Capacitacion
es enfocadas
ala
comunicacio
n
organizacion
al, difusion
de post
enfocados en
comunicacio
ny
actualizacion

Todos los
colaboradore
sdela
institucion

Todos los
colaboradore
S
administrativ
os de la
institucion

Todos los
colaboradore
sdela
institucion

Departamen
to de
Talento
Humano y
jefe de area
a reconocer
Departamen
to de
Talento
Humano

Departamen
to de
Talento
Humano

N/A

N/A

N/A
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“Te Escuchamos
CRE”

Guarderia CRE

Mejoramient
o de las
labores de
cada uno de
los
colaborador
es a través
de su
opinién

Generar
seguridad y
tranquilidad
alos
colaborador
es de CRE

Numeros de
propuestas
obtenidas
para mejora
y desarrollo
por parte de
la
institucion

Porcentaje
de
satisfaccion
de los
colaborador
es de CRE

constante de
las carteleras
e infogramas
creativos en
redes
sociales y
plataformas
dela
institucion.
Reuniones
bimestrales
para expresar
las
inquietudes,
dudas o
inconformida
d de los
colaboradore
S.

Creacion de
convenios
con
guarderias
cercanas a
CRE parael
cuidado de
nifos
pequefios
entre 0-3
afos

Todos los

colaboradore

sdela

institucion

Todos los Todos los
colaboradore colaborador
sdela esde la
institucion institucion

Dependera
de los
convenios
propuestos
y su acuerdo
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CRE Bienestar

Lactario

"Flextime"

Mejorar el
desempefio
diario de
cada
colaborador

Garantizar
el lazo que
existe entre
madre e hijo
disminuyend
ola
preocupacio
n de las
madres en
su espacio
de trabajo
Mejorar la
retencion y
desempefio
de los
empleados
ofreciendole
un
reconocimie
no
monetario

Numero de
asistentes a
las pausas
activas
(virtuales)

NUmero de
asistentes al
lactario

indice de
desemperio
de cada

colaborador

Sesiones
virtuales
organizadas
para aplicar
una pausa
activa a
ofrecer un
dia por
semana (30
mnts).
Creacion de
un lactario
en Sede de
CREYy
Hemocentro

Ofrecer un
dia o medio
dia para la el
area que ha

cumplido

con los

objetivos o

resultados

propuestos
sea
semestral/an
ual

Todos los Departamen
colaboradore to de
sdela Talento
institucion Humano y
Médico
Ocupaciona
I
Madres con
hijos
menores de 1
afo
Todos los  Departamen
colaboradore to de
sde la Talento
institucion Humano y

jefe de area
a reconocer

N/A

$1000 -
$2000

N/A
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Tabla 61: Plan de Endomarketing para CRE
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4.8 Monitoreo
El monitoreo del presente proyecto/producto se dard mediante diversas herramientas
tecnoldgicas como: correo institucional, pagina oficial de CRE, pantallas institucionales,
contenido en plataformas sociales (Facebook - Instagram) ademés de contar con las
herramientas de investigacion aplicadas previa a la creacion del plan de Endomarketing como

lo es la encuesta de satisfaccion.

4.9 Evaluacion
Para poder evaluar el proyecto, se propone la aplicacion de la encuesta de satisfaccion
que fue formulada a los colaboradores de CRE al inicio del trabajo de investigacion en un
tiempo no menos de 6 meses posterior a la implementacion del plan para poder realizar una
comparacion con los primeros resultados obtenidos en el afio 2020 y contar también con la

opinidn de los directivos de la institucion.

4.10 Destinatarios
El presente proyecto/ producto se encuentra dirigido a colaboradores de CRE. El plan
pretende elevar la satisfaccion del cliente interno de la institucion y beneficiando tanto a nivel

interno como externo.
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411 Cronograma

TIEMPO
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES10 |MES11 |MES12

ACTIVIDAD |1|2|3|4|1|2|3|4(1|2|3|4]|1]|2|3|4]|1|2|3|4(1(2(3[4|1(2|3|4|21|2|3|4]|1]|2|3|4|1|(2|3|4(1(2(3[4]|1]|2]|3|4

Colaborador
del mes

Escuela de
lideres

Talleres de
comunicacio
n
organizacion
al

“Te
escuchamos
CRE”

Guarderia
CRE

CRE
Bienestar

Lactario

“Flextime”

Career Paths
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5. CAPITULO V: MARCO CONCLUSIVO

5.1 Conclusiones

a. La importancia de desarrollar estrategias de Marketing interno hoy en
dia es bésica, ya que con la innovacion constante que existe a nivel organizacional
insiste en que las empresas e instituciones se encuentren atentas ante las necesidades
de sus colaboradores para emplear mejoras que se puedan realizar y mantener la
satisfaccion y fidelizacion a nivel de organizacion.

b. Es necesario considerar que el Endomarketing no es una gestion que
se abarca de manera auténoma sino en conjunto con Gerencia y Talento Humano a
pesar de ser distintos enfoques sera esencial la intervencion para construir una gestion
efectiva y apropiada a las necesidades de la organizacion.

C. La sociedad y su constante cambio, asi como también el
comportamiento humano, la innovacion tecnoldgica y nivel de vida, permite
reconocer que los deseos e intereses de antes no se adapta a las necesidades actuales
de quienes conforman las empresas. Por ello, es necesario seguimiento a esos
intereses y programas a aplicar mediante la evaluacion de satisfaccion o clima
organizacional de manera anual o semestral.

d. De acuerdo a los métodos de investigacion aplicados en los
colaboradores de CRE se constata que la institucion cuenta con un porcentaje alto de
satisfaccion. Sin embargo, es importante mencionar que existe un representativo
porcentaje que se encuentra indiferente ante la encuesta aplicada y hacia los

beneficios que ofrece la institucion y la necesidad de generar acciones para disminuir
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o eliminar percepciones indiferentes por parte de los colaboradores hacia la gestion
que realiza la institucion.

e. La comunicacion organizacional segin lo obtenido por resultados
mediante las herramientas de investigacion afirma que es buena, oportuna y clara,
dejando ver que se contribuye a nivel de area el trabajo en equipo, pero es oportuno
mencionar que existe niveles de indiferencia acerca del trabajo en equipo entre &reas.

f. De acuerdo a las encuestas aplicadas un porcentaje del 50,3% asegura
que la directiva comparte con sus colaboradores, dejando ver que si bien es cierto es
la mitad de poblacion que esta de acuerdo, existe otro grupo que tiene un punto de
vista distinto que pone en discusion la relacion de empleado-empleador y acrecienta
la necesidad de buscar estrategias de comunicacion.

g. La entrevista a trabajo social, permiti6é contrastar informacién con la
encuesta aplicada e identificar temas o programas que son de mayor interés para la
organizacion con el fin de llegar a generar impacto mediante las estrategias a
implementar en el plan de Endomarketing.

h. El segmento de preguntas de percepcion de satisfaccion entre
compafieros de la misma unidad de trabajo aplicado en las encuestas tuvo los mayores
porcentajes de satisfaccion dejando ver que es una de las fortalezas que mantiene la
organizacion y generar apertura para implementar estrategias futuras.

I. La situacion actual que existe a nivel pais y empresarial viene a
distorsionar los resultados obtenidos a nivel de encuestas, sin embargo, seran ciertos
programas o actividades que puedan emplearse de manera virtual para poder

monitorearlo desde Talento Humano.
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J. El plan presentado, pretende y busca satisfacer las necesidades de
colaboradores, directivos y clientes externos de la institucion con el fin de desarrollar

y mejorar procedimientos y estrategias que aplica la institucion.

5.2 Recomendaciones

a. Se recomienda monitorear los programas propuestos y aplicar segun
la consideracion de directivos de la institucion y Talento Humano, el seguimiento
de satisfaccién de colaboradores a comparacion con los Gltimos resultados
obtenidos en la encuesta, mediante el uso de la herramienta aplicada o la que
convenga para conocer el efecto del plan propuesto.

b. La institucion debera desarrollar estrategias segin convenga para
innovar y generar la continuidad del proyecto, incluyéndolo como parte de las
gestiones a realizar anualmente a partir de las necesidades o incidencias que se
presente con el fin de obtener la retencion de su personal y compromiso
organizacional.

c. Se recomienda generar intervenciones semestrales o anuales con los
directivos para enfatizar la importancia de destinar presupuesto hacia los
beneficios de los colaboradores.

d. Se recomienda definir una cultura de satisfaccion de cliente interno a
partir de los resultados que se puedan obtener mediante programas o actividades
propuestas.

e. Se recomienda fomentar un programa de recompensas para obtener

fidelizacién y motivacién del personal.
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7. AnNexos

Anexo 1: Encuesta aplicada
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL CRE
Descripcion:

La siguiente encuesta forma parte del proyecto de titulacion denominado “Disefio de
un Plan de Endomarketing en Cruz Roja Ecuatoriana en el afio 2020 el cual esta
siendo elaborado por de la Srta. Cristina Alcocer, egresada de la carrera de Psicologia
Organizacién de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador

El proyecto tiene por objeto conocer el nivel de satisfaccion laboral del personal

de Cruz Roja Ecuatoriana en el afio 2020, para ello, la investigadora requiere se
complete la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno”, misma que tomara
aproximadamente de 15 a 20 minutos.

El cuestionario es completamente an6nimo, y las respuestas son manejadas
directamente por la investigadora, garantizandose asi la confidencialidad de sus
respuestas.

Cualquier duda que estime oportuna realizar, puede contactar por correo
electrénico a la estudiante responsable del proyecto Cristina Alcocer
(aalcocer878@puce.edu.ec)

*QObligatorio

EL SERVICIO DE LA INSTITUCION HACIA SUS COLABORADORES

1. Lo més importante de nuestra institucion es la satisfaccion de los colaboradores de
CRE. *

Marca solo un 6évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2. Se propicia el crecimiento personal y profesional de los colaboradores *
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Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. Las condiciones de trabajo de mi unidad o departamento son seguras, ya que no
representan riesgos para la salud *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

4. Las condiciones ambientales de la unidad o departamento (climatizacién, aseo,
iluminacién, decoracion, ruidos, ventilacién...) facilitan mi actividad diaria *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

5. Las instalaciones de la institucion (superficie, dotacion de mobiliario, equipos
técnicos) facilitan mi trabajo y los servicios que presto *

Marca solo un évalo.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
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De acuerdo
Totalmente de acuerdo

6. Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las necesidades de
mi trabajo *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

7. La comunicacion interna de la empresa funciona correctamente (hacia arriba, hacia
abajo, horizontal, transversal) *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. Mi salario y mis prestaciones sociales correspondieron a las responsabilidades de mi
cargo *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. Mi espacio de trabajo es suficiente para desempefiar mis labores *
Marca solo un dvalo.
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Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

10. Los servicios brindados por la institucion satisfacen mis necesidades y expectativas

*

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11. Los directivos se preocupan por mis problemas y necesidades en el trabajo *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12. La cantidad de dotacion y materiales son adecuados para adelantar mi trabajo *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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13. Ladotacién y los materiales para mi trabajo son de calidad *
Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14. Recibo oportunamente la dotacion y los materiales para mi trabajo *
Marca solo un o6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

15. Los directivos se preocupan por el bienestar del personal *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

16. Los jefes predican con el ejemplo a la hora de servir a los trabajadores *
Marca solo un o6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
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Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

17. Tengo facil acceso a la tecnologia que necesito para hacer mi trabajo *

Marca solo un 6évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

18. Se promueve el trabajo en equipo *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

19. El clima laboral es positivo y se mejora periddicamente *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20. La empresa me trata de forma humana *
Marca solo un o6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
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Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

21. Los jefes escuchan con atencién los problemas y necesidades de sus colaboradores *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22. Los directivos comparten tiempo con sus colaboradores *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

23. Hay que hablar el lenguaje del servicio si se requiere encajar en la institucion *
Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

24. Se evalla la percepcion de la satisfaccion del trabajador frente a la atencion que recibe

*

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
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En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

25. La institucién elabora anualmente un plan de mejoramiento del servicio al cliente
interno *

Marca solo un 6évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

26. El trabajo que desempefio contribuye a prestarle un mejor servicio a los comparieros
*

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

27. Recomendaria a otras personas en la institucion *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

28. Se corrige con rapidez y en forma certera los errores que se cometen en el servicio *
Marca solo un o6valo.
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Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

EL SERVICIO ENTRE COMPANEROS
29. El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la institucion *
Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

30. Me siento muy bien brindando satisfaccién a mis compafieros, independientemente
de su trabajo y la unidad en que laboran *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

31. Cuando alguien de la institucion acude a mi con un problema, me hago cargo de él
hasta que se resuelva *

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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32. Los trabajadores dan verdaderas muestras de interés por resolverle los problemas a
Sus comparieros *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

33. El trabajo lo realizo oportunamente para bien de los demas *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

34. El trabajo es realizado por mis compafieros de forma oportuna *
Marca solo un o6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

35. Cada trabajador tiene un claro conocimiento de las necesidades de sus comparieros *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

36. Cada trabajador considera que todo servidor en la institucion es su cliente *
Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

37. Se tiene suficiente autonomia para resolverle los problemas a los demas *
Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

38. La comunicacion interna dentro de la unidad o departamento funciona correctamente

*

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

39. Constantemente hallamos nuevas formas de satisfacer a nuestros compafieros *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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40. Hay verdadero compafierismo en mi unidad o departamento *
Marca solo un ovalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

41. Los comparfieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos para
completar las tareas, aunque esto signifique un mayor esfuerzo *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

42. Existe facilidad para la realizacion de los tramites y documentacién requerida *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

43. Hay muy buena amabilidad en el trato entre todos *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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44. Los demés colaboradores con los cuales se interactta tienen muy buen conocimiento
de los procedimientos y tramites relacionados con el servicio interno
*

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

EL SERVICIO ENTRE UNIDADES O DEPARTAMENTQOS

45. Cada unidad o departamento conoce claramente las necesidades de las demas areas *
Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

46. Existe marcada tendencia de servirse mutuamente entre areas *
Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

47. Los problemas que surgen entre unidades de trabajo se resuelven de manera efectiva
y de comun acuerdo *

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

48. Existe una verdadera integracion del trabajo entre las diferentes unidades o
departamentos *

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

49. Hay verdadero comparierismo entre las diferentes unidades de trabajo *
Marca solo un o6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

50. La capacidad de respuesta de las deméas unidades es adecuada *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

51. Se corrigen con rapidez y en forma certera los errores cometidos en el servicio *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Anexo 2: Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

Se indagan tres tipos de percepcion de satisfaccion (colaborador, colegas y
dependencias):

e (Cudl es su percepcion o cual es su opinion, respecto a clima laboral que
tiene CRE?

e COmo ha logrado CRE desde talento humano mantener la satisfaccion de los
colaboradores.

e Qué beneficios o incentivos ofrece CRE a sus colaboradores.

e Existe una estructura politica, programas de compensaciones o
reconocimientos por los méritos para los empleados?

e ;En qué situaciones comparten los directivos con sus colaboradores?

e ;Cada que tiempo brinda CRE cursos o talleres a sus colaboradores?

e ;Qué herramientas de comunicacion organizacional utiliza CRE?

e ;De qué manera CRE desde talento humano solventa las necesidades de los
colaboradores?

e ;Como se maneja la resolucién de conflictos entre area o colaboradores?

e ;Los colaboradores tienen conocimiento del trabajo que realizan las otras
areas o departamentos?

e (Qué estrategias usa CRE para la integracién de trabajo colaborativo entre
areas?

e CoOmo se evidencia la integracion entre areas o departamentos?

e Recursos Humanos elabora un plan anual de mejoramiento del servicio al
cliente interno
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