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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo se lo realiza ya que el principal problema del sector automotriz es la rotacién
de personal por una alta desmotivacidon del personal por ello se disefia un modelo de customer
relationship management para la fidelizacion del cliente interno en Automotores de la Sierra S.A.

Se investiga principales conceptos del mercadeo relacional y la administracion del Talento
Humano a fin de complementar este trabajo y buscar trabajos referentes al tema que permitan el
avance del estudio.

Con un disefio descriptivo y enfoque mixto, se recolecta datos y se compara variables para
determinar un modelo apropiado, por medio de encuestas directas a los colaboradores, las mismas
que fueron validadas por un grupo de especialistas.
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Resumen

El presente documento tiene como objetivo principal la fidelizacién de los clientes internos a
través de la implementacién de un modelo de Customer Relationship Management, basandose en un
estudio de comportamientos o preferencias del cliente interno, lo que genera relaciones rentables
en la empresa Automotores de la Sierra S.A. La metodologia que se utiliza para el andlisis de
informacion es la de campo por medio de una encuesta de clima laboral con el método de Hay Group
aplicada anteriormente dentro de la misma poblacién y en varias empresas que han entregado
resultados fiables y validos. Luego se toma los resultados para realizar Focus Groups que faculta
tomar informacidn a detalle de los factores criticos a trabajar y al mismo tiempo aplicar encuestas
que permiten tomar informacién faltante en la base de datos para poder elaborar estrategias de
fidelizacién obteniendo datos muy importantes para el planteamiento del modelo, encaminado a
mejorar el indice de clima laboral y retencién del mejor talento. Posteriormente se procede a
analizar las respuestas para relacionar los incentivos personalizados con las variables que requieren
atencion en clima laboral; para ser evaluado por especialistas que validen el modelo presentado

incluyendo su correspondiente proceso a seguir.

PALABRAS CLAVES: customer relationship management, incentivos, fidelizacion.
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Abstract

The main aim of this document is increase internal customer loyalty through the implementation of a
customer relationship management model based on a study of behaviors or preferences of the internal
customer, which will generate profitable relationships in the company, Automotores de la Sierra S.A.
Field research methodology was used to analyze information with a work climate survey using the Hay
Group method which had already been given to the same sample and used in several companies that
have delivered reliable and valid results. The results were then used to make focus groups which made
it possible to take note of detailed information of the critical factors to work and at the same time to
apply surveys to fill in any missing information in the database in order to elaborate loyalty strategies,
thus obtaining very important data for the proposal of the model aimed at improving the work climate
index and retaining the best talent. Subsequently, the responses were analyzed to relate the
personalized incentives with the variables that require attention in the work climate and then

evaluated by experts who validate the suggested model including its corresponding process to follow.

KEYWORDS: customer relationship management, incentives, loyalty,
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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Presentacion del trabajo

Dentro de un ambiente de trabajo muy exigente, donde se atraviesan un alto grado de frustracion,
que por una crisis en el pais ha creado un ambiente mas tenso de lo habitual y que por estos motivos
existe una alta rotacion, pero sobretodo la insatisfaccion laboral lo que genera dentro de la empresa
pérdidas significativas por un mal servicio entregado alos clientes internos y externos y por los errores

constantes cometidos por la falta de lealtad y pertenencia hacia la empresa.

El area de talento humano es relativamente joven y es por esto que el presente informe de trabajo de
titulacion es una tematica interesante de exponer, el mercadeo que ha innovado teorias nuevas cada

vez mas exitosas para la fidelizacion de clientes, atraccién y oportunidades de mejora continua.

Se utiliz6 1a teoria del CRM para crear un modelo de incentivos que permite conocer ciertos rasgos de
gustos y preferencias de toda la poblacién de la empresa Automotores de la Sierra S.A,, a fin de lograr

un grado mas alto de satisfaccidn laboral.

(Por qué se origina?

Este problema dentro de la empresa se origina por una presién que es natural en el giro del negocio y
esto genera una tensidon que afecta a las relaciones interpersonales; a esto se suma la carga laboral y
las actividades repetitivas que hace que por el cansancio fisico y desgaste emocional las personas se

desmotiven.

¢Qué lo origina?
Dentro las opiniones emitidas por lo colaboradores, existe una percepcién de que su esfuerzo no se
encuentra retribuido a la misma proporcion de lo esperado y esto afecta en los indicadores de clima

laboral.



Los indices de rotacién de personal que indican que los colaboradores no se encuentran felices en sus
puestos de trabajo, lo que baja cada vez los indicadores de clima laboral y no permite que se generen
equipos sinérgicos que tengan una sola visién empresarial y cumplimiento de objetivos que permita
que la empresa llegue a estar en los niveles econémicos deseados por los administradores de la
compaifiia.

Por lo tanto con el presente proyecto se desea contribuir a la mejora de los niveles operativos, tacticos,
estratégicos empresariales; pero adicionalmente con el plan nacional de desarrollo 2017-2021.

Toda una vida establecido por el Gobierno ecuatoriano a fin de establecer parametros que permita que
las familias eleven su nivel de vida y especificamente con los objetivos 5 y 7 como lo indica SENPLADES,

2017.

1.2. Descripcion del documento

Dentro de talento humano, no se ha llegado a tratar a los colaboradores como clientes a fin de
fidelizarlos y llegar a lograr mayor incrementos no solo en ventas, sino en propiedad intelectual,

experiencia y buena imagen corporativa.

Es por ello que se diagnostica en una empresa automotriz estas variables, que nacen de una deteccién
de problemas y resolverlos de una manera diferente a la tradicional, que llegue a temas mas especificos

como lo eslos incentivos laborales.

Al observar la empresa, entrevistar colaboradores y usar herramientas que sea medibles y no subjetivo
a fin de llegar a obtener resultados con mayor exactitud al momento de ejecutar la propuesta dentro
de la empresa.

Siempre al momento de elaborar proyectos de titulacion es muy importante la investigacion
bibliografica, la investigaciéon de los origenes del tema y cada desarrollo existente en los avances
cientificos, a fin poder guiar el proyecto a una mejora continua de propuestas anteriores. Esto permite
que no se tengan los mismos errores de una investigacion y que siempre al momento de desarrollo se
pueda avanzar, al punto de aportar con el mundo de los conocimientos y llegar a abrir nuevas
tendencias al desarrollo de las ciencias.

Por lo tanto en este trabajo, se requiere indagar en conceptos tedricos que permitan conocer cada uno
de los términos utilizados a fin de que sea un preambulo a lo que se desea desarrollar, también se
incluyé los antecedentes de la empresa a fin de conocer sus raices y poder llegar a lo mas particular
que ayude al sector seleccionado y adicionalmente incluir articulos cientificos que permitan el llegar a

desarrollar una propuesta de actualidad.



Luego de establecer la investigacidn tedrica, se pasa a la recolecciéon de informacion se utiliza la
metodologia de Hay Group, se encuesta el clima laboral de la empresa, a fin de conocer que se debe
atacar con prioridad a fin de obtener los resultados esperados; al realizar un diagndstico de clima
laboral se determina los sintomas de una enfermedad y se debe realizar planes de accién por los mas
graves a fin de que la organizaciéon no sufra una muerte por las relaciones presentadas dentro del

recurso mas complicado de administrar en una empresa, como es el talento humano.

Al mismo tiempo se realiza una encuesta de intereses a fin de completar la base de cada colaboradory
conocer de una manera mas completa, ya que como seres humanos complejos al ser distintos unos de
otros, cada gusto y preferencia es distinta inclusive en la misma familia, y por lo tanto es complicado

que una estrategia general funcione en la motivacion al personal.

Con estas dos variables ya tabuladas y analizadas desde varios puntos de vista y entendidas desde las
opticas de los colaboradores, se inicia la etapa de elaboracion de propuesta, que parte con una
estrategia y que finaliza en el aspecto que va a mejorar en clima laboral, sin deslindar los objetivos
empresariales que son la fuente principal que permite realizar la inversién de cada incentivo
requerido.

Al final del presente proyecto se puede observar que existen muchas oportunidades a investigar en el
area de talento humano que permita avanzar con mayor facilidad a tendencias mdas adaptadas a la
realidad y es por esta razén que se toma propuestas o desarrollos de otras ramas para complementar
ala administracion de talento humano que es una de las mas importante dentro del desarrollo de una
compaiifa; pero también al unificar dos disciplinas y entregar una propuesta nueva se puede llegar a

tener los resultados de una forma mas completa y rapidamente.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Modelo de Customer Relationship Management para la fidelizacion del cliente interno en

Automotores de la Sierra S.A.

Tipo de trabajo: Disefio de Modelo Complejo
Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Lineas de Investigacidon, Innovacién y Desarrollo

Principal: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad
2.2. Descripcion del problema

En la sociedad circundante aln existen barreras por parte de la administracién de las empresas,
que no permiten invertir en el bienestar de la gente con la que trabajan, pues se percibe como un gasto
que no representa retorno a la empresa, lo cual es un concepto ambiguo y caduco que hace que las
empresas no puedan surgir y llegar a la cima de diferenciacidn en su sector y liderar en la innovacion

de dicho tema.

Un colaborador que no se siente feliz en su lugar de trabajo, puede generar muchas pérdidas por
varias razones: ahuyenta a los clientes por mal servicio, comete muchos errores repetitivos, genera
resistencia al cambio y un mal clima laboral que como un virus se propaga por una empresa que puede
llegar hasta la muerte de la organizacién. Esto se ha tratado de evitar, con reestructura del personal,

pero ha dejado un ambiente laboral deteriorado, donde los colaboradores no se sienten valorados.

Es tiempo de que los colaboradores se sientan como un talento y no como un objeto o un niimero
para la compaiiia, de tal manera que si llegan a estar en la posicién de tomar una decisién auténoma,
siempre se considere el velar por el bien de la empresa; asi como, la empresa hace lo mismo por ellos,

son simples consecuencias de comportamientos sociales.



La empresa automotriz tiene una cultura particular al de otros negocios, ya que la exigencia es muy
fuerte por parte de los jefes y es siempre cambiante por las constantes actualizaciones legales que exige
el gobierno y a las cuales los empleados se deben adaptar; por lo tanto los mismos se sienten
generalmente desmotivados y los incentivos convencionales generalizados no causan un efecto
diferenciador para que logren sentirse felices.

Por lo tanto ;Cémo motivar a los colaboradores de Automotores de la Sierra S.A., segtin la teoria de
Customer Relationship Management?, esta se plantea como el cuestionamiento a desarrollar.

Es vital que en el entorno local se tome en cuenta las buenas practicas de retencién del talento
humano de una manera que sobrepase sus expectativas de motivacion e incentivos para que asi sea
una persona feliz de trabajar para la organizacién y que propague ese sentimiento en la sociedad; esto
genere una mayor atraccién de candidatos para procesos de seleccidn, estar en el top of mind "que es
una medicion basada en la capacidad de recuerdo no asistido” (de la Ossa, Hernandez, & Hernandez,
2016), generar mayor publicidad, trafico natural de clientes y mayor ingreso a una empresa.

Cuando no se innova e invierte en nuevos proyectos o planes, los procesos, procedimientos y
personas se vuelve caduco, obsoletos y por lo tanto, se debe tomar en cuenta el cambio constante de
nuestro medio y adaptarse a él, este Modelo de Customer Relationship Management para la fidelizacion
del cliente interno en Automotores de la Sierra S.A., permite que las empresas inviertan en el capital
humano, que genera mayor satisfaccion, menor rotaciéon de personal y un servicio al cliente externo
optimo.

Todo esto contribuye con aspectos muy importantes para el Pais como lo indica (Secretaria
Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2017), ya que con la presente investigaciéon va a contribuir a

cumplir con los objetivos nimero 5 y 7 del para toda la vida.

2.3. Preguntas basicas

:Como aparece el problema que se pretende solucionar?
. La presion por la naturaleza del negocio.
e Lacargalaboral.

e Actividades repetitivas.

;Donde se detecta?
. En los porcentajes de rotacién de personal

. En los indices de clima laboral



2.4. Formulacion de meta

Presentar un modelo de Customer Relationship Management de talento humano a partir de un
sistema de incentivos para la fidelizacion de los clientes internos, a fin de que los niveles de satisfaccion
mejoren conjuntamente con varios aspectos de la empresa, sean mas productivos dentro de

Automotores de la Sierra S.A.

2.5. Objetivos

Objetivo general.- Disefiar un modelo de Customer Relationship Management para la fidelizaciéon del
cliente interno en Automotores de la Sierra S.A.

Objetivos especificos.-

1. Diagnosticar el grado de desmotivacion del cliente interno de Automotores de la Sierra.

2. Construir tedrica y metodolégicamente las caracteristicas de un modelo de Customer
Relationship Management

3. Validar el modelo de Customer Relationship Management por medio de especialistas.

2.6. Delimitacion funcional

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

. Fidelizar a su cliente interno.

Dentro de las expectativas del presente trabajo de titulacién se encuentra la fidelizacidn, al observar
resultados positivos en este punto en particular en mercadeo con los clientes externos, las
probabilidades de que se pueda fidelizar al cliente interno al punto de que generen una buena imagen
corporativa y otros resultados derivados de este como mayor cantidad de candidatos en los procesos
de seleccioén, colaboradores con una orientacion al cliente, lo que permita mayor nimero de ventas y

por lo tanto el incremento de rentabilidad y crecimiento sostenido en el tiempo.

. Generar satisfaccion a sus clientes.

Al cambiar la percepcion de esfuerzo - beneficio, va a llegar a conseguir que cada colaborador entregue
un servicio al cliente externo de calidad, al estar en un estado de equilibrio en su vida, ya que como se
ha comentado anteriormente todos los individuos que son un ente diferente que requiere llegar a
obtener un equilibrio en su vida en todos los aspectos que se encuentran a su alrededor, pero para el
presente trabajo se ha tenido en cuenta la piramide de Maslow (Sergueyevna & Mosher, 2013), por lo

que al llegar a permitir que cada una de estas necesidades sean satisfechas a lo largo de su vida



profesional en la empresa, se llega a hacer historia y ademads de ser un factor diferenciador entre los
competidores, que hara que sus clientes deseen siempre regresar a ser atendidos con personas que se

encuentran en un estado de satisfaccion laboral y clima 6ptimo.

. Mejorar el indice de clima laboral.

Principalmente esta propuesta generara un mejor clima laboral, que permite que se desencadene
muchos otros factores dentro de la empresa e incluso mas alla en sus hogares y relaciones
interpersonales, lo que permite que el trabajo en equipo sea lo mas cercano a lo esperado por los

duefios de la compaiiia, y que genere un trabajo sinérgico entre areas.

. Disminuir el indice de rotacién de personal

Al tener personal que se encuentra contento de trabajar en su lugar de trabajo, que se levante cada dia
emocionado de llegar a realizar una funcién que tiene un significado muy grande en la empresa y
sociedad, el indice de rotacién disminuird notablemente, ya que el robo de talento llegara a ser mas

complicado para otras compafiias que no entregaran estos beneficios desarrollados.

Pregunta 2. ;Qué no sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?

No aplica



Capitulo 3

Marco Teodrico

3.1. Definicionesy conceptos

3.1.1. Fidelizacion

Los seres humanos tienen una serie de caracteristicas particulares que los hace complejos en sus
gustos, preferencias, expectativas y es por esta razon que la fidelizacion dentro de las organizaciones
es un trabajo continuo que no terminara su proceso de innovacién, no puede ser estatico, siempre debe
desarrollarse mediante la investigacion.

En el caso de (Alcaide, 2015), dice que es mas facil trabajar en la biisqueda de un trébol que trabajar
en la fidelizacion, uno de los aspectos fundamentales que permite obtener resultados es la cultura
Organizacional, se tiene que recordar que el ser humano aprende principalmente por el modelamiento
que existe, si los clientes internos se encuentran fidelizados, esto motiva a un mejor servicio y esto
permite contagiar a cada persona nueva para que genere asi una cultura orientada al servicio.

Para (Bastos, 2006) es importante la fidelizaciéon ya que garantiza que los niveles de retorno en
ingresos y su incremento, esto permite que la empresa tenga una utilidad incremental.

Segun (Sanchez, 2017) dice que la fidelizacion de un cliente es hacer que una vez que han adquirido

un bien o servicio estos vuelvan y se conviertan en compras habituales o frecuentes.

3.1.2. Mercadeo Relacional

Segun (Aguero, 2014) el mercadeo ha sufrido varios cambios con el pasar del tiempo y se ha dividido
en diferentes ramas, por ejemplo al hablar de mercadeo relacional se habla de que se quiere captar
nuevos clientes y fidelizarlos con una relaciéon a largo plazo.

Lo que se busca con este tipo de mercadeo es incrementar el nimero de transacciones con nuevos
clientes, fidelizar a todos los clientes a fin de no perder participacidn, implementar productos que

permitan satisfacer al cliente, mejorar e innovar todo el tiempo.
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Dentro del mercadeo relacional existe un proceso sencillo que se trata de identificar posibles
relaciones con clientes potenciales; adicionalmente mantener e incrementar la relacién con los clientes

y fidelizarlos a los mismos. (Vaquero, Portabales, & de la Fuente, 2012)

Para que exista un servicio de calidad al cliente, es necesario poder cumplir las expectativas de una
necesidad de un individuo y para ello es necesario tener en cuenta que la propuesta de la empresa
debe contener tinicamente lo que se considera valioso por el cliente y superar las expectativas de los
mismos; sin embargo, muchas veces no se llega a cumplir lo que los clientes esperan ya que son seres
independientes que a veces no logran entender las necesidades reales de los usuarios o las empresas
no son capaces de trasmitir lo que los clientes quieren escuchar y para contrarrestar esto se debe
conseguir el compromiso de todos los involucrados al interior de la empresa. (Vaquero, Portabales, &

de la Fuente, 2012)

3.1.3  Customer Relationship Management

Segun (Brunetta, 2014) existe un circulo virtuoso que consiste en lo siguiente:
Los accionistas reconocen a su management y lo valoran, lo respetan y le dan la oportunidad
de concretar sus planes, los directivos reconocen a sus empleados, no los despiden al primer
error, los capacitan, los premian, se preocupan por su salud y la de su familia; entonces los
empleados respetan a los clientes y no tratan de estafarlos con falsas promesas sobre el
producto o el servicio, les dan lo mejor de si y los ayudan; asi los clientes reconocen que no
existe una empresa mejor y hacen la mayoria de sus compras con ellos. Por fin el circulo se
cierra y los accionistas tienen lo que esperaban: dividendos. Esto se llama el circulo virtuoso

del reconocimiento, que en definitiva es una estrategia de fidelizacion de 360 grados. (p. 14)

Dentro del mercadeo relacional se encuentra el Customer Relationship Manangment que “puede hacer
referencia tanto a la estrategia de negocio focalizada en el cliente como a las aplicaciones informaticas
que la facilitan. También, en ocasiones, se utilizan como sinénimos CRM y marketing relacional”
(Renart Cava, 2004)
Segun (Reinares, 2017) existen varios tipos de CRM, como son:

e CRM Analitico.
Sirve para analizar y explotar la informacién de un cliente por medio de bases de datos donde se

intenta predecir los comportamientos del consumidor.

e CRM Operacional.



Este tipo de CRM permite integrar y automatizar toda la informacién que existen en las diferentes

areas de la organizacion para crear una relacién actual e individual con el cliente.
e CRM Colaborativo

El CRM Colaborativo ayuda a que cada area de la empresa tenga la informacion integral de un cliente

a fin de ser més eficaz en su funcién.

Segtn (Chica, 2005) la evolucién de mercadeo se dio de la siguiente forma:

Si la mercadotecnia de productos se dio durante los afios 80 y la de servicios en los 90, hoy
podemos afirmar que se da la mercadotecnia de CRM, dicho de otra forma, pasé de

Administrar al cliente a Gerenciarlo. (p. 61)

3.1.4. Administracion de Talento Humano

Los estilos de administracién que existen dentro del talento humano se deben conocer en los
antecedentes para poder entender varios aspectos fundamentales que han evolucionado a lo largo de
los afios dentro de lo que es la retencion del personal que se encuentra dentro de la organizacion.

Es asi como se diferencian las teorias X, Y, Z; donde la teoria X, Y son de McGregor y la teoria Z esta

desarrollada por Ouchi, las mismas que determinan los siguientes aspectos:

Teoria X

Esta teoria también se la conoce como la tradicional, donde indica aspectos como que el ser humano o
el colaborador solo se motiva con factores econémicos lo que hace que las empresas controlen a estos
colaboradores y por lo tanto esta administracion no relaciona la motivacién con aspectos individuales
de cada empleado; lo que pretende decir esta teoria es que el ser humano no tiene la capacidad de

motivarse, de disciplinarse y por lo tanto un agente externo lo debe hacer por él. (Chiavenato, 2007)

TeoriaY

Por el contrario esta teoria considera que el colaborador es mas activo e importante para la
organizacion a esta también se la llama teoria de la motivacidn.

Se considera que los seres humanos ven su trabajo como algo que ellos disfrutan hacer y que les llena
de cierto modo sus expectativas de vida o verlo como un castigo, incluso se podria hablar de un tipo de
condicionamiento dentro las experiencias vividas por los individuos.

En esta teoria adicionalmente habla acerca de que el individuo para satisfacer su necesidad de

autorrealizacidon dentro de la organizacién busca que le entreguen responsabilidades adicionales a su
10



cargo; le gusta emplear la creatividad e imaginacién para llegar a resolver problemas complicados.

(Chiavenato, 2007)

Teoria Z
En esta teoria se necesita conocer que se debe adaptar esta administracion a cada tipo de empresa
segin la realidad de cada una; esta teoria contiene una gran gama de variables dentro del texto

estudiado de (Chiavenato, 2007) se toman en cuenta las siguientes variables:

e Proceso de toma de decisiones.
e Sistema de comunicaciones.
e  Relacion Interpersonal.

e Sistema de recompensas y sanciones.

3.1.5. Satisfaccion laboral

Existen muchos conceptos sobre lo que satisfaccion laboral significa, pero ha sido uno de los
pilares de la administracién de talento humano para conseguir colaboradores felices que generen
rentabilidad con sélidos procesos dentro de las organizaciones, es asi que se ha escogido varios

conceptos de la misma a fin de que este topico pueda ser entendido desde varias dpticas.
Segun (Garcia, 2010) la definicion de satisfaccidn laboral es:

La satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de multiples maneras en dependencia de los
presupuestos teéricos manejados por los diferentes autores. Estas diferencias tedricas, evidencian
que la satisfaccién es un fendmeno en el que influyen multiples variables; las cuales se pueden
ordenar en tres dimensiones fundamentales: las caracteristicas del sujeto, las caracteristicas de la
actividad laboral y el balance que hace este hace entre lo que obtiene como resultado de su trabajo

y lo que espera recibir a cambio de su esfuerzo fisico y mental.

Las caracteristicas personales juegan el papel decisivo en la determinaciéon de los niveles
individuales de satisfaccidn. El ser humano es unico e irrepetible, por lo tanto, sus niveles de
satisfaccion laboral seran también especificos. Los niveles de satisfaccion estaran condicionados
por la historia personal, la edad, el sexo, las aptitudes, la autoestima, la autovaloracién y el entorno
sociocultural donde se desenvuelve el sujeto. Estas particularidades desarrollaran un conjunto de
expectativas, necesidades y aspiraciones en relacion a las areas personal y laboral que

determinaran los niveles antes mencionados.
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Entonces se puede decir que la satisfaccidn laboral es una variable importante en la vida de cada
persona sin importar su trabajo o su cargo, ya que de este factor dependera la productividad, el

servicio al cliente y su relacion con los pares dentro de la organizacidn.

Es importante tener en cuenta que la satisfaccién es un tema de actitud de cada persona como un
resultado de la relacion entre expectativas y necesidades, se lo puede relacionar con la motivacion

en el trabajo. (Gamboa, 2010)

Para (Quintero, Africano, & Faria, 2008) la satisfaccion laboral:

Dentro de este contexto, la productividad y el manejo del capital humano en las organizaciones, se
convierten en elementos clave de sobrevivencia, por tanto, la coordinacidn, direccién, motivaciéon
y satisfaccion del personal son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo.
Entre ellos, la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que, la percepcién positiva
o0 negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a su trabajo influye en la rotacién de

personal, ausentismo, aparicidn de conflictos y en otras areas esenciales de la organizacidn. (p. 34)

3.1.6. Clima Laboral

Segun (Garcia, 2010) la bibliografia que se tiene en la actualidad diferencia a dos tipos de clima, el
psicolégico y el organizacional; sin embargo estos dos elementos son medidos a fin de obtener todas
las variables posibles que ayuden a mejorar los niveles de percepciones de los colaboradores en la

organizacion.

El clima laboral no puede ser el mismo en todas las organizaciones, ni siquiera si se llegara a comparar
dos compafiias con una misma actividad, por el simple hecho de que este aspecto es muy propio de
cada organizacion como la personalidad de un individuo que vendrian a ser cultura organizacional
propia y sus integrantes que tienen diferente tipo de percepciones de la institucién para la que
trabajan, dentro de estos dos aspectos se engloban un sin niimero de variables que hace de este un

indicador Uinico de cada organizacion. (Garcia, 2007)

Segun la revista Lideres (Gémez, 2011) al hablar de un buen clima laboral, se dirige hacia los objetivos
que la empresa necesita y por el contrario un mal clima laboral generara una baja productividad por
todos los conflictos que existen; adicionalmente considera que dentro de la medicién de clima laboral

se encuentra medido los siguientes aspectos:

e Liderazgo.
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e Relacién.

e Implicacién.

e Organizacion.

e Reconocimiento.
e Remuneracién.

e Independencia.

e Condiciones fisicas.

En Automotores de la Sierra S.A., se toma como concepto principal de clima laboral los niveles de
satisfaccion e insatisfaccién existentes entre los empleados de la organizacion para obtener
informacion sobre el clima laboral en cada una de las areas de la Empresa, con el propdsito de tomar
acciones de mejoramiento y esta encuesta es el principio para construir una cultura orientada hacia el
desarrollo de los colaboradores y la biisqueda de la satisfaccién del personal.

La encuesta que se aplica tiene un total de 74 preguntas con una escala de medicion del 1 a 5, donde 5

es siempre y 1 es nunca; las preguntas tienen los siguientes ejes de medicién:

e Filosofia organizacional.

e  Cultura organizacional.

e Sentido de pertenencia.

e Oportunidades profesionales.

e Infraestructura de servicios adecuada.
e Comprension del cambio/ pro actividad ante la incertidumbre.
e Amor alamarca.

e Respeto y apoyo entre compafieros.

e Cumplimiento de objetivos del area.

e Comunicacién.

e Reconocimiento de logros y errores.

o Jefe del area.

e (laridad en el liderazgo.

e Aspecto personal.
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3.1.7 Incentivos.

La forma en que las organizaciones pueden atraer a personal que contribuya con sus destrezas y
habilidades a fin de que evolucionar en el tiempo, es por medio de una retribucién que permita cumplir

los objetivos personales de estos individuos por lo tanto incentivos segiin (Chiavenato, 2007) son:

Incentivos (estimulos) son los “pagos” realizados por la organizacién a sus participantes
(salarios, premios, beneficios sociales, oportunidades de crecimiento, seguridad en el empleo,
supervision abierta, elogios, etc.). A cambio de las contribuciones, cada incentivo posee un
valor de conveniencia que es subjetivo, ya que varia de individuo a individuo: lo que para uno
es util, puede no serlo para otro. A los incentivos se les llama también estimulos o

recompensas. (p. 82)

Es muy importante entender que debe existir un equilibrio entre el trabajo realizado por el individuo
y lo que la empresa retribuye por ese aporte; de tal forma que el individuo perciba que es equitativo el
intercambio o que la retribucién es mayor a lo esperado.

Existe varios tipos de incentivos o recompensas que las empresas pueden aprovechar para atraer al
talento humano y estos no necesariamente deben ser de caracter econémico como lo indica (Hellriegel,
Jackson, & Slocum, 2009) quien habla acerca de que a fin de que una persona se sienta motivada dentro
de la organizacién el enfoque gerencial debe ser animar a cada colaborador con comunicacién
personalizada, dar a cada colaborador metas especificas a su cargo que les permita luchar por estas y
alcanzarlas y hacer reconocimientos sociales, psicolégicos o emocionales ademas de otros tipos de
recompensas.

Dentro de un sistema de recompensas se debe entender que existen las reglas claras del juego, donde
se establecen los objetivos con su respectiva recompensa pero también tener conocimiento de que
sucedera si existen comportamientos que no vayan de acuerdo a la ética, moral o cultura
organizacional.

Con este sistema se busca que los comportamientos que la empresa requiere sean repetitivos y que
aquellos que no se los quieren se lo puedan desechar de la cotidianidad de su trabajo, a fin de moldear
una cultura organizacional deseada.

Dentro de este sistema existe la teoria de las expectativas que indica que los seres humanos buscan
tener comportamientos que le permitan conseguir sus objetivos personales y a dejar de hacer aquellos
comportamientos que le causan problemas, pero es importante tener cuidado con lo que los
colaboradores consideran correcto para poder conseguir su estimulo positivo o recompensas, ya que

puede desarrollarse un problema ético. (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2009)
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Existen varios tipos de recompensan no monetarias segiin (Dominguez, 2013) los ejemplos propuestos
son:

e Articulos
Cuando se habla de articulos, se refiere a objetos de un valor emocional, mas no de un valor econémico
alto, como ciertos trofeos, placas, en la que se pueda evidenciar el esfuerzo que ha realizado una
personay como la empresa desea realizar un acto simbdlico a este aporte sustancial por medio de este
tipo de incentivos.

e Viajes
Al hablar de vacaciones, se refiere a buscar un destino de interés con gastos pagados, lo que no solo
permite reconocer el esfuerzo, sino que también se ofrece al colaborador un descanso intelectual, por
su salud mental y psicolégica, que establezca metas que permitan que el mismo individuo al generar
mayor utilidad permita la inversion de este incentivo.
Adicionalmente existe una gama muy grande para escoger el destino con diferentes paquetes incluidos
y existen diferentes formas de hacer que estos tengan un valor mas conveniente con convenios o millas,

etc.
e Oportunidades educativas

Dentro de la empresa existen programas que permiten que el individuo pueda acceder a desarrollar
sus conocimientos por medio de estudios, ya que hay personas que tienen como meta poder obtener
ciertos titulos que le permitiran sentirse realizados dentro de una rama de su vida Adicionalmente
tales como capacitaciones, seminarios, charlas, etc., que permite que un individuo obtenga mayor

conocimiento en determinados aspectos.
e Tiempo libre remunerado

Dentro de la vida actual que se lleva se requiere un descanso y el tiempo libre para realizar aspectos
personales o simplemente dedicarse al ocio, remunerado y sin obtener el descuento de las vacaciones

es un factor que la gente aprecia mucho como premio.

Aunque muchas personas a fin de liberar el estrés diario que posee, estan dispuestos a obtener dias

libres no remunerados, siempre y cuando no pierdan su estabilidad laboral
e Involucramiento de los empleados como recompensa no monetaria

Al hacer parte a los colaboradores de decisiones empresariales que permitan generar un resultado de
importancia para la empresa hara que estos se sientan mas comprometidos a que se genere este

resultado y permite que se sientan importantes, motivados y retribuidos emocionalmente.

e Administraciéon participativa
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Permitir que las decisiones sean tomadas entre colaboradores y subordinados, que fortalezca las

relaciones entre jefe y colaboradores.

e Participacién representativa
En este caso es permitir que otros colaboradores tengan el poder de tomar decisiones por medio de
consejos, ante una junta de directivos. (Dominguez, 2013) (p. 13-16)

3.1.8. Nuevas tendencias

La asociacion positiva de las practicas de recursos humanos incluyen la seleccion, la formacion y la
compensacion de incentivos, estan relacionadas en forma positiva con la percepciéon de medidas de
desempefio organizacionales; utilizadas por las empresas y la percepciéon que tienen los directivos del

desempeifio de las mismas, (Delaney & Huselid, 1996)

Cuidadosamente diseniados y adaptados a las necesidades de la empresa los planes de retribucion
contribuyen una ventaja competitiva (Tacoronte, 2003), de tal forma que la retribucién mejora la
motivacidn, al mismo tiempo que incrementa el rendimiento. (Pfeffer, 1994) Afirma que los empleados
bien remunerados en un clima organizacional agradable permiten incrementar la productividad, asi
como (Rogg, Schmidt, Shull, & Schmitt, 2001) muestran evidencia de los efectos indirectos de las

practicas de recursos humanos en la satisfaccion al cliente.

Automotores de la Sierra al 2016 tiene un porcentaje del 82% en clima laboral, 80% en encuesta
psicosocial, 115% en evaluacion del desempeifio, 110% evaluacién de competencias.

Para validar que los datos son correctos se realiza una matriz de productividad donde se puede
evaluar de manera objetiva todos los parametros que estaban evaluados y se pudo observar que las
personas son condescendientes al evaluar a sus pares, jefes o subordinados, a pesar de hacer un
acompafiamiento continuo el compafierismo, ese lazo de amistad que existe entre compafieros hace
que se valoren mucho mas arriba de lo real. Los datos arrojaron que en evaluaciéon de desempefio y
competencias real segtin la matriz fue del 60%.

Al realizar nuevamente Focus Group y verificar lo sucedido en las evaluaciones se dio a conocer que
el ser valorado por un nimero bajo, después de toda su gestion anual puede ser desalentador para el
colaborador y por ello segin (Sahadi, 2015) varias compafiias han decidido eliminar la evaluacidon
anual e implantar en su lugar conversaciones mensuales, quincenales, diarias, segiin convenga entre
gerentes y empleados.

Los cambios propuestos son sencillos ya no medir por metas anuales sino unas mas a corto plazo

que se pueda monitorear y cambiar segiin convenga; después ya no medir por nimeros sino con
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demostraciones que se valora y premia el trabajo en equipo, los empleados pueden estar menos
dispuestos a colaborar entre si ya que sélo unos pocos elegidos llegaran a las escalas mas altas y por
ultimo en lugar de hacer evaluaciones anuales empezar a realizar Coaching constante para entender

los comportamientos de cada colaborador e ir modificiAndolos para lograr mejores resultados.

3.1.9. Altorendimiento

Las practicas de recursos humanos que llevan a las empresas al éxito competitivo segtin diversos
autores las han denominado de distintas formas. Segin (Huselid, 1995) las ha llamado “practicas
laborales de alto rendimiento”, otros autores las han nombrado “practicas progresistas de recursos
humanos” (Delaney & Huselid, 1996), asi como (Doty & Delery, 1996) “practicas estratégicas”. (Pfeffer,
1994) Identifica ocho mejores practicas de recursos humanos, que incluye la seleccién rigurosa, la
formacion, la reduccidn de las diferencias de estatus, los equipos auto dirigido, la remuneracién alta,
la seguridad en el empleo, la descentralizacion de la toma de decisiones y el compartir informacion
financiera. Asi también describe la importancia de aplicar las practicas de gestiéon de recursos
humanos en forma conjunta y no de manera aislada, ya que se corre el riesgo de no tener efecto alguno
en los resultados organizacionales. Identifican las “cinco mejores practicas de recursos humanos”
segin (Carlson, Seaman, & Upton, 2006), al final ésta formacién y desarrollo, evaluaciéon del

desemperio, reclutamiento y seleccién, mantenimiento moral y niveles competitivos de compensacion.

3.1.10. Comportamiento del consumidor

(Schiffman & Kanuk, 2005), sefiala que “el término comportamiento del consumidor se define como el
comportamiento que los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los
productos y servicios que consideran satisfaran sus necesidades. El comportamiento del consumidor
se enfoca en la forma en la que los individuos toman decisiones para gastar sus recursos disponibles

(tiempo, dinero y esfuerzo) en articulos relacionado con el consumo” (p.8).

Tambien para (Garcia M., 2008) “El estudio del Comportamiento del consumidor se centra en el
conjunto de actos de los individuos que se relacionan directamente con la obtencién, uso y consumo

de bienes y servicios” (p.294).
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3.2. Estado del Arte y de la practica

Dentro del estudio de (Uribe, 2014) indica que este sector escogido para este trabajo de titulacion es
muy importante ya que este genera una buena parte de fuentes de empleo, este sector es uno de los
que mas contribuye al pais en el pago de impuestos, adicionalmente describe las restricciones que se
han atravesado en la economia del mismo; esto ha hecho que las personas que trabajan en el sector
lleguen a tener incertidumbre de lo que se avecina en caso de que las ventas no mejoren, por lo que
esto hace que el clima laboral se vea deteriorado.

Por esta razén es que el proyecto de titulacion debe ser tomado en cuenta en especial el pais que ha
generado tanta fuente de empleo y que ayuda al movimiento comercial de todas las lineas de mercado.
Y dentro de la vida laboral hay que tomar en cuenta también la nueva generacion que llega a su vida
productiva, que son los Millennials quienes tienen caracteristicas importantes a considerar para el
presente trabajo de titulacién como el manejo de la tecnologia con mucha naturalidad, por el uso
cotidiano; quieren que su trabajo sea divertido, les gusta trabajar como co - workers. (S.A, 2015)

El objetivo final es obtener la fidelizacion de los clientes internos a fin de tener resultados ideales en
la parte cualitativa y cuantitativa de las estrategias propuestas por la empresa y para realizar la
fidelizacion al cliente interno es importante saber que la clave estd en el trato entregado al individuo
y al ser el talento humano el recurso mas importante de una organizacion, se debe realizar un proceso
integral de calidad desde la contratacién, continuar con formacién y adiestramiento, siempre se usa
incentivos hacia los comportamientos positivos y llevandolo hacia una sucesiéon de carrera.
Adicionalmente el trabajar con felicidad permite que el cambio de servicio al cliente se da de a dentro
hacia afuera, es decir como aquel dicho popular, no se puede dar algo que no se tiene, por lo tanto para

entregar un servicio de calidad al cliente interno, este debe existir en su interior. (Viteri, 2015)

Segun (Torres, 2016) cuando se tiene gente feliz la rotaciéon de personal disminuye, adicionalmente
beneficia a la compafiia ya que es mas creativa, innovadora y disfruta su trabajo y esto influye

directamente con su rendimiento y lealtad hacia la empresa.

Adicionalmente (Gomez & Anfrafe, 2016) dice que, hay que tomar en cuenta de las fatales
consecuencias que se pueden llegar a obtener si no se cuida el costo emocional de los colaboradores,

ya que esto puede llegar a dar graves pérdidas econémicas o llegar a hacer insostenible el trabajo
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diario, existe una férmula sencilla en la que se puede calcular la pérdida econémica por el manejo
inadecuado en el costo emocional:
e 3 horas diarias de 25 lideres dedicados a la preocupacién por un sueldo promedio de USD

1200, significa una pérdida de USD 11250 al mes.

Segun (El Comercio, 2015) se menciona lo siguiente:

Es importante definir, segtn el target de colaboradores que se tiene o se busca, los beneficios
a asignar. No se puede entregar las mismas ayudas a ejecutivos o trabajadores
administrativos, que a los operativos o al personal que labora en el campo. Mantener la

claridad de los perfiles es clave. (p.1)

Una de las formas que se fideliza al cliente interno es con la compensacion salarial y de acuerdo a
(Bedodo & Giglio, 2006), la relacién entre motivacién laboral y compensaciones se relaciona
directamente; los incentivos ya entendidos por completo y en su significado integral permiten darse
cuenta que es parte de la motivacidn laboral, por lo que al desarrollar un plan de compensacién bien
disefiado se puede llegar a modelar comportamientos para que exista un cumplimiento de objetivos
empresariales y personales. Para esto los incentivos deben ser intrinsecos y extrinsecos que deberian

estar asociados al contexto laboral.

De acuerdo a (Castillo, 2016) quien manifiesta lo siguiente:
Ahora bien, si la compafiia adopta como estrategia motivar a todos sus trabajadores, dejar de
lado la psicologia de la zanahoria por delante, quizas no deba esperar 'performances’
excepcionales sino simplemente aceptables. Conviene preguntar si el estimulo debe ocurrir
antes, como un acicate, o luego, como un premio al mérito laboral. En cada caso, la incidencia

psicolégica es distinta.

Adicionalmente se puede apreciar lo que menciona (Maldonado, 2017)en su articulo:
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Para llegar a plantear las motivaciones efectivas para que los colaboradores trabajen
mejor, las empresas necesitan no empezar a regalar viajes al Caribe todo pagado, no regalar
bonos unas veces si y otras no, sino que las organizaciones necesitan implementar programas
de incentivos y recompensas. Programas, es decir, incentivos sistematizados, entregados con
estricto orden y no otorgados al azar. Es necesario que existan reglas claras que ensefien a los

empleados la manera en la que deben actuar para ganar estas recompensas.

Finalmente es importante desarrollar nuevas teorias dentro de esta especializacién tan importante
dentro de una empresa como son sus clientes internos. Para ello dentro del presente trabajo se
propone usar una direccidn hacia el mercadeo relacional, que segtin (Chirinos & Vergara, 2009) posee
ocho elementos que permite concretar la visién integral de este enfoque del marketing las cuales son
en primer lugar, que el cliente pueda tener un producto o servicio de valor con principal meta, tener
procesos de relacion con el cliente con un modelo preciso que permita la administracion de las mismas,
pensar en las relaciones no solo de clientes sino de proveedores y colaboradores que permitiran
alcanzar un grado de satisfaccion alto o bajo, se requiere un tiempo apropiado para que esta relaciéon
llegue a ser estable, el cliente se vuelve un actor dentro del proceso, volviéndose parte de la cadena de
valor, se debe segmentar para facilitar el trabajo de entregar valor, se posiciona al producto o servicio
y se obtiene un intercambio de necesidades entre el cliente y la empresa.

Es importante destacar los resultados que se obtiene con este tipo de mercadeo a fin de evaluar su
aplicabilidad al area de talento humano y dentro del trabajo de (Chica, 2005) que manifiesta que los
resultados son a mediano y largo plazo, por lo tanto se debe establecer otros objetivos a corto plazo
que permita medir la situacion en la que se encuentra y las etapas alcanzadas en la implementacion a
fin de controlar el proyecto de CRM y para ello se tiene etapas e indicadores que permiten evaluar la
aplicacién de la metodologia en mencidn.

En etapas se tiene el planteamiento de objetivos, luego la definicion de estrategias, seguido por el
cambio de cultura organizacional, el levantamiento de procesos, procedimientos, manuales,
recoleccién de informacién, administracion de bases de datos, siempre acompafiados de herramientas
tecnologicas que permitan la automatizacion de los procesos CRM, finalmente el seguimiento y control.
En cuanto a los indicadores que permitan evaluar los avances del proyecto tiene el indice de
satisfaccién o la no pérdida de clientes, disminucién de costos en costos y servicio al cliente, aumento

de utilidad, obtenciéon de clientes potenciales nuevos.
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3.3. Reseifia Histdrica

3.3.1. Constitucion de la empresa

En 1960 la compafiia Automotores de la Sierra Sociedad An6nima inicia su gestién formal en enero y
juridicamente en junio del mismo afo, dedicAndose a la comercializacién de vehiculos. Los ambatefios
Rodrigo Vela Barona y Temistocles Sevilla Sdnchez, mas la empresa quitefia Cabeza de Vaca Hnos. &
Cia. Se unen para formar la compafiia Automotores de la Sierra Sociedad Andnima con un capital de
doscientos mil sucres (equivalentes en aquel afio a unos once mil ddlares) y se establece en el local
comercial de Temistocles Sevilla, ubicado en la calle Bolivar y Martinez. La naciente empresa inicia la
comercializacion de vehiculos Volkswagen, importados a través de la firma de los hermanos Cabeza de
Vaca, distribuidores de la marca alemana en Quito. Al poco tiempo de la apertura del area comercial,
se abre el taller de servicio, ubicado en la esquina de las calles Guayaquil y Sucre, con atenciéon de
mecanica general, lavadora, lubricadora, enderezada y pintura. Fue el primer taller en Ambato en
instalar elevadores hidraulicos para reparaciones y lavada de vehiculos, ademas de una prensa
especial para diferentes usos y que evit6é y eliminé definitivamente el uso y abuso del martillo al
acoplar o extraer diferentes partes y piezas de introduccién o extraccion a presion. El taller funcion6
en la direccién mencionada hasta enero de 1971. A finales de mayo de 1965 fallece el presidente y
fundador de la empresa, Sr. Temistocles Sevilla Sdnchez. El Sr. Rodrigo Vela Barona, hasta entonces
Gerente General, asume la Presidencia de la compaiiia. El Sr. Patricio Sevilla Cobo, que se desempefiaba
en el drea de ventas de automdviles, repuestos y otras lineas de negocio, asume la Gerencia General,
funcién que la desempefiaria con gran responsabilidad y perseverancia, hasta el afio 2005.
Actualmente el Sr. Patricio Sevilla Cobo es el presidente ejecutivo de la empresa. En octubre de 1970
fallece el presidente y fundador de la empresa, Sr. Rodrigo Vela Barona. Asume esa dignidad el Dr.
Manuel Cabeza de Vaca, socio fundador de la empresa, cargo que lo desempenaria hasta 1995. A partir
del afio 2010, ASSA y el Grupo MEP fortalecen sus relaciones comerciales y forman asi el Grupo
Corporativo MEPAC con las Empresas Mirasol S.A. en Cuenca, Emaulme C.A. en Guayaquil, Proauto C.A.
en Quito, Automotores de la Sierra S.A. y Central Car en Ambato. Este Grupo de Empresas nace con el
objetivo de canalizar y responder corporativa, estratégica y efectivamente a las demandas del mercado
con una estructura formal que proporcione soluciones en atencidn al objetivo planteado. La formacion
de un equipo corporativo especializado y el compromiso de todos quienes hacen parte de este gran

Grupo de Empresas, incrementa continuamente la cobertura en servicios y posicionamiento a nivel
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Nacional e Internacional. Se cuenta con 190 colaboradores y 4 agencias ubicada en Tungurahua,
Cotopaxi y Chimborazo.

3.3.2. Misidn

Contar con clientes satisfechos y colaboradores entusiastas, que entregue productos y servicios de
calidad, que genere fidelidad y progreso.

3.3.3. Vision

Ser la mayor empresa automotriz, lider en ventas, utilidad, innovacién tecnolégica, capacitacion, y

bienestar de su gente; con servicio al cliente y calidad operativa 6ptima, que permita el incremento el

valor de las marcas ASSA-GM.

3.3.4. Valores Corporativos
. Orientacién a resultados

Fijar metas desafiantes por encima de los estdndares, que permita mejorar y mantener altos niveles
de rendimiento, ser Lideres a nivel de la de Red GM al punto de conseguir resultados positivos y

oportunos para tener clientes satisfechos y empleados motivados.

. Orientacion al cliente
Deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y satisfacer sus necesidades, ain aquellas no
expresadas. Llegar a ser una organizacidn centrada totalmente en el cliente, proporcionar un Servicio
extraordinario a los clientes

e  Desarrollo de personal
Ayudar a que las personas crezcan intelectualmente y moralmente con esfuerzo constante para
mejorar la formacion del desarrollo personal y organizacional.
Alcanzar una Filosofia de aprendizaje continuo y de aplicaciéon de este conocimiento como ventaja
competitiva con una Formacion de lideres en todos los niveles que logren energizar, emocionar e
inspirar.

. Calidad en el trabajo

Obtener mas productividad en los equipos de trabajo desafiados, empoderados, emocionados y

reconocidos que involucre a todos los colaboradores con sus ideas y opiniones.

Compartir con los demdas el conocimiento profesional y sus experiencias que demuestre

constantemente interés en aprender.
. Etica
Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los valores morales y las buenas costumbres

y practicas profesionales, que respeten las politicas organizacionales.
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Trabajar diariamente basados en los valores de la empresa donde se logre la alineacién de valores

personales con valores corporativos.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagnéstico

El presente trabajo de investigacion Modelo de Customer Relationship Management para la
fidelizacion del cliente interno en Automotores de la Sierra S.A., por la modalidad corresponde a un
proyecto de desarrollo por cuanto estd encaminado a mejorar el indice de clima laboral a través de
incentivos mejor dirigidos y personalizados a las necesidades y gustos de los colaboradores, dentro
de la empresa que se dedica a la comercializacién de vehiculos y servicios brindados de posventa.

Dentro de la empresa existe una gran rotaciéon de personal, por el descontento de trabajar en
esta, ya que es muy exigente y se debe manejar la frustracién de una manera emocionalmente
inteligente, estas caracteristicas observadas se lo comprueba con los indicadores de la encuesta de
clima laboral realizada con la metodologia de Hay Group.

Es importante destacar que esta metodologia para obtener los resultados de clima laboral fue
elegido y validado por los altos mandos del grupo corporativo MEPAC, lo que permite tener un
proceso estandarizado en cada una de las empresas con el respaldo y seguridad de que los
resultados y planes de accién tendran el resultado esperado con una constante retroalimentacion
de quienes manejan este subsistema en cada una de las empresas.

Por lo que para esto se realiza una investigacién descriptiva donde se busca “especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas” (p.92) (Hernandez, Fernandez & Baptista,

2010), sus gustos y preferencias con esto se elaboré un plan de incentivos de la poblaciéon completa.
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4.2. Método(s) aplicado(s)

Como primer punto por todo lo expuesto se aplica encuestas de clima laboral para diagnosticar el
grado de desmotivacién que tiene los colaboradores ademas de recolectar la informacion de las

entrevistas de salidas que permiten conocer la principal razén de la rotacién de personal.

Para posteriormente tomar la informacién mas relevante que arroja estas dos herramientas y

establecer elementos o caracteristicas que enriquezcan la encuesta de preferencias.

Se elabora y aplica la encuesta de preferencias a toda la poblacién por medio de un portal interno que
permite automatizar procesos de talento humano, lo que arroja los resultados de una manera mas
rapida que es parte de la teoria de Customer Relationship Management, por medio de un disefo

descriptivo y un enfoque mixto.

Asi al tener la informaciéon se pudo ya elaborar una propuesta sobre el Modelo de Customer
Relationship Management que tiene como objetivo principal fidelizar a los clientes internos, esta
propuesta se entrega a especialistas los mismos que por medio de una lista de cotejo elaboraron una
evaluacion y adaptada a una realidad ya conocido por los individuos. (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2010)

Método general: Mixta; validacion de especialistas.

Método especifico: Customer Relationship Management

Es muy importante que se conozca que dentro de este trabajo de titulacién se ha procedido a validar
las encuestas tanto de clima laboral como la encuesta de preferencias por medio de ser sometidas a un
proceso de validacion por especialistas beneficiarios que pertenecen al grupo corporativo MEPAC, que
son personas técnicas de la empresa al consolidar sus ideas y aportes a fin de que esta informacion
tenga mayor precision. Esta validacién es muy importante para el resultado final de este trabajo de
titulacion ya que permite que se conozca la perspectiva de todas las empresas del grupo y una direccion
de personal mas especializado, con mayor experiencia y puntos de vista diferentes a la de la autora a
fin de llegar a un consenso y un resultado mas cercano al ideal, esto permite adicionalmente una
estandarizacion del trabajo en cada una de las empresas que cuenta con una aprobacién de cada

Gerencia General y del directorio del MEPAC.
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4.4. Poblacion y muestra

En este caso se trabajé con la poblacidn total, es decir con un universo total de 190 personas.

4.5. Resultados
4.5.1. Clima Laboral

Dentro de los pardmetros de puntacion se evaltian las diferentes categorias de la encuesta donde 5
significa siempre y 1 nunca, adicionalmente a esto el semaforo de alerta se ha establecido en color rojo
hasta el 70%, en amarillo hasta el 90% y en verde a partir del 91%; el objetivo principal de la encuesta
es encontrar areas de mejora en el funcionamiento de la empresa y en la satisfaccion de los
profesionales que la componen. Y adicionalmente se busca identificar variables e indicadores criticos
de clima organizacional y validar la encuesta; inventariar las percepciones de clima organizacional, por
area funcional a través de la encuesta electrénica en el Portal Dindmico Grupo MEPAC; generar
reportes semaforizados de las fortalezas y oportunidades de mejora de clima organizacional por
unidad funcional y variables criticas.

Para lograr tabular esta encuesta se debe agrupar las preguntas que pertenecen a cada variable y
dentro de estas se saca el promedio de calificacién cuando el promedio es de 1,00 a 3,5 se sittia en el
nivel rojo con su correspondiente porcentaje haciendo unaregla del tres simple; de 3,51 a 4,5 se coloca
en el nivel amarillo y de 4,51 a 5,00 es el nivel verde.

Las encuestas son realizadas a través de una pagina web administrada por un sistema de Talento
Humano usando la metodologia de Hay Group, donde se concentra la informacién y realiza esta
tabulacion automaticamente, arrojando los resultados que se puede observar a continuacion.

Tabla 1. Resultados clima laboral

Variable Calificacidon | Satisfaccion
Filosofia organizacional 4 84
Cultura organizacional 4 81
Sentido de pertenencia 4 85
Oportunidades profesionales 4 81
Infraestructura de servicio adecuada 4 83
Comprensién al cambio 4 78
Amor ala marca 5 93
Respeto y apoyo entre comparieros 4 83
Cumplimiento de objetivos de drea 4 85
Comunicacién 4 79
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Reconocimiento de logro y errores 4 73
Jefe de area 4 79
Claridad en el liderazgo 4 86
Aspecto personal 4 80

Resultados de satisfaccion obtenidos 82

Fuente: Informacion propia de la investigacién

4.5.2. Encuesta de preferencias

Dentro de la metodologia utilizada se requiere recabar mayor informacion a fin de conocer al cliente
sus gustos, con lo que se pueda manejar y retribuir las relaciones y por ello se realiz6 una encuesta a
la poblacién completa que permita realizar el presente trabajo de titulacién y a largo plazo hacer que

los colaboradores sean retribuidos y retenidos con un menor indice de rotacidn.

1. Sexo

Tabla 2. Valoracién porcentual de género

Sexo

Masculino 70,00%
Femenino 30,00%

Fuente: Informacién propia de la investigacién

Interpretacion
Dentro de todala poblacion existen una mayor parte de personal masculino que femenino, ya que tiene

en las dreas como talleres o repuestos no existe personal femenino capacitado para ejecutar estas

funciones, lo que permite agrupar la poblacién inicial con esta categoria.
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2. Rango de edades

Tabla 3. Valoracién porcentual de edad

Rangos de edades
Veintes 27,89%
Treintas 46,84%

Cuarentas 19,47%
Cincuentas 5,79%

Fuente: Informacion propia de la investigacién

Interpretacion

El personal de la empresa es joven de veintes un 27.89% y treintas un 46.84%, el motivo de este
indicador es porque en la empresa se requieren respuestas rapidas, agilidad para el manejo de
software y hardware en niveles intermedios y algo avanzados, la desventaja es que no tienen el grado
de inteligencia emocional necesario y es complicado poder llegar a sus niveles de expectativas.
Mientras que el personal de treintas esta en un 19.47% y de cincuentas en un 5.79%, que son los

colaboradores que se han fidelizado por estrategias anteriores y que su aporte por el conocimiento de

la empresa es muy importante.

3. Agencia

Tabla 4. Valoracion porcentual del personal en las agencias

Agencias
Matriz 55,26%
Riobamba 17,37%
Norte 11,58%
Latacunga 10,00%
Camiones 4,21%
PDI 1,58%

Fuente: Informacién propia de la investigacion
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Interpretacion

En Matriz se obtuvo 55.26% de la poblacion, en la Norte el 11.58%, camiones un 4.21 y PDI un 1.58%
en lo que respecta a la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.

En Riobamba, provincia de Chimborazo hay un 17.37% y en Latacunga, provincia de Cotopaxi un 10%.
De esta forma se llega a segmentar la poblacidn a fin de que sea mas facil la logistica y los proveedores
en cada ciudad.

Lo que nos permitira asignar un presupuesto adecuado para cada agencia y ciudad al iniciar cada afio

y que se encuentre planificado en las proyecciones.

4. Tiempo de permanencia en la compafiia

Tabla 5. Valoracién porcentual del tiempo de permanencia en la compaiiia

Tiempo de permanencia
0-4 56,32%
5-9 32,63%
10-14 3,16%
15-19 4,21%
20-24 0,53%
25-39 3,16%
40-44 0,00%

Fuente: Informacién propia de la investigacién

Interpretacion

La poblacién en afos de pertenencia es joven, por lo que ha existido un ciclo de aprendizaje muy
importante, de 0 a 4 afios existe un 56.32%, de 5 a 9 afios existe un 32.63%, de 10 a 14 al 3.16%, de 15
a 19 anos existe un 4.21%, del 20 al 24 hay un 0.53% y de 25 a 39 el 3.16%.

Lo que nos muestra también la rotacién de personal que ha existido.
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5. Estado civil

Tabla 6. Valoracion porcentual de estado civil

Estado civil
Casado/a 52,11%
Soltero/a 34,21%
Divorciado/a 8,42%
Unién libre 5,26%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretacion
El 52.11% se encuentra en estado civil casado, el 34.21% son solteros, un 8.42% divorciados y en unién
libre el 5.26%
Lo que muestra que existe una gran poblacién que tiene familia y sus incentivos seran mas apreciados

con actividades recreativas en familia.

6. Cargo

Tabla 7. Valoracién porcentual del cargo

Cargo
Asesor Comercial 13,68%
Técnicos mecanicos 8,42%
Mensajeros 4,21%
Asistente de CRM 4,21%
Asistente de bodega 4,21%
Asesor comercial pesado 3,68%
Lavador 3,68%
Teleasesor 3,68%
Asesor de servicio 3,68%
Asesor comercial chevyplan 3,68%
Asistente F&I 3,68%
Técnicos mecanicos preparadores 2,11%
Asistente contable 2,11%
Cajera 2,11%
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Técnico mecanico enderezador 2,11%
Jefe de ventas 2,11%
Jefe de bodega 2,11%
Gerente de agencia 2,11%
Auxiliar de logistica 2,11%
Asistente de accesorios 1,05%
Asesor comercial como nuevos 1,05%
Técnico mecanico pesados 1,05%
Tinturador 1,05%
Analista de planificacién y control de gestién 1,05%
Jefe de taller livianos 1,05%
Jefe administrativa 1,05%
Asesor comercial de repuestos externa 1,05%
Coordinador de crédito y cobranza 1,05%
Facturadora 1,05%
Jefe de imagen 0,53%
Contador 0,53%
Asistente de Gerencia 0,53%
Asistente de Talento Humano 0,53%
Jefe de Talento Humano 0,53%
Entregador 0,53%
Oficial de cumplimiento 0,53%
Jefe de mercadeo 0,53%
Asistente de ventas 0,53%
Gerente de crédito y cobranzas 0,53%
Jefe de Latoneria 0,53%
Gerente de posventa 0,53%
Gerente servicio 0,53%
Coordinador de GMD 0,53%
Gerente Pesados 0,53%
Analista de Garantias 0,53%
Gerente Chevyplan 0,53%
Analista de sistemas 0,53%
Gestor 0,53%
Chofer 0,53%
Contralor 0,53%
Anfitriona 0,53%
Recepcionista 0,53%
Jefe de flotas 0,53%
Coordinador de posventa 0,53%
Jefe de logistica 0,53%
Técnico mecanico pintor 0,53%
Asistente de mercadeo 0,53%
Jefe de SySO 0,53%
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Gerente Comercial Livianos ‘ 0,53% ‘

Fuente: Informacién propia de la investigacién

Interpretacion

El 13.68% son asesores comerciales con un rango de ingresos basado en comisiones y bonos por
cumplimientos, el 8.42% técnicos mecanicos, un 4.21% los cargos de mensajero, asistentes de CRM,
asistente de bodega.

El 3.68% los cargos de asesor comercial pesados, lavador, teleasesor, asesor de servicio; el 3.16%
asesor comercial chevyplan, asistente F&I; el 2.63% técnicos mecanicos preparadores.

El 2.11% los cargos asistente contable, cajera, técnico mecanico enderezador, jefe de ventas, jefe de
bodega, gerente de agencia, auxiliar de logistica; el 1.58% asistente de accesorios; el 1.05% los cargos
asesor comercial como nuevos, técnico mecanico de pesados, tinturador, analista de planificacién y
control de gestidn, jefe de taller livianos, jefe administrativa, asesor comercial de repuestos externa,
coordinador de crédito y cobranzas, facturadora. El 0.53% el restante de posiciones que tiene solo 1
ocupante. Lo que nos permitird segmentar nuestros clientes por dreas y que sea mas sencilla la

medicién de sus metas y entrega de objetivos.

7. Pasatiempo
7.1. En familia

Tabla 8. Valoracién porcentual de pasatiempo en familia

Pasatiempo
Ver peliculas 14,74%
Pasear 14,21%
Hacer deporte 12,63%
Conversar 10,53%
Ir ala piscina 10,00%
Jugar con hijos 8,42%
Ver deportes 6,84%
Visitar familia 5,79%
Ir al parque 3,68%
Cocinar 3,16%
Viajar 3,16%
Salir a caminar 3,16%

32



Ir alaiglesia 2,11%

Ir de compras 1,05%
Tocar Guitarra 0,53%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretaciéon

Dentro de los pasatiempos familiares se obtuvo un 14.74% ver peliculas, un 14.21% pasear, un 12.63%
hacer deporte, un 10.53% conversar, un 10% ir a la piscina, jugar con hijos al 8.42%, ver deportes el
6.84%, visitar familia al 5.79%, ir al parque el 3.68%, cocinar el 3.16%, viajar el 3.16%, el 3.16% salir
a caminar, ir a la iglesia 2.11%, ir de compras el 1.05% y el tocar guitarra el 0.53%.

Luego de tener estos resultados logramos tener ya un objetivo claro de que debemos provisionar en

nuestras compras de incentivos personalizados.

7.2. Solo

Tabla 9. Valoracién porcentual de pasatiempo solo

Pasatiempo
Descansar 34,81%
Oir musica 19,89%
Ver peliculas 9,39%
Spa 8,84%
Leer 8,29%
Correr 7,73%
Reparar autos 6,63%
Dormir 3,31%
Arreglar mis carros 0,55%
Cocinar 0,55%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretaciéon
Los pasatiempos para hacer solos son descansar con el 34.81%, oir musica con el 19.89%, ver peliculas
con el 9.39%, ir a un spa el 8.84%, leer un 8.29%), correr el 7.73%, reparar autos el 6.63%, dormir un

3.31%, arreglar sus carros y cocinar el 0.55%.
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Estos resultados nos permiten conocer mas a nuestro cliente y tener un trato mas personalizado al

momento de escoger incentivos o inclusive entablar una conversacién con el mismo.

8. Actividades que realiza en fines de semana y feriados

Tabla 10. Valoracién porcentual de actividades que realiza fines de semana y feriados

Interés social
Viajar 29,47%
Pasar con mi familia 28,95%
Jugar futbol 12,11%
Ir al cine 11,05%
Salir con amigos 10,53%
Pasear 4,74%
Descansar 2,63%
Visitar familia 0,53%

Fuente: Informacion propia de la investigacién

Interpretacion
En las actividades que los colaboradores escogieron para realizar los fines de semana o feriados esta
el viajar con el 29.47%, pasar con mi familia 28.95%, jugar ftbol el 12.11%, ir al cine el 11.05%, salir

con amigos el 10.53%, pasear el 4.74%, el descansar el 2.63% y visitar familia el 0.53%.
Esta pregunta nos permite saber cudles son los intereses de los clientes internos en su parte social y

atarlo a sus incentivos

9. ;QUE TIPO DE MUSICA PREFIERE?

Tabla 11. Valoracién porcentual de preferencia musical

Muisica prefiere

Rock 25,74%
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Romantica |23,76%

Pop 17,82%

Nacional 11,88%

Vallenato |7,92%

Reggaeton |2,97%

Electroénica | 2,64%

Cristiana 1,65%

Salsa 1,32%

Bachata 0,99%

Cumbias 0,66%

Clasicas 0,66%

Hip hop 0,66%

S-ka 0,33%

Rap 0,33%

Reggae 0,33%

Flamenco |0,33%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacion

Dentro de los gustos de la musica esta el Rock en el primer lugar con el 25.74%, la musica romantica
con el 23.76%, el pop con el 17.82%, musica nacional con el 11.88%, vallenato con el 7.92%, reggaetén
con el 2.97%, electrdénica con el 2.64%, cristiana con el 1.65%, salsa con el 1.32%, bachatas con el
0.99%, con el 0.66% se obtuvo las cumbias, la musica clasica y el hipo pop y con el 0.33% se obtuvo el

S-Kka, el rap, reggae, flamenco. Esto nos permitira dar incentivos musicales y diferentes.

10. ;QUE TIPO DE COMIDA ES LA QUE MAS TE GUSTA?

Tabla 12. Valoracién porcentual de la preferencia por la comida

Comida preferida
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Pizza 27,42%
Mexicana 24,19%
Nacional 19,03%
Hamburguesa 12,26%
Light 8,06%
Sushi 2,26%
Italiana 1,94%
parrilladas 1,61%
Arabe 0,97%
China 0,65%
Fast Food 0,65%
Costeria 0,65%
Espafiola 0,32%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretacion

Dentro de la poblacién el 27.42% le gusta la Pizza, el 24.19% la comida mexicana, el 19.03% comida
nacional, el 12.26% hamburguesas, el 8.06% la comida light, el 2.26% el sushi, el 1.94% Italiana, el
1.61% Parrilladas, el 0.97% Arabe, el 0.65% comida China, fast food, comida costefa y el 0.32% comida

espafiola.

Esto podria ayudarnos a entregar incentivos como cenas familiares y que se creen vinculos de la familia

hacia la empresa.

11. ;PRACTICAS ALGUN DEPORTE?

Tabla 13. Valoracién porcentual deportes

Practica algin deporte

Si

46,32%

No

53,68%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacion

El 53.68% no practica ninguin deporte y el 46.32% practica deportes.
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Es importante conocer este tipo de informacién inclusive para el cuidado de la salud de los

colaboradores y posibles alianzas con gimnasios o actos deportivos para integraciones.

11.1. ;Qué deporte?

Tabla 14. Valoracidn porcentual deporte que practica

:Qué deporte?
Futbol 81,82%
Ciclismo 5,68%
Basquet 341%
Motociclismo 341%
Yoga 2,27%
Voley 1,14%
Rally 1,14%
Tauromaquia 1,14%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacion
E1 81.82% de los que si practican un deporte realizan fttbol, el 5.68% el ciclismo, el 3.41% basquet y

motociclismo, el 2.27% realiza yoga, el 1.14% practica voley, rally y tauromaquia.

Como se menciona anteriormente se puede usar esta informacion para realizar integraciones grupales.

11.2.  ;Por qué no practica un deporte?

Tabla 15. Valoracidn porcentual de las personas que no practican algin deporte

¢;Por qué no practica un deporte?
No le gusta 64,22%
Tiempo 35,78%

Fuente: Informacion propia de la investigacién
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Interpretacion

El 64.22% de las personas que no practican algun deporte, porque no le gusta y el 35.78% porque no
tiene tiempo.

Esto nos permite conocer a los clientes que no les gustan las actividades fisicas y quienes no lo

practican por falta de sus actividades diarias y hacer planes de accién.

12. ;Con qué frecuencia practicas deporte?

Tabla 16. Tiempo que ocupa para actividades recreativas

;Con qué frecuencia practica un deporte?
Una vez a la semana 36,36%
De dos a cuatro veces por semana 30,68%
Una vez al mes 23,86%
Todos los dias 9,09%
Total general 100,00%

Fuente: Informacion propia de la investigacién

Interpretacion
El 36.36% de la poblacidn realiza deportes una vez a la semana, el 30.68% de dos a cuatro veces por
semana, el 23.86% una vez al mes y el 9.09% todos los dias. Esta informacién permite que conozcamos

el tiempo que dedican al deporte a fin de planificar eventos extra laborales.

13. ;Eres hincha de algtin equipo de futbol?

Tabla 17. Valoracién porcentual hincha de algin equipo

¢Es un hincha de un equipo?
Si 40,00%
No 60,00%

Fuente: Informacion propia de la investigacién
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Interpretacion
El 40% contesto que si es hincha de algtin equipo de futbol y el 60% contesto que no. Es para conocer
a que segmento de clientes internos se les puede otorgar entradas a partidos de sus equipos

preferidos.

13.1. ¢De qué equipo?

Tabla 18. Valoracién porcentual preferencia por un equipo de futbol

:De qué equipo?
Macara 26,26%
Técnico 22,22%
Barcelona 11,11%
Liga 9,09%
Nacional 9,09%
Olmedo 7,07%
Mushuc Runa 6,06%
Emelec 6,06%
Cuenca 3,03%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretaciéon

El 26.26% es hincha del macara, el 22.22% del técnico universitario, el 11.11% de Barcelona, Liga el
9.09%, el nacional el 9.09%, Olmedo el 7.07%, Mushuc Runa el 6.06%, Emelec el 6.06%, el cuenca el
3.03%.

Lo que permitird segmentar y distribuir la poblacion a fin de entregar incentivos a partidos de sus

equipos favoritos.
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14. ;Tienes alguna habilidad o talento?

Tabla 19. Valoracién porcentual de habilidades y destrezas

;Tienes algin talento o habilidad?
SI 66,84%
No 33,16%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretacion
El 66.84% respondi6 que tiene algin talento o habilidad y el 33.16% contesto que no. Es importante
conocer los talentos ocultos de nuestros clientes internos a fin de ofrecer tratos personalizados e

incentivos creativos.

;Qué talento o habilidad tienes?

Tabla 20. Valoracidn porcentual de talento o habilidad que tienen

;Qué talento o habilidad?
Mecanica 29,13%
Cocinar 18,90%
Musica 12,60%
Bailar 11,02%
Deportes 8,66%
Manualidades 8,66%
Saber escuchar 4,72%
Pintar 4,72%
Clouning 0,79%
Maquillar 0,79%

Fuente: Informacién propia de la investigacion
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Interpretacion

Dentro las habilidades que las personas contestaron fue Mecanica el 29.13%, cocinar un 18.90%,
musica el 12.60%, bailar 11.02%, el 8.66% el realizar un deporte y realizar manualidades, el 4.72%
saber escuchar y pintar, un 0.79% clowning y maquillar.

Se podria otorgar cursos al personal con estas temdaticas y que los instructores sean los mismos

colaboradores, incentivando sus talentos.

15. ;Tiene vehiculo propio?

Tabla 21. Valoracién porcentual de vehiculo propio

;Tiene un vehiculo?
Si 67,89%
No 32,11%

Fuente: Informacion propia de la investigacién

Interpretacién
E1 67.89% respondi6 que tiene vehiculo propio y el 32.11% no posee vehiculo propio. Esto nos permite

conocer las necesidades de nuestros clientes para movilizarse a ciertos eventos.

15.1.  ;Qué marca de vehiculo?

Tabla 22. Valoracién porcentual de la marca del vehiculo

;Qué marca es su vehiculo?
Chevrolet 79,84%
Volkswagen 6,98%
Hyundai 4,65%
Toyota 1,55%
Fiat 1,55%
Motor 1 1,55%
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Kia 0,78%
Zotye 0,78%
Shineray 0,78%
Skoda 0,78%
NISSAN 0,78%

Fuente: Informacion propia de la investigacion

Interpretacion

El 79.84% posee un vehiculo de marca Chevrolet, el 6.98% Volkswagen, el 4.65% Hyundai, el 1.55%
Fiat, Toyota, MOTOR 1, el 0.78% respondieron Kia, Zotye, Shineray, Skoda, Nissan.

Esta pregunta nos ayuda a conocer que clientes internos se les puede otorgar crédito directo y obtener

su vehiculo nuevo.

16. ;Cudles son tus metas para este 20177

Tabla 23. Metas personales

Metas de este afio
Remodelar la casa 37,43%
Cumplimiento de objetivos empresariales 16,04%
Viajar 13,90%
Terminar de pagar el carro 7,49%
Bajar de peso 4,81%
Comprar un terreno 4,28%
Casarme 1,60%
No tener mas deudas 1,07%
Graduarme 1,07%
Ponerle un negocio a mi esposa 1,07%
Recuperar cartera 1,07%
Ganar el campeonato 0,53%
Arreglar el auto 0,53%
Cumplir metas en el trabajo y en casa 0,53%
Ascender de puesto 0,53%
Estudiar 0,53%
Seguir preparandome 0,53%
Pagar su carro 0,53%
Tener un hijo 0,53%
Que mi nieto nazca sano 0,53%
Terminar de pagar la casa 0,53%
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Comprar una casa 0,53%
Estudiar una maestria 0,53%
Pagar la casa 0,53%
Comprarme otro carro 0,53%
Incrementar las ventas 0,53%
Comprarme un carro 0,53%
Mandarle de intercambio a mi hijo 0,53%
Hacer mejor su trabajo, salir de viaje 0,53%
Hacer un cine en casa 0,53%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacion

El 37.43% respondi6 que su meta es remodelar su casa, el 16.04% respondi6 que su meta es cumplir
objetivos empresariales, el 13.90% viajar, el 7.49% terminar de pagar el carro, 4.81% bajar de peso,
4.28% comprar un terreno, el 1.60% casarse, el 1.07% respondieron no tener deudas, graduarse,
ponerle un negocio a su esposa, recuperacion de cartera empresarial; el 0.53% arreglar el carro,
cumplir metas en el trabajo y casa, ascender de puesto, estudiar, seguir preparandome, pagar su carro,
tener un hijo, que mi nieto nazca sano, terminar de pagar la casa, comprar una casa, estudiar una
maestria, pagar la casa, comprarme otro carro, incrementar las ventas, comprarme un carro, mandarle

de intercambio a mi hijo, hacer mejor su trabajo, salir de viaje, hacer un cine en casa.

17. ;Cémo recibes la informacién (noticias, logros, eventos, politicas) de ASSA?

Tabla 24. Valoracién porcentual de recepcién de informacién en ASSA

Noticias actualmente
Email 75,60%
Jefe directo 16,40%
Reuniones 7,60%
Boca a boca 0,40%
Carteleras 0,00%
Memorandum 0,00%
Ninguna de las anteriores 0,00%

Fuente: Informacién propia de la investigacion
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Interpretacion

El 75.60% respondié que recibe la informacién por email, el 16.40% con el jefe directo, el 7.60% en
reuniones, el 0.40% por el boca a boca.

Podemos sacar provecho para usar nuestro medio de comunicacién de mejor manera para mantener

a nuestros clientes al tanto de la situacién empresarial.

18. ;Tienes teléfono celular?

Tabla 25. Adquisicién de celulares

Tienes celular
Sl 100%
NO 0%

Fuente: Informacidon propia de la investigacion

Interpretacion
E1 100% de la poblacion posee un teléfono celular, se puede aprovechar este medio de comunicacién

para acercarnos a nuestros clientes.

18.1.  ;Qué marca de celular?

Tabla 26. Valoracién porcentual de marca de celular

;Qué marca de celular?
Samsung 68,95%
IPhone 16,32%
Huawei 11,58%
Grun 2,11%
HTC 0,53%
Nokia 0,53%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacién
El 68.95% tiene un celular marca Samsung, el 16.32% IPhone, el 11.58% Huawei, el 2.11% Grun, el
0.53% HTC, Nokia.
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Nos permite conocer qué nivel de tecnologia poseen y saber coémo aprovechar esto para comunicarnos
mejor.

19. En tu celular tienes acceso a:

Tabla 27. Valoracién porcentual de las aplicaciones del celular

;Qué accesos tiene en su celular?

Redes sociales 69,03%
Ninguna de las anteriores 13,27%
Internet 9,73%
Email 7,96%

Fuente: Informacién propia de la investigacién

Interpretacion

La poblacion contesto que tiene acceso a redes sociales un 69.03%, internet el 9.73% a Internet, el
7.96% al email y el 13.27% ninguna de las anteriores. Para conocer cdmo usar la tecnologia a nuestro
favor.

20. ;Cémo te gustaria recibir las noticias empresariales?

Tabla 28. Valoracién porcentual de la preferencia por la recepcién de informacién en ASSA

Noticias empresariales
SMS 76,52%
Carteleras 13,36%
Email 10,12%
Intranet 0,00%
Memordndum 0,00%
Otra 0,00%

Fuente: Informacién propia de la investigacion

Interpretacion
El 76.52% respondié que quieren recibir la informacion por un mensaje, el 13.36% por cartelera, y el

10.12% por email.
45



Es importante saber como se sienten cémodos nuestros clientes.

4.6. Discusion de Resultados

Al momento de realizar la descripcidon del problema se podia observar una alta rotacién con un
porcentaje del 28,24% que es casi un 56% mas que los afios pasados donde su promedio histérico
desde el 2008 ha sido de un 12,4% y lo saludable para una empresa segin (Bernadette, 2007) el
porcentaje saludable para una empresa es del 15%; también se observa un bajo clima laboral lo que se
puede constatar con la aplicacion de la herramienta escogida por el grupo corporativo MEPAC para el
diagnostico de clima laboral, dentro del mismo se pudo observar que el personal de la compafiia
seleccionada en reconocimiento de logros y errores tiene la calificacién mas baja lo que comprueba el
sentimiento generalizado en los colaboradores de la empresa de no sentir que su esfuerzo es retribuido
de lamanera deseaday esto provoca un poco o nula fidelidad hacia su trabajo. Por esta razon se obtuvo
através de la segunda herramienta elementos que permiten reconocer los logros de los colaboradores
de una manera diferente a la comun, que permita la innovacién en los incentivos seleccionados a fin
de llegar a lo profundo del lado emocional del cliente interno para poder tener la fidelidad requerida.

Después se encuentra una categoria que es comprension al cambio que estd muy ligada a la
comunicacion, el direccionamiento, es decir que los clientes internos la mayor parte del tiempo se
sienten perdidos, no tiene la directriz para saber hacia déonde se debe trabajar en conjunto. Por este
motivo se obtuvo dentro de la segunda herramienta aplicada la informaciéon de los medios de
comunicacion por los cuales el departamento de talento humano podra reforzar la comunicacion y el
direccionamiento que adicionalmente debera ser emitido por cada jefe de area por medio de
herramientas adicionales.

Adicionalmente se puede apreciar que otra de las calificaciones mas bajas se encuentra Jefe de area, lo
que indica que el equipo siente que su lider no los acompafia en el momento de una retroalimentacion
o un elogio por su trabajo por lo tanto en este proyecto es el jefe de area quien tendra el protagonismo
de entregar los incentivos o de poder realizar reuniones que facilite la comunicacién en el equipo e

interdepartamental.
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Seguido de este aspecto, también se encuentra un factor muy importante como es el aspecto personal
del colaborador donde se encuentra su vida personal, su equilibrio en la carga de trabajo, por este
motivo se ha tomado en cuenta dentro de este modelo incentivos familiares, que permitan la unién de
la familia y por lo tanto la fidelizacién con los miembros de la familia hacia la empresa a través de la
herramienta seleccionada como es Customer Relationship Manangement que indica que todo debe ser
automatizado, con sus procesos bien establecidos a fin de que tanta informacién recolectada de
manera individual pueda ser administrada con facilidad. Existen otras variables que se encuentran en
niveles aceptables pero que también son importantes realizar planes de accién para su mejora dentro

de esta encuesta de diagnostico de clima laboral.

Dentro de la encuesta de preferencias se pudo obtener resultados muy valiosos para el presente
trabajo que permite segmentar a mi poblacion y establecer convenios con proveedores para que el
trabajo sea mas sencillo. Se tiene resultados como pasatiempos individuales y familiares que permitan
establecer incentivos para una ocasion especifica; para poder elevar los indicadores de reconocimiento
de logros y errores y aspecto personal. Adicionalmente se utiliza las preferencias de tipo de musica,
comida favorita, deporte, equipo favorito, talento o habilidades para aspectos criticos relevantes como
Jefe de area. Se consiguié informacién importante sobre su teléfono celular y como se lo puede usar
para poder llegar a comunicar con un alcance superior a la mayor parte de la poblacién, que permite
que este aspecto en el clima laboral se pueda mejorar. En el caso de obtencion de datos de vehiculos
permitira entregar luego del anélisis financiero ciertos beneficios de compafiia que contribuira al amor

por la marca y empresa.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

5.1.1. Introduccion

La propuesta que se presenta a continuacion, posteriormente a la observacion, recolecciéon de
informacién y andlisis de los datos, se da a fin de fidelizar al cliente interno a fin de mejorar el
bienestar de quienes son la cara de la empresa hacia los clientes externos, que permita cumplir as{
la vision empresarial.

De esta forma el departamento de talento humano aportara a la estrategia de la compafifa como
socio estratégico, por lo tanto se ha desarrollado a partir del Customer Relationship Management un
modelo de incentivos que permitird que la gestion de este subsistema sea mas facil de manejar y
permita que cada cliente interno se encuentre motivado y feliz de trabajar a pesar de las exigencias
alas que se encuentran sometidos a diario.

Dentro del Customer Relationship Management se encuentran varias etapas que son importantes

a fin de cumplir lo esencial que son los clientes internos y esas etapas son:

e Recoleccién de la informacion
Esta etapa se ha concluido durante la ejecucién del presente trabajo de titulacion, que

permite presentar el presente trabajo y su correspondiente propuesta descrita.

e Elaboracion de procedimientos.
Estos procedimientos se requieren a fin de conocer las reglas de este modelo tanto para
los participantes y los administradores, los mismos deben ser en un lenguaje accesibles para

todos.
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Estos procedimientos deben ser divulgados a todo el personal luego de la aprobacién por
la Gerencia General, esto a fin de que todos cumplan sus roles y no se pierda el objetivo

principal de este modelo.

Automatizacion.

A fin de que este proceso sea sencillo de administrar se debe automatizar en la
herramienta que posee la empresa especial para los subsistemas de talento humano, donde
se coloque todos los objetivos mensualmente, entregue una lista de los incentivos a comprar,
con su correspondiente proveedor y otro reporte con los nombres de a quien se debe entregar
los incentivos y quien sera el responsable en el que depende el cumplimiento.

Adicionalmente debe descartar las opciones ya entregadas al mismo colaborador, a fin de
que el incentivo no searepetitivo y pierda el foco de llamar la atencion y fidelizar a los clientes

internos.

Ejecucién, control y mejora continua.
Al final se realiza la ejecucion de este modelo, con el control correspondiente de cada
variable, al final se debe medir constantemente las variables de clima laboral y tomar en las

reuniones de estas las mejoras constantes de este modelo, para que se cierre este ciclo
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Tabla 29. Modelo de Customer Relationship Management para la fidelizacion del cliente interno en AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A.

Actividades
. / Objetivo Descripcion Recursos Participantes | Responsables Factor
estrategias
. Entregar un| Guiar a todos los colaboradores| HUMANOS: Todo
Realizar rangos o o
servicio de| a un cumplimiento de| elpersonaldela Talento , , L
aceptables de CSI , , Todo el Filosofia Organizacional y cultura
(Cust Satisfacti calidad a los| comportamientos deseados empresa. | humano y 7acional
ustomer atisfaction ersona organizaciona
) clientes dentro de la compaiiia, usar la MATERIALES: P calidad &
Index) interno. )
internos pregunta8 09 Encuestas
Premiar el cumplimiento de| HUMANOS: Todo
Establecer metas para| Obtener los p ., Talento
) metas que permitird que la| el personal dela
cada persona a fin de| resultados que N Todo el humano y . .
remiar los resultados| 1a empresa empresa tenga una rentabilidad empresa. ersonal cada iefe de Sentido de pertenencia
P ) P adecuada, usar la pregunta 2.2 o MATERIALES: P ) J
deseados. necesita. i area
11 Incentivos
Permitir que se
a HUMANOS: Todo
genere la
L L, . ) el personal de la Talento
Crear indices de| autorrealizaciéon| Direccionar alos colaboradores Todo el . )
capacitacion mediante hacia un autodesarrollo erpresa. ersonal humano y Oportunidades profesionales
P MATERIALES: P calidad
desarrollo de .
. Incentivos
conocimientos
Generar
. HUMANOS: Todo
objetivos en i . ) Talento .
, Realizar actividades deportivas| el personal de la Respeto y apoyo entre compafieros
comun que unan ; ) Todo el humano y . .
Elaborar metas grupales ) en conjunto que consolide los empresa. ) y Cumplimiento de objetivos de
al equipo de , personal cada jefe de ,
. equipos, usar la pregunta 10 MATERIALES: , area
trabajo a . area
Incentivos
lograrlo
Elaborar carteleras
_ as HUMANOS: Todo
sistema de envio de L . L,
. . Crear Permitir que la informacién| el personal dela
mensajes masivos para ) . | Todo el Talento L
colocar informacién herramientas de | llegue de primera mano, mas empresa. ersonal humano Comunicacion
) comunicacion directo y personalizado. MATERIALES: P
importante y los .
. Incentivos
reconocimientos
Realizar reuniones de| Entregar Posicionar aloslideres como un Talento
L, g. ] HUMANOS: Todo Reconocimiento de logros y
socializaciéon de metas y| herramientas a| aleado que permite la Todo el humano y i i
L . L, . el personal de la . errores, Jefe del area, claridad en el
cumplimiento por parte| fin de que los| formacién de equipos, que personal cada jefe de )
) i . . empresa. j liderazgo
de los jefes. lideres se| permita dar la confianza a un area
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posicionen en
sus equipos.

equipo de trabajo para el
cumplimiento de metas y
objetivos.

MATERIALES:
Incentivos

Establecer

en familia en fechas

especiales.

Establecer
actividades vmc.u.los
familiares que
apoyen al
cumplimiento
de objetivos.

Acoger al circulo familiar
dentro de las actividades
familiares usar la pregunta 2.1 o
14

HUMANOS: Todo
el personal de la
empresa.
MATERIALES:
Incentivos

Todo el
personal

Talento
humano

Aspecto personal.

Fuente: Informacion de la investigacion
Elaborado por: Erazo, A. 2017.
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Las siglas descritas como CSI, significa Customer Satisfaction Index, sus siglas en ingles que al traducir es el
indice de satisfaccion del cliente; que se ha implementado dentro de talento humano a fin de mejorar la
satisfaccion de sus clientes internos y externos, que permita implementar una técnica de comunicacién
directa para conocer las expectativas que el cliente tiene y establecer técnicas que permitan lograr las

mismas.

Este punto cumple las variables de filosofia organizacional y cultura organizacional en la que desde la
estrategia de los altos directivos, desean cumplir el trato especializado con cada uno de sus clientes internos,
y asi cada departamento como una unidad de negocio pequeio que requiere del cliente para cumplir su

presupuesto de ingresos y asi poder entregar la materia prima y producto final terminado de alta calidad.

Para ello se desea cumplir estandares minimos de calidad en el servicio al cliente y de esa forma todos se
trate como clientes internos y no compafieros de trabajo, y se evitan discusiones por el tener la razén, malos
entendidos por el poder o el conocimiento que quiere cada individuo en su inconsciente de sus instintos

primitivos que suelen salir a flote en situaciones especificas.

Se ha elegido para los incentivos de esta estrategia las preguntas 8 o 9 de la encuesta de preferencias las
mismas que permita tener un amplio portafolio de opciones para actividades personalizadas para cada
colaborar a fin de que se pueda moldear los comportamientos que se quiere lograr en los clientes internos,
a los deseados por los directivos de la compaiiia y que beneficiara a los clientes externos que recibiran no

solo una atencién a clientes externos sino un proceso de calidad.

Se lo ha descrito asi ya que se puede observar que segin (Thompson, 2005):
No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores
clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa necesita determinar los niveles
de satisfaccion de sus clientes con la siguiente operacion:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente (p. 5)

5.1.1.1 Establecer metas para cada persona a fin de premiar los resultados deseados.

Lo mas importante dentro de esta estrategia es que cada individuo tenga una meta personal a fin de que se
pueda motivar a romper esquemas o barreras mentales que limiten a cada individuo a alcanzar su maximo

potencial.
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Al establecer un rumbo claro se logra obtener colaboradores orientados a conseguir lo que se desea como
organizacidn, que priorice su trabajo enfocandose en lo importante que impacte positivamente a la empresa.

Es decir como lo describe (Modragén, 2002):

“Herramientas para clarificar y definir, de forma mas precisa, objetivos e impactos (...) son medidas
verificables de cambio o resultado (...) disefiadas para contar con un estandar contra el cual evaluar,
estimar o demostrar el progreso (...) con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto de

insumos, produccion (...) productos y alcanzar objetivos” (p. 52)

Al establecer un rumbo claro se lograra obtener colaboradores orientados a conseguir lo que se desea como
organizacion, se prioriza su trabajo enfocandose en lo importante que impacte positivamente a la empresa.
Por este trabajo que realizara el cliente interno en metas especificas, el conseguir las mismas hara que cada
individuo se motive a esforzarse para alcanzar la excelencia; al final se cumple la autorrealizacién dentro de

la piramide de Maslow.

Al incorporar una recompensa por este cumplimiento, incrementa atin mas el nivel en los clientes internos
de motivacion y el resultado final es mas satisfactorio al llegar a un reconocimiento adicional del econémico

o sentimental.

Adicionalmente para llegar a cumplir estos objetivos, se buscara realizar alianzas estratégicas con otras
personas, lo que permite una cohesién entre compafieros y trabajo sinérgico en equipo, que genera un mejor

clima laboral.

5.1.1.2 Crear indices de capacitacidn.

Una organizacién debe mantener a su personal constantemente capacitado para desarrollar el plan de
carrera y sucesion, que permite que una organizaciéon no tambalee si uno de sus colaboradores toma una

decision de separarse de la compaiiia o se decide la separacion de la misma.

Al realizar un plan de capacitacién no solo se aporta al valor intelectual individual, también aporta a las
necesidades que la empresa tiene para poder lograr los niveles de productividad y destreza de sus
colaboradores, y permite el incremento los niveles de conocimiento, habilidades y competencias que

permitira incrementar el valor intelectual empresarial, con un factor diferenciador tinico y dificil de imitar.
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Adicionalmente al hablar de capacitacién no solo se direcciona a manejar los conocimientos, sino a llevarlos
a la practica lo que permite el solucionar problemas empresariales con mayor facilidad e incluso crear

diferentes tipos de estrategias que permita la eficiencia y eficacia empresarial.

Finalmente el foco son las oportunidades profesionales que se dan dentro de la empresa con herramientas
sencillas dentro del ERP, propio del area que permite automatizar capacitaciones virtuales y bibliotecas
virtuales con evaluaciones programadas y las propias de marca que permitan que sean no solo por cumplir
con la empresa sino de motivaciéon propia que permita al colaborador tomar su propia decisiéon de

desarrollo.

Existen varios métodos para utilizar la capacitacién como un incentivo asi lo indica (Huicho, Canseco, Lema,

Miranda, & Lescano, 2012):

La formacién demandada es diversa: capacitaciones continuas, pasantias, diplomados y maestrias,
a veces no presenciales. Las maneras de convertirla en un incentivo también son variadas:
invitaciones, becas, horarios mas flexibles y cursos descentralizados, mas cerca de sus zonas de

trabajo. (p. 1)

5.1.1.3 Elaborar metas grupales

Esta estrategia de la actual propuesta es muy importante para el mejoramiento del clima y bienestar laboral,
ya que se pasa mas tiempo con sus compafieros de trabajo que con la misma familia, por lo tanto que se
tenga buenas relaciones entre pares es muy importante para el desempeno diario de funciones y

cumplimiento de objetivos.

Por lo tanto es mejor generar estrategias que permitan el trabajo en equipo para cumplimiento de metas,

alianzas para llegar a un comprometimiento genuino deseado y que beneficie a la organizacion.

Para ello se establecen metas grupales en equipos homogéneos que puedan llegar a cumplir un objetivo
comun, con un constante acompafamiento de sus jefes inmediatos que permitan ser modeladores en

momentos criticos o coachs en momentos que requieran mayor motivacién.

Con esta estrategia se entregaran premios grupales que y se realizara actividades extras que consoliden el
compafierismo y la cohesion del equipo de trabajo y finalmente de la organizacion, que permita que todos

empujen hacia el cumplimiento de objetivos empresariales.
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5.1.1.4 Elaborar cartelerasy sistema de envio de mensajes masivos para colocar informacion

importante y los reconocimientos

Es importante la comunicacién dentro de una organizacién a fin de hablar un solo lenguaje en toda la

empresa, por lo cual se decidi6 realizar varias fuentes que faciliten las mismas.

Se inicia la adquisicion de carteleras y su correspondiente forma de llamar la atencidn en la informaciéon a
colocar en ella, con un mecanismo de renovacion sencillo y delegados en cada punto que apoyen la gestion

de comunicacion.

También se debe generar en el médulo del ERP empresarial la facilidad de mensajeria automatica a la base
automatizada gracias al modelo Customer Relationship Manangement que se ha generado con el presente

trabajo de titulacidn, en donde se pueda enviar informacion relevante.

5.1.1.5 Realizar reuniones de socializacién de metas y cumplimiento por parte de los jefes.

Es importante generar espacios para la comunicacion con el jefe inmediato y su equipo, para ello se debe
entregar herramientas y capacitar a los lideres a fin de que puedan realizar el trabajo personalizado que se

requiere a fin de que todo este proyecto este soportado en un constante proceso de retroalimentacion.

Una vez de que se ha capacitado, y entregado herramientas para hacer tutorias denominadas mentoring a
su equipo, de tal forma que se pueda dar los lineamientos y realizar las correcciones a los comportamientos

que la empresa necesita para llegar a cumplir los objetivos establecidos por la administracion.

Y entregar un presupuesto adicional para que estas reuniones no solo sean individuales con la
retroalimentacion individual, también se requiere reuniones grupales donde se destacan comportamientos
especificos y se generen estudios de casos, compartir experiencia, técnicas que permitan desarrollar a su
equipo de trabajo y al mismo tiempo generar instructores internos para el desarrollo de personal nuevo sin

el egoismo de compartir conocimientos.

5.1.1.6 Establecer actividades en familia en fechas especiales.
Una de las estrategias mas importantes es incluir a la familia dentro de actividades que permitan querer a

la compaiiia a fin de encontrar aliados estratégicos dentro de cada hogar que apoyen el cumplimiento de
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objetivos empresariales y que ayuden con buenas referencias que aporte a nuestras ventas, posicionamiento

y varios incrementos en la materia prima para procesos de seleccidn.

Para ello en esta estrategia se pretende incluir dentro de dias especiales y familiares ciertos incentivos que
permitan que la familia disfrute junta de actividades si se entrega a cambio el cumplimiento de objetivos de

productividad totales que unan el logro de metas cuantitativas y cualitativas.

Siempre se genera un arte especifico para cada ocasion en la que llegue un mensaje que motive a trabajar

para obtener retribuciones que permita que toda la familia pueda celebrar este logro alcanzado.

Asi lo comenta también (Huicho, Canseco, Lema, Miranda, & Lescano, 2012), que debe existir una cercania

con la familia y mas si existen distancias largas para poder visitar a su familia.

5.1.2 Proceso de mejora continua.

Una vez por afio se debe realizar la medicion de las mejoras en clima laborar y evaluar como el sistema de

incentivos tiene una repercusion directa a este factor de vital importancia en el concesionario.

5.2. Evaluacién preliminar

Luego de realizada la tabulacién de informacién y plasmadas las estrategias propuestas, se procedi6 a
solicitar a los especialistas que validen por medio de una lista de cotejo, donde puedan evaluar de acuerdo
a sus conocimientos la propuesta que se realiza en pos de mejorar el clima laboral, mejorar el indice de
rotacion y fidelizar a los clientes internos de la organizacion, hasta que al final se valide esta informacién.

Los datos de los especialistas que realizaron esta validacion son:

Tabla 5.2.1 Datos profesional validador

Nombre Norma Dalinda Escobar Parra

Titulo Doctora en Psicologia Clinica

Ocupacioén laboral Decana de la facultad de ciencias humanas y de la salud
Lugar de trabajo Universidad Tecnolégica Indoamérica

Numero de registro 1005-02-250060
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Universidad de posgrado

Universidad Central del Ecuador

Tabla 5.2.2 Datos profesional validador

Nombre

Werner Ivan Uribe Riveros

Titulo

Maestria en innovacion tecnoldgica y mineria de datos

Ocupacion laboral

Consultor de marketing y comunicacién digital

Lugar de trabajo

Software de la Sierra S.A.

Numero de registro

201607653

Universidad de posgrado

Universidad de Barcelona

Tabla 5.2.3 Datos profesional validador

Nombre

Dayamy Lima Rojas

Titulo

Maestria en Direccion

Ocupacion laboral

Docente Titular Auxiliar

Lugar de trabajo

PUCE Ambato

Nuamero de registro

CU-15-13160

Universidad de posgrado

N

Universidad “José Martin“ de Santi Spiritus

Validacion de la propuesta por especialista

Para realizar la validacion se adjunto la propuesta completa a fin de que se pueda evaluar la informacion

integral y se contactd con cada especialista de dos ramas implicitas en el presente proyecto, como es el

mercadeo y talento humano.

Cada uno de los especialistas tiene los estudios y la experiencia apropiada en las areas antes mencionada,
por lo que tuvo el lenguaje apropiado para el entendimiento del mismo, al final de la herramienta de
validacidn se pudo validar que las estrategias que se encuentran en la propuesta del trabajo de titulaciéon
Modelo de Customer Relationship Management para la Fidelizacion del Cliente Interno en Automotores de la
Sierra S.A, llega a cumplir pardmetros que permiten el mejoramiento de su clima laboral y decrecimiento

de su rotacién de personal con muchos otros beneficios secundarios que se desencadenan ante los

mencionados.
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Se considera que la aplicacién de este modelo, que ha sido un éxito en otras areas de las organizaciones

permitira ordenar los sistemas de administracién de incentivos dentro del personal de las compafiias.

Al final de obtener los resultados en las listas de cotejo se obtuvo una validacién por parte de los dos

especialistas, con un certificado que explica las razones de sus validaciones y firmas de aprobacion.

Incentivos a partir de
modelo CRM

Relevancia de los
criterios

Pertinencia de los
criterios

Lenguaje de los
criterios

OBSERVACIONES

ftem

No

Si cumple cumple

Sies
pertinente

No es
pertinente

Sies No es
adecuado | adecuado

Filosofia Organizacional
y cultura organizacional

X

X

X

1. Elaborar la politica de
CSl interno.

X

X

X

2. Difundir la politica a
todos los colaboradores.

3. Monitorear el
cumplimiento del mismo.

4, Premiar los
comportamientos, dejando
evidenciado el proceso.

Sentido de pertenencia

1. Establecer las metas
propias de cada posicion
por medio de los
descriptivos de funciones.

2. Automatizar la medicién
por medio de herramientas
informaticas.

3. Socializar la informacion
con todos los
colaboradores.

4. Monitorear el
cumplimiento.

5. Premiar los
comportamientos, dejando
evidenciado el proceso.

Oportunidades
profesionales

1. Elaborar la politica delos
comportamientos de
autodesarrollo.

2. Comunicar al personal
de la compaiiia

3. Monitorear su
cumplimiento.




4. Reconocer estos
comportamientos.

Respeto y apoyo entre
compaiieros y
Cumplimiento de objetivos
de area

1. Formalizar los
resultados esperados por| X X X
cada equipo de trabajo.

2. Revisar su
cumplimiento.

3. Realizar la premiacién
del comportamiento
deseado, con la] X X X
correspondiente evidencia
del proceso.

Comunicaciéon

1. Elaborar un arte para las
carteleras.

2. Realizar el desarrollo en
el sistema para el envio
masivo de mensajes y
personalizados.

3. Determinar la
informacion a divulgar en
carteleras  (cumpleafios,
capacitaciones,
cumplimiento de objetivos,
direccionamientos
estratégicos, promociones,
cambios de puestos,
ascensos, salidas del
personal)

4, Determinar
responsables en agencias
para el soporte de
actualizacion en carteleras.

5. Ejecucién y control. X X X

Reconocimiento de logros y
errores, Jefe del area,
claridad en el liderazgo

1. Capacitar a los lideres en
retroalimentar a su equipo,
ser mentores y manejo de
inteligencia emocional.

2. Determinar la
periodicidad del coaching a




recibir por los jefes
inmediatos.

3. Entregar accesos a
reporteria necesaria para

. . X X X
realizar las reuniones con
sus equipos.
4. Realizar actividades de
reconocimiento por

. . X X X

cumplimiento dirigida por
su lider de equipo
5. Documentar las
actividades. X X X

Aspecto personal.

1. Establecer las politicas
de  fechas especiales

(cumpleafios, dia de la X X X
familia)

2. Entregar los incentivos

en presencia de los| X X X
familiares.

3. Documentar la actividad | X X X

5.3. Analisis de resultados

Después de obtener los resultados de las validaciones y enriquecedoras conversaciones con los
especialistas, dentro de este espacio es importante determina que a lo largo existen varias formas de realizar
incentivos dentro de una empresa, pero muy pocos modelos que tengan una facilidad de ser administrados.
Es por esta razén que este modelo es muy importante para el desarrollo de las areas de talento humano, ya
que a partir de estrategias probadas en el area de mercadeo se puede llegar a administrar una base de datos
y realizar mineria de esta con mayor facilidad de usar herramientas tecnolégicas que automaticen los

proceso y sea mas sencilla la gestién de los mismos.

El presente trabajo de titulacién debid aplicar varios aspectos de esta metodologia del mercadeo que
permitieran adaptarse dentro de un proceso de motivacion al personal de la compaiiia y llegar a retener al

personal dentro de la industria automotriz y especificamente en Automotores de la Sierra S.A.

Dentro del Customer Relationship Manangement se encuentra una parte fundamental que es la mineria de
datos que me permite innovar en estrategias nuevas segin los comportamientos y segmentacion de mis
clientes internos en donde se puedan llegar a unificar bases de datos de indicadores de cumplimiento con
ventas o servicios obtenidos por de cada colaborador, a fin de otorgar mas beneficios que afiancen estas
relaciones y es por esta razdn que la encuesta posee otra informacién que me permitird anclar todo mi

sistema informatico para poder sacar el mayor provecho en el mismo.
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Dentro de las investigaciones que tienen una similitud con el presente trabajo se puede apreciar que se
aporta con un estudio mas particular que llega a ser especifico en un tema particular y que permitira
desarrollar mas técnicas o modelos que permitan al personal que se encuentra en los departamentos de

gestion humana llegar a obtener herramientas que faciliten su trabajo diario.

Dentro de la relacion con los especialistas al momento de la valoracién por medio de una lista de cotejo, fue
el poder sacar el mayor provecho de este desarrollo que permitird en cada uno de sus trabajo avanzar hacia
modelos innovadores que permita cambiar la forma en que se administra este subsistema que no siempre
tiene la atencién que necesita; adicionalmente este subsistema puede ser explotado de manera
enriquecedora para llegar a obtener niveles de rentabilidad que la empresa necesita; por esta razén es que

la valoracion de los especialistas fue satisfactoria.
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6.1.

Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Luego de analizar la informacion obtenida y llegar a validarla se pudo llegar a obtener las siguientes

conclusiones:

1.

Dentro de la compafifa Automotores de la Sierra S.A., existe un alto grado de desmotivacion a
causa de varios aspectos internos de la compaiiia reflejados en la encuesta de clima laboral, como
el reconocimiento de logros y errores, que es el punto central del presente trabajo de titulacion,
que lleva a que tengan comportamientos no deseados dentro de esta; esto desencadena en un
indice de rotacién alto y por consecuencia una baja fidelizacién; adicionalmente podemos
observar que se califica como bajo al cumplimiento de objetivos de drea y el jefe de area que de
igual forma se lo liga al presente trabajo.

La excesiva exigencia por parte de los supervisores de area con el poco reconocimiento hace que
las relaciones interdepartamentales y departamentales se hayan deteriorado, que crea una falta
de motivacion para realizar su trabajo y por lo tanto su fidelidad no esla ideal para la organizacion.
Con la informacion recopilada en la etapa de diagnéstico y observacién se pudo evidenciar los
comportamientos a ser corregidos y con la investigacion teérica que enriquece el desarrollo del
modelo, se tomo las etapas y variables de los modelos encontrados para modificar y adaptar a la
realidad del subsistema y de la empresa a fin de fidelizar a los cliente internos por medio de
incrementar los indices de clima laboral; lo mas importante para que el modelo tenga éxito es el
contar con procesos y procedimientos claros, el contar con una herramienta que permita que la
mineria de datos se pueda automatizar a fin de procesar grandes cantidades de informacién facil
y sencillamente; mantener una comunicacién constante para poder retroalimentar el presente

subsistema y realizar las correspondientes medidas correctivas.
62



Se cre6 un modelo de Customer Relationship Management, con parametros que se adaptan a la
realidad de la rama de talento humano a fin de que este modelo sea de facil entendimiento para
los especialistas de gestion humana y que permita que los clientes internos tengan la percepcion
adecuada sobre la preocupacién de la empresa por mantener relaciones sanas de mutuo
crecimiento a largo plazo, para ello se requiere cumplir las etapas de presentaciéon para
aprobacion de la administracion, socializacién con los colaboradores a fin de tener las reglas
claras del subsistema, realizar un constante seguimiento de los indicadores y mucha
comunicacion de los mismo, cumplir con cada incentivo pactado a fin de no perder la credibilidad
y terminar siempre con la retroalimentacion correctiva y de felicitacién individual por parte de
cada jefe.

La riqueza que posee la mineria de datos para la generacion de estrategias dentro del Customer
Relationship Manangement, permite que el modelo sea versatil y que permita que el cliente interno
pueda llegar a gozar de beneficios de fidelizacién como lo han disfrutado los clientes externos y
proveedores, ya que son la parte fundamental de la compaiiia; es por esto que se ha podido crear
un modelo de Customer Relationship Manangemente para la fidelizacién del cliente interno, con
las variables necesarias para llegar a cumplir el fin esperado del presente trabajo y con la
validacidn de especialistas que corroboran un trabajo de titulacién exitoso.

Se procedio al final a realizar la validacion por medio de una lista de cotejo donde se coloc6 el paso
a paso de cada factor; se selecciond especialistas en el area por medio de la entrevista a varias
personas que conocen del medio, por ello se escogié un especialista en el area de talento humano
y otro en el area de mercadeo con un nivel académico y profesional superior al del autor del
presente trabajo y se tuvo un resultado positivo en la aceptacién del modelo que es adaptable y
que utiliza herramientas sencillas de asimilar y administrar en un departamento de gestién
humana, para con esta validaciéon poder completar que es posible fidelizar al cliente interno con
un modelo de Customer Relationship Management en el subsistema de incentivos al personal e
influye directamente a los indices de clima laboral.

Al evidenciar que los colaboradores de Automotores de la Sierra S.A., se encuentran desmotivados
por la percepcion de no ser retribuidos y realizar un modelo de incentivos con la modalidad del
mercadeo relacional como es el Customer Relationship Manangement, permite que el colaborador
se sienta importante, atendido y esto permite un cambio de esta percepcion, se observara asi otros

comportamientos dentro de su modo de actuar en el cumplimiento de objetivos.
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6.2.

Recomendaciones

Se debe involucrar en la aplicacién de este modelo desde los directivos hasta el personal operativo
a fin de que toda la organizacién pueda llegar a manejar el mismo nivel de lenguaje.

La comunicacion empresarial debe cambiar a ser de tipo horizontal a fin de que las jefaturas se
puedan alinear a un mismo lenguaje y permitir que el cumplimiento de objetivos se llegue a
completar con el respaldo de las areas de apoyo y que el servicio sea el ideal.

Se debe llegar a la sensibilizacién de todo el personal a comprender cada una de las variables a
medir y que objetivo final trascendental tendra para impactar a la compaiiia.

Es importante que este modelo se mantenga a lo largo de un tiempo prudente con el seguimiento

constante a fin de que se vuelva una cultura de personal y facilite el trabajo de area.
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APENDICES

Apéndice 1: Cuestionario de encuesta

“ASSA QUIERE CONOCERTE”
Estimado/a colaborador/a:
Responde la siguiente encuesta de la forma mas sincera posible, ya que tus respuestas nos ayudaran

amejorar el ambiente de trabajo dentro de la organizacion.

1.1
1.2

CUESTIONARIO
DATOS PERSONALES

SEXO
O Hombre
O Mujer

EDAD
Anotar:

AGENCIA
Anotar:

ANOS EN LA EMPRESA
Anotar:

ESTADO CIVIL
O Soltero/a

O Casado/a

O Separado/a
O Divorciado/a
O Viudo/a

O Union Libre

CARGO
Anotar:

PASATIEMPOS
En Familia:
Solo:

INTERESES SOCIALES
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8. ACTIVIDADES QUE REALIZAS EN FINES DE SEMANA'Y FERIADOS
8.1 Anotar:

9. /QUE TIPO DE MUSICA PREFIERES?
9.1 O Pop

9.2 O Romantica

9.3 O Rock

9.4 O Nacional

9.5 O Vallenato

9.6 O Otra:

10. ;QUE TIPO DE COMIDA ES LA QUE MAS TE GUSTA?
10.1 O Nacional
10.2 O Mexicana

10.3 O Pizza
10.4 O Hamburguesa
10.5 O Light
10.6 O Otra:

11. ;PRACTICAS ALGUN DEPORTE?
111 OSi  Cudl
11.2 O No Porqué:

12. ;CON QUE FRECUENCIA PRACTICAS DEPORTE?
12.1 O Una vez al mes

12.2 O Unavez ala semana

12.3 O De dos a cuatro veces por semana

12.4 O Todos los dias

13. ;ERES HINCHA DE ALGUN EQUIPO DE FUTBOL?
131 OSi  Cual:
132 ONo

14. ;TIENES ALGUNA HABILIDAD O TALENTO?
141 OSi  Cual:
142 ONo

15. ;TIENES VEHICULO PROPIO?
15.1 O Si

15.1.1 Marca:

15.1.2 Modelo:

15.1.3 Afo:

15.2 O No

INTERESES PERSONALES

16. ;CUALES SON TUS METAS PARA ESTE 2017?
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16.1 Anotar:

17. (;COMO RECIBES LA INFORMACION (NOTICIAS, LOGROS, EVENTOS, POLfTICAS) DE ASSA?
17.1 O E-mail

17.2 O Carteleras

17.3 O Jefe directo

17.4 O Reuniones

17.5 O BocaaBoca

17.6 O Memorandum

17.7 O Ninguna de las anteriores

18. ;TIENES CELULAR?

18.1 O Si
18.1.1 Marca:
18.2 O No

19. EN TU CELULAR TIENES ACCESO A:

19.1 O Internet
19.2 O Redes Sociales
19.3 O E-mail

19.4 O Ninguna de las anteriores

20. ;COMO TE GUSTARIA RECIBIR LA INFORMACION DE AUTOMOTORES DE LA SIERRA?
20.1 O E-mail

20.2 O Intranet

203 OSMS

20.4 O Carteleras

20.5 O Memorandum

20.6 O Otra:

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Nombre:
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Apéndice 2: Lista de cotejo

SN0 CAsg, PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
AMBATO

‘

COORDINACION DE INVESTIGACION Y POSGRADOS
: ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL DE TRABAJO EN EMPRESAS AUTOMOTRICES
ety s s AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A., PARA APOYO DE INFORMACION AL TRABAJO
DE TITULACION PARA POSGRADOS: “MODELO DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO EN AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A.”, PREVIO A LA
OBTENCION AL TITULO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN
PLANEACION

WICIAL N1y,
\ s
%

Y
2
%
%
3
&
Y
N

2
L d
f,

VALIDACION DE PROPUESTA POR ESPECIALISTAS
Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del modelo de customer relationship management
para la fidelizacién del cliente interno, que es parte del proyecto de titulacidn realizado por la Psic6loga
Industrial Alejandra Erazo, egresada de la maestria en administracion de empresas con mencién en
planeacién de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador en Ambato.

La validacion de la propuesta es importante porque permite determinar la validez del modelo, con lo cual
se espera garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Objetivo general del proyecto: Disefiar un modelo de customer relationship management para la
fidelizacion del cliente interno en Automotores de la Sierra S.A.

Objetivo especifico: Validar el modelo de customer relationship management por medio de especialistas.
Instrucciones: Segln su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no

cumple; si es pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus
comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Ejemplo
Relevancia de los Pertinencia de los Lenguaje de los
. criterios criterios criterios
Items Observaciones
Si No Sies No es Sies No es
cumple cumple pertinente pertinente |adecuado adecuado
Ejemplo X X X
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN LAS AREAS DE
PERTINENCIA
Incentivos a partir Relevancia Pertinencia de los Lenguaje de

de modelo CRM de los criterios criterios los criterios OBSERVACIONES
item Si cumple No Si . es | No ] es | Si es | No es
cumple pertinente pertinente adecuado adecuado
Filosofia
Organizacional y
cultura
organizacional

1. Elaborar la
politica de CSI
interno.

2. Difundir la
politica a todos los
colaboradores.

3. Monitorear el
cumplimiento del
mismo.

4. Premiar los
comportamientos,
dejando
evidenciado el

IiFOCQSO.

Sentido de
pertenencia

1.  Establecer
las metas propias
de cada posicion
por medio de los
descriptivos de
funciones.

2. Automatizar
la medicién por
medio de
herramientas
informaticas.

3. Socializar la
informacién  con

todos los
colaboradores.

4. Monitorear el
cumplimiento.

5. Premiar los
comportamientos,
dejando
evidenciado el
proceso.
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Oportunidades
profesionales

1. Elaborar la
politica de los
comportamientos
de autodesarrollo.

2. Comunicar al
personal de la
compafiia

3. Monitorear
su cumplimiento.

4.  Reconocer
estos
comportamientos.

Respeto y apoyo
entre compafierosy
Cumplimiento de
objetivos de area

1. Formalizar
los resultados
esperados por
cada equipo de
trabajo.

2. Revisar su
cumplimiento.

3. Realizar la
premiacion del
comportamiento
deseado, con la
correspondiente
evidencia del
proceso.

Comunicaciéon

1. Elaborar un
arte  para las
carteleras.

2. Realizar el
desarrollo en el
sistema para el
envio masivo de
mensajes y
personalizados.

3. Determinar
la informacién a
divulgar en
carteleras
(cumpleafios,
capacitaciones,
cumplimiento de
objetivos,




direccionamientos

estratégicos,
promociones,
cambios de
puestos, ascensos,
salidas del
personal)

4. Determinar
responsables  en
agencias para el

soporte de
actualizacion en
carteleras.
5. Ejecucién y
control.
Reconocimiento

de logros y errores,
Jefe del area,
claridad en el
liderazgo

1. Capacitar a
los lideres en
retroalimentar a su
equipo, ser
mentores y manejo
de inteligencia
emocional.

2. Determinar
la periodicidad del
coaching a recibir
por los jefes

inmediatos.

3. Entregar
accesos a
reporteria
necesaria para
realizar las
reuniones con sus
equipos.

4. Realizar
actividades de
reconocimiento

por cumplimiento
dirigida por su
lider de equipo

5. Documentar
las actividades.

Aspecto
personal.
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1.  Establecer
las politicas de
fechas especiales
(cumpleafios, dia
de la familia)

2. Entregar los

incentivos en
presencia de los
familiares.

3. Documentar
la actividad

Nombre
Lugar
residencia

de

Cargo o profesion

Fecha

Firma

Elaborador | Revisado por Validado por Fecha
por

Alejandra Mg. Eleonor

Erazo Pardo P. Ago./2017
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Apéndice 3: Validacion de modelo de incentivos para la fidelizacion

Anexo #: Lista de cotejo 1

IR

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

:T COORDINACION DE INVESTIGACION Y POSGRADOS
ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL DE TRABAJO EN EMPRESAS AUTOMOTRICES
AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A,, PARA APOYO DE INFORMACION AL TRABAJO E
TITULACION PARA POSGRADOS: "MODELO DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO EN AUTOMOTORES DE LA SIERRA SA”, PREVIO A LA
OBTENCION AL TITULO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN PLANEACION

“ ‘
"y un-‘

VALIDACION DE PROPUESTA POR ESPECIALISTAS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del modelo de customer relationship management para la fidehizacion
del cliente interno, que es parte del proyecto de titulacion realizado por la Psicologa Industrial Alejandra Erazo. egresada e
la maestria en administracion de empresas con mencién en planeacion de la Pontificia Universidad Catolica del Fcuador en
Ambato.

La validacion de la propuesta es importante porque permite determinar la validez del modelo, con lo cual se espera garantizas

la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Objetivo general del proyecto: Disefiar un modelo de customer relationship management para la fidelizacion del chente
interno en Automotores de la Sierra S.A.

Objetivo especifico: Validar el modelo de customer relationship management por medio de especialistas.
Instrucciones: Segin su criterio, senale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, st no cumple; sies

pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes
Nota: Siga el ejemplo en gris.

Ejemplo
Relevancia de Pertinencia de Lenguaijc de los R
los criterios los criterios criterios
items { Observaciones
Si No Sies ‘» Noes Sies ‘ Noes '
| adecuado ladecuado
cumple |cumple pertinente rerﬂneme
Ejemplo X X X l I
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN LAS AREAS DE PERTINENCIA

Relevancia p ; - 1
Incentivos a partir de modelo CRM delos Pertinenciadelos | Lenguaje delos

Ee P OBSERVACIONES

N criterios criterios |
criterios

item ol

Sies Noes Sies Noes
cumple | cumple | pertinente | pertinente | adecuado | adecuado

) N
N
Sy
%

Filosofia Organizacional y cultura organizacional
1. Elaborar la politica de CSI interno.
2. Difundir la politica a todos los colaboradores.

3. Monitorear el cumplimiento del mismo.

4. Premiar los comportamientos, dejando
evidenciado el proceso.

SN A A

N

™
\.
=
N

Sentido de pertenencia

1. Establecer las metas propias de cada posicion por |

medio de los descriptivos de funciones.
2. Automatizar la medicién por medio de
herramientas informaticas.

3. Socializar la informacién con todos los

\

\

colaboradores. \
A\
\

4. Monitorear el cumplimiento.

5. Premiar los comportamientos, dejando
evidenciado el proceso.

////!/
/A////

Oportunidades profesionales

1. Elaborar la politica de los comportamientos de
autodesarrollo.

A /’/

2. Comunicar al personal de la compania >
3. Monitorear su cumplimiento. X

4. Reconocer estos comportamientos.

////

Respeto y apoyo entre compaiieros y Cumplimiento de
objetivos de area

b1, Fomalizar los resultados esperados por cada
0 de trabajo.

EEE
su cumplimiento. N N
N

izar la premiaci6n del comportamiento
ado, con la correspondiente evidencia del

s

/
Al

e

&l

‘(

il

h ]
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icas de fechas especiales
la familia)
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iy N

Fecha

Validado por

Revisado por

Mg. Eleonor V. Pardo P. | Dra. Norma o







Anexo #: Lista de cotejo 1
T PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

COORDINACION DE INVESTIGACION Y POSGRADOS
ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL DE TRABAJO EN EMPRESAS AUTOMOTRICES
AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A,, PARA APOYO DE INFORMACION AL TRABAIO IE
TITULACION PARA POSGRADOS: "MODELO DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO EN AUTOMOTORES DE LA SIERRA SA™, PREVIO A LA
OBTENCION AL TITULO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN PLANEACION

KT \
"y an-‘

VALI N ISTAS
Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del modelo de customer relationship management para la fidehizacon
del cliente interno, que es parte del proyecto de titulacion realizado por la Psicologa Industrial Alejandra Erazo, egresada de

la maestria en administracion de empresas con mencién en planeacion de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en
Ambato.

La validacion de la propuesta es importante porque permite determinar la validez del modelo, con lo cual se espera garantizas
la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Objetivo general del proyecto: Disefiar un modelo de customer relationship management para la fidelizacion del chient

C
interno en Automotores de la Sierra S.A.

Objetivo especifico: Validar el modelo de customer relationship management por medio de especialistas.
Instrucciones: Segln su criterio, senale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, st no cumple; sies

pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes
Nota: Siga el ejemplo en gris.

Ejemplo
Relevancia de Pertinencia de Lenguaje de los -
los criterios los criterios criterios
items | Observaciones

Si No Sies Noes Sies Noes '

| adecuado ladecuado
cumple |cumple pertinente remnen(e
Ejemplo X X X l ]
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN LAS AREAS DE PERTINENCIA

Incentivos a partir de modelo CRM

Relevancia
de los
criterios

Pertinencia de los
criterios

Lenguaje de los
criterios

OBSERVACIONES

item

= No
cumple | cumple

Sies No es
pertinente | pertinente

Sies Noes

adecundo | adecundo

Filosofia Organizacional y cultura

proveso

Sentido de pertenencia

X X X
organizacional
1. Elaborar ia poiitica de CShinterno. X X N
2. Difundir la politica a todos los colaboradores. X N X
3. Monitorear el cumplimiento del mismo. X X X
4. Prevn!av" los comportamientos, dejando X N N
evidenciado el

Oportunidades profesionales

X

1. Establecer las metas propias de cada posicion X X X
por medio de los descriptivos de funciones. ’ !
2. Automatizar la medicion por medio de X X X |
herramientas informaticas. |
3. Socializar la informacion con todos los X X X l

$ 1
colaboradores. {
4. Monitorear el cumplimiento. X X X i
5. Premiar los comportamientos, dejando X N X i
evidenciado el proceso. ; ;

Comunicacion

X X X
1. Elaborar la politica de los comportamientos de X X X
autodesarrollo.
2. Comunicar al personal de la compania X X X
3. Monitorear su cumplimiento. X X X
4. Reconacer estos comportamientos. X X N
Respeto y apoyo entre compaiieros y Cumplimiento ; ; .
e, s X X X
de objetivos de area
1. Formalizar los resultados esperados por cada X X X
equipo de trabajo.
2. Revisar su cumplimiento. X X X
3. Realizar la premiacién del comportamiento
deseado, con la correspondiente evidencia del X X X

1. Elaborar un arte para las carteleras.

2. Realizar el desarrollo en el sistema para el envio
masivo de mensajes y personalizados.

3. Determinar la informacién a divulgar en
carteleras (cumpleafios, capacitaciones,
cumplimiento de objetivos, direccionamientos
estratégicos, promociones, cambios de puestos,
ascensos, salidas del personal)

4. Determinar responsables en agencias para el
soporte de actualizacién en carteleras.

5. Ejecucién y control.
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Reconocimiento de logros y errores, Jefe del drea,

claridad en el liderazgo

1. Capacitar a los lideres en retroalimentar a su f
equipo, ser mentores y manejo de inteligencia X X X

emocional.

2. Determinar la periodicidad del coaching a recibir X i
por los jefes inmediatos. X X

3. Entregar accesos a reporteria necesaria para X

realizar las reuniones con sus equipos. X X

4. Realizar actividades de reconocimiento por X

cumplimiento dirigida por su lider de equipo X X

5. Documcntar las actividades X X ¥ | -
Aspecto personal.

1. Establecer las politicas de fechas especiales 7
(cumpleaiios, dia de la familia) X X X
2. Entregar los incentivos en presencia de los
familiares. X X 3
3. Documentar la actividad X X

Nombre Werner Ivan Uribe Riveros  Fecha 03 de Agosto 2017
Lugar de residencia Ambato Firma

Cargo o profesién

Consultor de marketing y \J—)B\\"C;l;‘—

comunicacion digital

AD SN

Elaborador por ["Revisado por Validado por | Fecha
Alejandra Erazo :;Ag' BT e Mg. Werner lvan Uribe Riveros '\ Ago./2017
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Ambato O de Agosto del 2012

A peticion del interesado, certifico que,

Quien suscribe, pone en consideracion este certificado de validacion para el proyecto "M
customer relationship management para la fidelhizacion del chente nterno del \«h:. » ‘f‘x"'“ de
Elaborado por la Psc. Ind. Ruth Alejandra Erazo Galarza con numero de cedula YBCICASD :'o‘ :“""":

que conforme lo revisado, las estrategias a implementar en cada dimension de los :-:\n ::'3-\"\
utilizados pueden ser de utilidad y aplicables en 1a practica como mecanismas para el ““.m:;'::’::;;

en el clima laboral

El portador puede hacer uso de la presente, dentro de las normas legales y morales que nos rigen

Atentamente,

— ) —-.S 5
Werner lvan Uribe Riveros

2 XS

ACII T~
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Anexo #: Lista de cotejo 1
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
COORDINACION DE INVESTIGACION Y POSGRADOS
ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL DE TRABAJO EN EMPRESAS AUTOMOTRICES
AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A,, PARA APOYO DE INFORMACION AL TRABAJO DE
TITULACION PARA POSGRADOS: “MODELO DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO EN AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A”,
PREVIO A LA OBTENCION AL TITULO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN
PLANEACION

VALIDACION DE PROPUESTA POR ESPECIALISTAS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta del modelo de customer relationship management para la fidelizacién
del cliente interno, que es parte del proyecto de titulacién realizado por la Psicéloga Industrial Alejandra Erazo, egresada de
la maestrfa en administracién de empresas con mencién en planeacién de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador en
Ambato.

Lavalidacién de la propuesta es importante porque permite determinar la validez del modelo, con lo cual se espera garantizar
la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Objetivo general del proyecto: Disefiar un modelo de customer relationship management para la fidelizacién del cliente
interno en Automotores de la Sierra S.A.

Objetivo especifico: Validar el modelo de customer relationship management por medio de especialistas.

Instrucciones: Seglin su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es

pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los ftems. Sus comentarios seran importantes.
Nota: Siga el ejemplo en gris.

Ejemplo
Relevancia de Pertinencia de Lenguaje de los
los criterios los criterios criterios
items Observaciones
Si No Sies Noes Sies Noes
cumple | cumple pertinente pertinente
Ejemplo ¢ X X
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN LAS AREAS DE PERTINENCIA

Incentivos a partir de modelo CRM

Relevancia
de los
criterios

Pertinencia de los
criterios

Lenguaje de los
criterios

OBSERVACIONES

ftem

Si No
cumple | cumple

Sies
pertinente

Noes
pertinente

Sies Noes
adecuado | adecuado

Filosofia Organizacional y cultura
| organizacional

1. Elaborar la politica de CSI interno.

2. Difundir la politica a todos los colaboradores.

3. Monitorear el cumplimiento del mismo.

4, Premiar los comportamientos, dejando
evidenciado el proceso.

Sentido de pertenencia

%
X
X
X

X
x
X
X

XK I |¥

1. Establecer las metas propias de cada posicién
por medio de los descriptivos de funciones.

>

x

2. Automatizar la medicién por medio de
herramientas informaticas.

3. Socializar la informacién con todos los
colaboradores.

4. Monitorear el cumplimiento.

5. Premiar los comportamientos, dejando
videnciado el proceso.

Oportunidades profesionales

)(Xxx

> <l oo [ B <

1. Elaborar la politica de los comportamientos de
autodesarrollo.

2. Comunicar al personal de la compaiifa

3. Monitorear su camplimiento.

4. Reconocer estos comportamientos.

Respeto y apoyo entre compaiieros y Cumplimiento
de objetivos de drea

X I K] >

KIx [X| X

1. Formalizar los resultados esperados por cada
equipo de trabajo.

2. Revisar su cumplimiento.

3. Realizar la premiacion del comportamiento
deseado, con la correspondiente evidencia del
roceso.

Comunicacioén

1. Elaborar un arte para las carteleras.

2. Realizar el desarrollo en el sistema para el envio
masivo de mensajes y personalizados.

3. Determinar la informacidn a divulgar en
carteleras (cumpleafios, capacitaciones,
cumplimiento de objetivos, direccionamientos
estratégicos, promociones, cambios de puestos,
ascensos, salidas del personal)

4, Determinar responsables en agencias para el
soporte de actualizacién en carteleras.

5. Ejecucién y control.
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Reconocimiento de logros y errores, Jefe del area,

claridad en el liderazgo

1. Capacitar a los lideres en retroalimentar a su

equipo, ser mentores y manejo de inteligencia X X X
emocional.

2. Determinar la periodicidad del coaching a recibir X x X
por los jefes inmediatos.

3. Entregar accesos a reporteria necesaria para

realizar las reuniones con sus equipos. A X X
4, Realizar actividades de reconocimiento por

cumplimiento dirigida por su lider de equipo X X X
5. Documentar las actividades. X X X
Aspecto personal.

1. Establecer las politicas de fechas especiales X % X
(cumpleaiios, dia de la familia)

2. Entregar los incentivos en presencia de los

familiares. X A X
3. Documentar la actividad X X %

Nombre"D ayamy Lirran 723‘)0\5

Lugar de residencia A mbale

} Fecha I&/03 /2018
A b \ 1o Firma
Cargo o profesion Lcda.en PaicologialDocen o

Elaborador por | Revisado por

Validado por

Fecha

Mg. Eleonor V. Pardo

Alejandra Erazo P

M9. Dayam/ Li rmex ?ﬂas

Jul./2018




Ambato 16 de Julio del 2018

A solicitud de parte, certifico que quien suscribe pone en consideracion la validacién del proyecto
de titulacién denominado “Modelo de customer relationship management para la fidelizacién del
cliente interno del sector automotriz”, elaborado por la Psc. Ind. Ruth Alejandra Erazo Galarza con
nimero de cédula 1802649226. En razén que conforme lo revisado, las estrategias a implementar
en cada dimensidn de los instrumentos utilizados pueden ser de utilidad y aplicables en la practica
como mecanismos para el mejoramiento en el clima laboral.

El portador puede hacer uso de la presente como a bien tuviere hacerlo.

Atentamente,

Lcda. Dayamy Lima Rojas.MsC.
DOCENTE TITULAR AUXILIAR

PUCE sede Ambato
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Resumen Final

MODELO DE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO
EN AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A.

Ruth Alejandra Erazo Galarza

88 paginas

Proyecto dirigido por: Eleonor Virginia Pardo Paredes, Mg.

El presente trabajo se lo realizé ya que el principal problema del sector automotriz es la rotacién de
personal por una alta desmotivacién del personal por ello se disefi6 un modelo de Customer Relationship
Management para la fidelizacion del cliente interno en Automotores de la Sierra S.A.

Se investigd principales conceptos del mercadeo relacional y la administracién del Talento Humano a fin
de complementar este trabajo y buscar trabajos referentes al tema que permitan el avance del estudio.

Con un disefio descriptivo y enfoque mixto, se recolecto datos y se compard variables para determinar un
modelo apropiado, por medio de encuestas directas a los colaboradores, las mismas que fueron validadas
por un grupo de especialista.

Los incentivos personalizados permiten que el colaborador se sienta retribuido por el cumplimiento de
su trabajo y el logro de metas, lo que permite un ganar-ganar dentro de la organizacién.
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