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La siguiente investigacion tiene como objetivo principal identificar las actitudes

Resumen

de los trabajadores del sector privado de la ciudad de Cérdoba respecto a las practicas

de marketing interno realizadas en el marco de su organizacion.

Se efectud una revision teorica de las unidades de anélisis involucradas en el
estudio. Se comenzO por la variable actitud, su concepto, funciones y los tres
componentes principales que la conforman. Posteriormente se abord6 la variable de
marketing interno, su concepto y practicas que lo distinguen como asi también
herramientas de las cuales se vale. Se trata de un estudio exploratorio ya que se busco
conocer en profundidad aspectos de la realidad que fueron poco abordados hasta el

momento de la realizacion.

La metodologia utilizada fue cualitativa y cuantitativa correspondientes a los
objetivos planteados en relacion al tipo de estudio elegido. Los datos cualitativos fueron
analizados a partir de la realizacion de entrevistas en profundidad donde se intento
descifrar o conocer las actitudes que presentaban las personas entrevistadas respecto a
las distintas practicas de marketing interno. En tanto que los datos cuantitativos fueron
recogidos y estudiados a partir de la elaboracién y aplicacion de un cuestionario. Para la
realizacion de la investigacion se utilizd6 como muestra a 15 trabajadores de empresas
pertenecientes al sector privado de la ciudad de Cordoba que desarrollaran en su
cotidianeidad practicas que hacen al marketing interno.

Palabras claves: actitudes, marketing interno, comportamientos, fidelizacion de
empleados, desempefio.

Abstract

The main objective of the following research is to identify the attitudes of
workers in the private sector of Cérdoba City, regarding the internal marketing practices

carried out in the framework of each of their organizations.
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To achieve that objective, a theoretical review of all the units of analysis
involved was required. The first analyzed variable was Attitude, considering its concept,
functions and the three major components that comprise it. Thereafter, Internal
Marketing variable was studied, bearing into account its concept and tools as well as the
practices that distinguish it from other variables. This exploratory study was aimed at

digging deeper aspects of reality that were presumably little-discussed until completion.

The methodology applied was both qualitative and quantitative, depending on
the objectives and type of study chosen for each case. That way, qualitative data were
analyzed from conducting in-depth interviews, trying to understand the attitudes that
interviewed people had regarding the different practices of internal marketing. On the
other hand, quantitative data were collected and studied from a specific survey. The
research results come up from a sample of 15 workers from different private companies

of Cordoba City that develop internal marketing activities as their everyday practices.

Key words: Attitudes, internal marketing, behaviors, loyalty of employees,

performance.
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1.1 Introduccion

El siguiente trabajo final de graduacién es una investigacion aplicada que se
circunscribe bajo la tematica las actitudes de los trabajadores de las empresas del sector
privado de la ciudad de Cordoba respecto a las practicas de marketing interno realizadas

en el marco de su organizacion.

El tépico mencionado se encuentra abordado tanto desde el departamento de
recursos humanos de las compafiias como desde el area de marketing a través del
marketing de servicios. En la organizacion son ambos departamentos quienes

integradamente deben trabajar para cumplir con las metas que plantea esta préactica.

Para comprender cuales son los conceptos basicos de este proyecto, se puede
comenzar por definir a las actitudes como “aquellas predisposiciones aprendidas que
impulsan al individuo a comportarse de una manera consistentemente favorable o
desfavorable en relacion con un objeto determinado” (Schiffman y Kanuk,2005, p.253).
Estas inclinaciones que mencionan los autores nombrados, entre otros que se abordaran
en el marco tedrico, seran evaluadas en torno a las acciones de endormarketing, o

marketing interno, llevadas a cabo en las organizaciones.

En relacién al concepto de endomarketing se puede referenciar a Luis del Prado

quien afirma:

“El marketing interno estd constituido por un conjunto de técnicas que permiten
‘vender’ la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, directivos y
demés componentes, a un ‘mercado’ constituido por los trabajadores, ‘clientes
internos’, que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo Gltimo de
incrementar su motivacién y, como consecuencia directa, su productividad.”(1998,
p.215).

Se considera relevante la tematica ya que pesar de contar con numerosas teorias
relacionadas a la administracion de personal donde los autores proponen métodos para
reclutamiento, seleccion, retencion de los talentos, entre otros temas, es posible observar
gue en muchas organizaciones la finalidad a la cual se pretende llegar no es alcanzada

completamente.

Es por este motivo que el objetivo principal que se plantea en este trabajo es
conocer y analizar las actitudes, las cuales serian uno de los factores que podria estar

interviniendo en el desencuentro entre las predisposiciones de los empleados y las
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acciones que se llevan a cabo en la empresa. Puntualmente la poblacion de estudio sera
compuesta por los trabajadores de empresas del sector privado de la ciudad de Cérdoba
que se desempefien en cargos no operativos con responsabilidades ejecutivas y

gestiones administrativas.

El siguiente proyecto de investigacion se encuentra estructurado en distintos
puntos o divisiones. En el punto 2 se encontrard una fundamentacion del trabajo en
donde se exponen los motivos que llevan a realizar la investigacion y el valor que ésta
aportara. En el siguiente apartado se realizard una revision de los antecedentes tedricos
en relacion a la temaética. Se incluyen los antecedentes de investigacion en relacion a los

aspectos centrales del trabajo y el contexto del problema (Vieytes, 2004).

Posteriormente en el punto 4 se encontrardn los objetivos que se propone
alcanzar, los cuales deberan verse posteriormente reflejados en las conclusiones del
trabajo. Luego en el punto ndmero 5 se encontrara el marco teérico donde se hara una
revision de la literatura relativa a las tematicas propias de la investigacion. El apartado
posterior refiere al disefio metodoldgico donde se expresaran las elecciones
metodoldgicas en general, se definira el tipo de investigacion, los métodos que se
utilizaran, y se expondrén los aspectos que sustentan las técnicas e instrumentos

disefiados para el desarrollo del estudio.
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1.2 Fundamentacién

Con el paso del tiempo y la elaboracion de diversas teorias en relacién al personal y
las organizaciones, surgieron nuevas herramientas para la gestion de los trabajadores, lo
cual permitié que en muchas compafiias la productividad aumentara. Sin embargo,
considerando a la administracion de los recursos humanos como un trabajo
estandarizado, estos estudios fueron y son utilizados en el pais, en ocasiones sin
considerar que el contexto econdmico, social y cultural en el que se desarrollan es
distinto, y que la receptibilidad de los trabajadores y las actitudes respecto de las
practicas pueden variar, generando que el resultado en ocasiones no sea el esperado.
Esto hace que muchas veces el cometido principal que posee el departamento de
recursos humanos fracase, o0 no cumpla en la totalidad su finalidad.

Por este motivo, esta investigacion podra ser valorada y justificada desde dos
perspectivas. La primera de éstas, abarcara el estudio y conocimiento de las actitudes
de los empleados en relacién a las practicas de marketing interno llevadas a cabo en las
empresas del sector privado de la ciudad de Coérdoba. Esto es importante ya que
permitird acceder a uno de los factores que posiblemente influya en la concrecion, en
ocasiones poco exitosa, de la finalidad que tiene el departamento de personal. En otras
palabras, facilitara el conocimiento acerca de aquellas particularidades que se
encuentran entre los empleados y las acciones de la empresa que llevan a que no se
cumpla el fin mencionado anteriormente.

Tomando a Schiffman y Kanuk (2005), se puede decir que la investigacion de las
actitudes permitira visualizar como ven los trabajadores la realizacion de nuevas
actividades, indagar porqué no reaccionaron como se esperaba, 0 bien averiguar cual es
la posible reaccién que tendran.

La segunda perspectiva desde la que puede ser valorada la investigacion es
empresarial, ya que al realizar una evaluacion de las actitudes de los trabajadores y los
aspectos que intervienen en la formacién de las mismas, las organizaciones contaran
con importante informacion para realizar una gestion y motivacién de su personal. Esto
es de suma relevancia ya que seria en vano realizar una infinidad de acciones sin saber
si estas son valoradas favorable o desfavorablemente por los trabajadores, o sin conocer

qué hace que sea visto de esa manera.

Para lograr una administracion de personal exitosa, es primordial que

previamente se conozca como ven los empleados las practicas que se realizan, y cuéles
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son los distintos factores que inciden en esto. Es en este marco en el que se propone dar

respuesta al siguiente problema de investigacion:

¢Cuales son las actitudes de los trabajadores de las empresas del sector privado de la
ciudad de Cordoba respecto a las practicas de marketing interno realizadas en el marco

de su organizacion?
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1.3 Antecedentes

La historia que acompafia a la gestion de los recursos humanos data del siglo
anterior. Se puede hacer una retrospeccion a la época de la administracion cientifica,
donde autores como Taylor o Fayol, visualizaban a las personas que formaban parte de
la organizacion como un simple recurso, similar a cualquier otro. Posterior a esta etapa,
con Mayo representando a la escuela de las relaciones humanas, y el suceso de la
segunda guerra mundial, enfoques humanistas otorgaron una importancia mayor a las
personas, sus aspectos individuales y sociales. Los trabajadores empezaron a
considerarse un eslabon valioso en el proceso de produccion y el éxito de la empresa
(Koontz y Weihrich, 2004).

A partir de la importancia que cobran los recursos humanos, diversos autores, en
su mayoria extranjeros, elaboraron teorias respecto de la administracién del personal,
establecieron formas de reclutar, de seleccionar y de motivar a los trabajadores, entre
otras actividades (Ansorena Cao, 1996; Chiavenato, 2000; Wherther y Davis, 2000).

En relacion al tépico puntual que se desarrolla en este trabajo, se encuentra
bibliografia que lo aborda tanto de manera directa como indirecta. Indirectamente se
puede referir al endomarketing indagando sobre tematicas tales como realidad laboral,

reconocimiento, desempefio, compromiso organizacional, entre otras.

Al hablar de realidad laboral, una de las aristas del tema en cuestion, es
necesario retomar ciertos paradigmas planteados a lo largo del tiempo por diversas
ciencias que estudian el ambito. En sus principios, disciplinas como la medicina y la
psicologia consideraron la idea de pensar al trabajo como una actividad que generaba
que el individuo estuviera propenso a sufrir y padecer problemas que abarcaban tanto

aspectos fisicos como espirituales.

Dominique Dessors (1998), autor sobre la temética, afirma que si bien trabajar
significa enfrentarse cotidianamente a diversos peligros, esto no hace que la mayoria de
los trabajadores sufra desequilibrios, y esto es en parte, gracias a multiples aspectos que

acttan en favor de la resignificacién del trabajo como algo placentero.

Es en esta multiplicidad de variables donde la practica de marketing interno
cobra relevancia, actuando como una potenciadora y transformadora de la realidad a la

que se enfrentan cotidianamente los colaboradores.
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Esta realidad transformada que se menciona tiene como principal resultado la

satisfaccion de los trabajadores en su ambito laboral.

Robbins (2004) afirma que segun estudios realizados por el Conference Board,
el nivel de satisfaccion de los trabajadores ha ido decreciendo desde el afio 2000. Esto
puede deberse a dos factores principalmente. En primera instancia se hace referencia al
constante esfuerzo de los empleadores por aumentar la productividad sin considerar que
a los empleados les incrementa la carga y les disminuye el tiempo para la efectivizacién
de sus tareas. El segundo hecho al cual le atribuyen la disminucién de la satisfaccion en
el puesto es el sentimiento de falta de control que poseen los empleados sobre el puesto

de trabajo.

El autor anteriormente mencionado (2004) indica que el aumento o descenso de
la satisfaccion tiene un impacto directo en la productividad, el desempefio y los
resultados. Ademas plantea que para lograr una satisfaccion positiva las empresas y los
puestos deben contar con ciertos requisitos. Lo primero que se valora es la posibilidad
de desarrollar un trabajo mentalmente estimulante donde puedan aplicarse la destreza y
capacidad de la persona, y la misma tenga una retroalimentacion de su trabajo. También
es necesario que el personal reciba una retribucion equitativa y justa que responda a sus

expectativas.

Otro de los aspectos de gran relevancia en la satisfaccion de los colaboradores
son las condiciones de apoyo por parte de la organizacion y el respaldo de los

comparieros.

Como se menciond, desarrollar las tematicas previas es indagar sobre variables
relacionadas indirectamente a las practicas de marketing interno. En relacion a éstas, se
puede afirmar que el ambiente competitivo en el que se desarrollan las empresas genera
la necesidad de buscar alternativas para obtener ventajas estratégicas y establecer una

diferencia respecto del resto de las compafiias.

Entre los diversos cursos de accién por los que pueden optar las empresas, una
de las opciones es la de distinguirse de la competencia gestionando a los recursos con
los que cuenta de manera tal que aumenten la productividad y cooperen al éxito de la
empresa. Una de las practicas que se realiza en pos de este objetivo es el marketing

interno.
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Ya en el afio 1998 Albert Caruana y Peter Calleya se preguntaron por la relacién
que podia establecerse entre las acciones de marketing interno y el sentimiento de
compromiso de los empleados para con la organizacion. Los resultados de sus estudios
arrojaron que las tres categorias de marketing interno (vision, desarrollo del empleado y
reconocimiento) tienen asociacion con el componente afectivo de éstos (Bohnenberger,
2005).

Por su parte, Manrique Zarate LApez en su investigacion toma el concepto de
actitud y lo incorpora como una de las variables que contribuyen al desarrollo de un
buen clima en la organizacion y el aumento de la productividad relacionado a éste. Al

respecto dice que:

“Una forma de mejorar las relaciones personales y el rendimiento laboral es
haciendo que los demas se sientan comodos, es decir, que las personas se muestren
tal cual son; también se puede intentar con un cambio de conducta recalcando
acciones, proponiendo modelos a seguir, exigiendo y recompensando ciertas
actitudes...”(2012,p. 2).
Se cuenta con aportes que a nivel internacional demuestran los beneficios de la
tendencia de gestion mencionada. Sin embargo, no se conocen investigaciones que se
aboquen en su estudio a las actitudes de los trabajadores respecto a estas practicas en un

contexto especifico como el de la ciudad de Cérdoba.
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2. Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

4 Analizar las actitudes de los trabajadores de las empresas del sector privado
de la ciudad de Cérdoba respecto a las practicas de marketing interno

realizadas en el marco de su organizacién

Objetivos especificos.

+ Analizar los conocimientos y creencias adquiridos en relacidn a las practicas
de marketing interno.

4 Identificar las significaciones y valoraciones ligadas a las préacticas de
marketing interno.

4+ Identificar el tipo de actitudes generadas por las fuentes de influencia en el
endomarketing.

4 Identificar la predisposicion del trabajador hacia las practicas de
endomarketing.

+ ldentificar la percepcion de credibilidad y el atractivo de las fuentes de
comunicacion de las practicas de endomarketing que poseen los
colaboradores de las empresas.
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3. Marco teorico

Para lograr un mayor acercamiento a los conceptos que seran abordados en el
siguiente trabajo de investigacion, es necesario realizar una revision de la bibliografia

abarcando los distintos temas que seran tratados.

Esto se realizard comenzando por la dimensién mas general de las actitudes, su
concepto. Posteriormente, desde alli se indagara en aspectos mas particulares, y luego

de la misma manera se procedera con la tematica de marketing interno.

Las dos tematicas mencionadas previamente se encuentran estrechamente
relacionadas a la gestion de los recursos humanos. Esto es asi ya que en el presente
estudio se trabajaran las actitudes en relacién a los trabajadores, los cuales son la
principal preocupacion de esta disciplina. El segundo concepto que se tratara refiere a
una tematica abordada conjuntamente por el &rea de administracion de personal y de

marketing de la organizacion, de alli la relevancia que reviste.
3.1 Las actitudes

En los siguientes apartados se realizara una revision de lo que proponen
diferentes autores en cuanto a las actitudes. Se analizaran las definiciones propuestas, y
luego se abordaran aspectos mas especificos tales como las caracteristicas que tienen,
modelos utilizados para la comprension de las mismas, funciones basicas y aspectos

influyentes en el desarrollo.

Se pueden encontrar diversas conceptualizaciones de las actitudes. A partir de la
definicién que realizan Schiffman y Kanuk, podemos decir que “la actitud es una
predisposicion aprendida que impulsa al individuo a comportarse de una manera
consistentemente favorable o desfavorable en relacion con un objeto determinado”
(2005, p. 253).

Siguiendo las diferentes definiciones que dan Loudon y DellaBitta (1996) se
puede afirmar que las actitudes refieren a una valoracién que realizan las personas
respecto a un objeto. Estas son aprendidas previamente por el individuo, quien va a
responder positiva 0 negativamente ante ciertas circunstancias. También se puede referir

al aspecto multidimensional que poseen las actitudes, el cual plantea que estas van a
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depender de la fuerza que tengan las creencias que se sustentan en relacién al objeto en

cuestion y de la evaluacion que se haga de las mismas.

Se puede observar que en ambas definiciones el elemento comin es el
aprendizaje previo que predispone al individuo a actuar de manera favorable o
desfavorable en relacién al objeto. Ambos autores refieren a las caracteristicas
esenciales de las actitudes, y a los componentes que las forman, la diferencia que se
puede encontrar es que Loudon y DellaBitta (1996) afiaden el concepto de creencias, el

cual no es tomado en la descripcion principal por Schiffman y Kanuk (2005).

Habiendo definido qué son las actitudes se puede afirmar que en el transcurrir
cotidiano cada una de las personas manifiesta actitudes respecto de todo lo que le rodea,
partiendo desde productos, servicios, hasta de las personas con las que comparte su
vida, su trabajo, etc. Sin embargo, estas actitudes no siempre se pueden detectar con
rapidez, ya que no pueden ser observadas de manera directa, sino que deben inferirse a

partir del comportamiento del individuo.

Estas actitudes anteriormente mencionadas, no son innatas en el hombre, éste va
aprendiéndolas a lo largo de toda su vida de distintas maneras. Puede ser que algunas se
adquieran mediante la experiencia directa que el mismo vivencio, o puede que en la

formacion interfiera la informacion o los comentarios recibidos de otro individuo.

Independientemente de la manera en que hayan sido formadas, una vez que las
personas aprenden las actitudes, éstas motivan al individuo a comportarse de
determinada manera influyendo en esto la evaluacion favorable o desfavorable que

hizo, como asi también las posibles influencias situacionales.

Dado que las actitudes se hacen presentes en ciertas circunstancias, pueden verse
influidas por éstas, es decir, puede suceder que frente a un acontecimiento especifico,
una persona actle de manera distinta a como se esperaria que lo hiciera basado en sus

actitudes.

Tomando a Loudon y DellaBitta (1996) se puede hacer mencion a cuatro
caracteristicas que se hacen presentes en las actitudes. La primera de las propiedades es
que tienen un objeto, el cual puede ser tangible, o bien puede ser una accién. También
este objeto puede ser sélo uno, o un grupo de varios. La segunda que podemos destacar

es que tienen una direccion, un grado y una intensidad determinada. Otra de las
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particularidades es que las actitudes poseen estructuras, se interrelacionan unas con
otras manteniendo una coherencia interna y tienden a mantener cierta estabilidad en el
transcurso del tiempo. Y por Gltimo, la cuarta singularidad es el aprendizaje previo que

necesitan, el cual ya fue mencionado anteriormente.

Habiendo analizado el concepto principal que se trata en la investigacion y sus
propiedades, cabe destacar las funciones basicas que cumplen las actitudes en la vida
cotidiana. Las principales utilidades son lograr mantener una coherencia interna a fin de
que la imagen que tiene la persona de si misma no se vea deteriorada y dar respuesta a
por qué los individuos se predisponen de determinada manera frente a los objetos

psicoldgicos (Loudon y DellaBitta, 1996).

Loudon y DellaBitta (1996) distinguen cuatro funciones bésicas de las actitudes.
La primera de estas es la funcion de ajuste, es aquella que hace que el hombre se
acerque a objetos que le causan agrado y se aleje de aquellos que considera
desagradables o indeseables. La funcion de defensa del ego, es la que permite mantener
una imagen propia positiva y realizan una funcion defensora del yo. También se
distingue la funcion expresiva de valores la cual permite que mediante las actitudes las

personas puedan manifestar de manera mas simple sus valores.

Por dltimo, se encuentra la funciéon de conocimiento, las actitudes permiten al
hombre clasificar o agrupar los objetos con la finalidad de conocerlos. Esto es de suma

importancia ya que el ser humano necesita vivir en un mundo ordenado y estructurado.

3.1.1 Modelos

A fin de lograr un mejor entendimiento del concepto trabajado y detectar las
dimensiones que integran una actitud, se realizaron distintos modelos con el objeto de

captar mejor cada uno de estos aspectos que la conforman.

Los modelos realizados son: el de los tres componentes de la actitud; de
actitudes y de las intenciones conductuales, estos ultimos formulados por Fishbein y el

de actitudes con atributos multiples (Loudon y DellaBitta, 1996).

En esta investigacion se tomara el modelo de los tres componentes de la actitud,
ya que a los fines de la investigacion es el que permite obtener un mayor conocimiento

para cumplir con los objetivos especificos planteados.
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El modelo anteriormente mencionado (Loudon y DellaBitta, 1996) propone que

las actitudes estan conformadas por tres aspectos o componentes propios del individuo.

COMPONENTE AFECTIVO

(SENTIMIENTO)

COMPONENTE
COGNOSCITIVO

(CREENCIAS)

" COMPONENTE CONDUCTUAL

(TENDENCIAS A RESPONDER)

Componentes de la actitud. Fuente: Hawkins, Best y Coney (2004).*
3.1.2 Conocimientos y creencias

Como se menciond, las actitudes poseen 3 aspectos que la conforman. El
cognositivo es aquel que estd formado por las percepciones, aquellos mecanismos de
respuestas sociales y de procesamiento de la informacioén, y conocimientos que el
hombre adquirié a lo largo de su vida a través de las experiencias directas y de la
informacion que recibe del exterior, y que suele transformarse en creencias (Araya
Umafia, 2002).

Este Gltimo concepto refiere a determinadas proposiciones, conscientes 0
inconscientes, que a partir de lo que alguien dice, o hace, pueden deducirse (Araya
Umana, 2002).

Araya Umaria afirma que:

“El contenido de una creencia puede: a) describir el objeto de la creencia
como verdaderoo falso, correcto o incorrecto; b) evaluarlo como bueno o malo o,

! Extraido de http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1217/actitud.html, Abril ,2015.
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C) propugnar un cierto curso de accion o un cierto estado de existencia como
indeseable. Entre creencia y actuacion existe una relacion, pero no como causa-
efecto, sino como tendencia, predisposicion o prescripcion, en el sentido de
orientacion o norma para la accion” (2002, p. 44).

A partir de lo dicho por la autora se puede afirmar que, en el caso de nuestra
investigacion, los trabajadores van a percibir de una cierta manera la practica de
marketing interno dentro de la organizacion, y a su vez en base a este procesamiento
que realicen de esta informacion, formaran creencias respecto de las mismas, haciendo

que la evalten de manera favorable o no.

3.1.3 Significaciones y valoraciones

El segundo aspecto de las actitudes que mencionan Loudon y DellaBitta (1996)
es el afectivo, el cual hace referencia a las emociones que tiene la gente respecto de un
determinado producto, actividad, servicio, etc. En relacion a estos sentimientos, tienen
una gran relevancia las valoraciones que realizan las personas en relacion a determinado

objeto, y la significacion que le otorguen al mismo.

En el presente estudio, serd evaluada la significacién que poseen los trabajadores
respecto de las practicas de marketing interno que vivencian en el ambito laboral. Al
mencionar el término significado en relacion al trabajo se refiere a aquellas creencias,

valores y actitudes que demuestran las personas hacia éste (Salanova, 1992).

En torno a este constructo el MOW International Research Group (1987)

distingue tres dimensiones:

I.  La centralidad del trabajo. Se refiere a la importancia que tiene en la vida
de una persona la posibilidad de desempefiarse en el ambito laboral. Esta
evaluacion la realiza el individuo en base al trabajo en si mismo, como
también en relacién a otros aspectos de su vida particular.

Il.  Las normas societales del trabajo. Son las afirmaciones que las personas
utilizan al valorar normativas en relacién al trabajo. También se consideran
las ideas en relacion a los derechos y deberes de los trabajadores y lo que la
sociedad piensa de esto.

1. Los valores laborales. Hace referencia a aquellas particularidades que una

persona considera importante en el campo laboral.
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3.1.4 Predisposiciones y fuentes de influencia

El ultimo de los aspectos relativos a las actitudes es el conativo. Este abarca la
posibilidad de que un individuo se comporte de una manera especifica en relacion con la
actitud frente al objeto. Como se afirm6 a lo largo de este desarrollo teorico, las
actitudes son predisposiciones que el ser humano va aprendiendo a lo largo de su vida.
Loudon y DellaBitta (1996) afirman que en este aprendizaje intervienen diversas

fuentes que ejercen influencia en el desarrollo de ellas.

El primer factor de influencia que distinguen los autores (1996) es la
experiencia personal. Se evaltan y desarrollan distintas actitudes hacia los objetos.
Estos juicios valorativos que se emiten van a estar condicionados por las necesidades
que se tengan al momento de realizar la evaluacion, por la manera en que se perciba la

informacion y la personalidad del individuo.

El segundo condicionante son los grupos a los que se pertenece, ya sea familia,
amigos, compafieros de trabajo, etc. Estos van a repercutir de manera importante en la

generacion de actitudes.

La tercera fuente de influencia son aquellas personas que son importantes en la
vida de cada uno, y que pueden afectar nuestro desarrollo de actitudes a partir de sus

opiniones y evaluaciones respecto al objeto.

Como se puede observar, son variados los factores que influyen e intervienen en
el proceso de formacion de actitudes, es por ello que es necesario tenerlos en cuenta a la
hora de analizar las mismas ya sea para realizar alguna actividad, cambio o para generar
una modificacion de las predisposiciones de las personas respecto de un objeto ya

conocido.

3.1.5 Cambio de actitudes

Ya se mencion0 anteriormente que las actitudes son predisposiciones favorables
0 no, en relacidn a un objeto y que éstas tienden a permanecer relativamente estables a
lo largo del tiempo, es por este motivo que cuando se desea realizar un cambio o

modificacidn en las mismas se deben utilizar diversas estrategias para lograrlo.
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Solomon (1997) plantea que uno de los principales objetivos que se establece al
hablar de cambio de actitudes es el de lograr persuadir a las personas a las que nos
dirigimos. Para lograr la persuasion es fundamental tener en cuenta todos los aspectos

que intervienen en la comunicacion.

Uno de los factores que influye en este proceso es la eficacia de la fuente que
transmite el mensaje, esto se encuentra relacionado con la credibilidad que genera la
persona o institucion que los elabora y emite. Loudon y DellaBitta (1996) afirman que
las investigaciones realizadas comprueban que las fuentes que poseen una mayor
credibilidad consiguen en principio un mayor cambio de actitudes que aquellas menos
creibles. Aqui lo importante no es si la fuente es verdaderamente creible, sino como es

vista por la persona misma y por el resto de la sociedad.

La credibilidad va a estar dada por la confiabilidad que otorgue el emisor, los
conocimientos especializados que posea, el prestigio o estatus, la simpatia y por ultimo

los rasgos fisicos.

Otro de los factores fundamentales en cuanto a la comunicacion es el mensaje.
Se deben tener en cuenta los aspectos que éste posee, se debe evaluar si corresponde que
se mencionen simplemente los puntos fuertes y a favor del comunicador, o si
corresponde demostrar tanto puntos fuertes como débiles. También es relevante
considerar como se estructurara el discurso, si conviene establecer una repeticion de
determinado contenido para hacer énfasis en el mismo, las posturas que se adoptaran

corporalmente, etc.

3.2 Marketing interno

Como ya se expuso previamente, lo que se hara en esta investigacion es analizar
las actitudes de los trabajadores en relacion a las practicas de marketing interno, es por
ello que a continuacion se realizard una revision de la bibliografia relativa a esta
tematica. Se abordaran los conceptos brindados por distintos autores, se identificaran las
principales técnicas que lo distinguen, las herramientas que utiliza y el paralelismo que

se puede establecer con el marketing tradicional.
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El concepto de endomarketing o marketing interno, como fue presentado

3.2.1 Concepto, caracteristicas y funciones

anteriormente, pertenece a la literatura de marketing de servicios. Surge como resultado
de la necesidad de encontrar una manera de hacer frente a los constantes desafios que
propone la economia actual, dénde la gestion de los recursos humanos se transforma en
un eje fundamental de trabajo. A partir de la observacion del éxito que genera la
realizacion de un plan de marketing externo, se propone hacer un cruce entre aquello
que resulta util externamente, y el nuevo mercado que debe conquistarse, el interno (Del
Prado, 1998).

Tomando en consideracion las distintas definiciones que encontramos de esta

disciplina se puede destacar la de Del Prado quien afirma que:

“El marketing interno estd constituido por un conjunto de técnicas que permiten
‘vender’ la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, directivos y
deméas componentes, a un ‘mercado’ constituido por los trabajadores, ‘clientes
internos’, que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo dltimo de
incrementar su motivacion y, como consecuencia directa, su productividad.”(1998,
p.215).
Al igual que el autor mencionado anteriormente, Barranco Saiz (2000) destaca en
su conceptualizacion el cometido principal que tiene la actividad, el cual es generar una
atmoésfera que logre motivar a los empleados para lograr con ello una mayor

productividad de los colaboradores y de las empresas.

Por su parte, Ordofiez (1995) plantea que el marketing interno debe ser entendido
como una funcién empresarial donde el departamento de marketing y el de recursos
humanos deben trabajar de manera integrada para lograr obtener los beneficios de estas
practicas. En este actuar integrado los directivos de la organizacion deben estar
implicados y facilitar a las distintas &reas la concrecion de estas actividades. También
afirma que las acciones que ejecute el area de personal deben estructurarse de la misma

manera en que se haria en un plan de marketing externo.

Las funciones que el autor mencionado anteriormente (1995) propone son el
analisis de mercado donde se evalia como se encuentra el ambiente interno de la
empresa, qué deberia cambiarse y qué debe mantenerse. Seran los trabajadores, clientes
internos, quienes brindaran la informacion a través de sus dichos, comportamientos y

actitudes.
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También, la segunda tarea refiere a que el departamento de personal debe tener
previamente definidos los objetivos que se pretenden alcanzar a partir de las acciones
que se lleven a cabo. La tercera funcion que posee el area es la de disefiar la estrategia
que se utilizara, posibles reacciones y consecuencias, como asi también formas de

responder a esto.

Por dltimo, el encargado de recursos humanos debe evaluar el impacto que se
causd desde el comienzo de la actividad hasta su finalizacion. Para esta Gltima funcion
es fundamental tener en cuenta que todos los actos de comunicacion que se establezcan
entre los trabajadores y la organizacion van a brindar informacion sobre esto (Ordofiez,
1995).

Es a partir de la Gltima definicién brindada que se puede destacar que el
endomarketing posee fundamentalmente tres dimensiones que seran consideradas a los

fines de su anélisis.

Principalmente Ordofiez (1995) habla del objetivo que posee esta practica, el cual
ya ha sido explicitado en parrafos anteriores. Se intenta “vender” la idea de empresa
mediante distintas técnicas con la finalidad de lograr un aumento en la productividad

mediante la fidelizacion del cliente interno.

Para cumplir con el cometido que se propone, posterior a realizar el analisis de
mercado y los disefios correspondientes, el &rea de recursos humanos de las
organizaciones, actuando de manera conjunta con marketing, lleva a cabo distintas
técnicas orientadas a la satisfaccion en el &mbito laboral, la participacion y desarrollo de

autoestima de los trabajadores.

El tercer eje que debe considerarse en el analisis del marketing interno es el
mercado al que esta dirigido. Si bien se habla, como se menciond, de trabajadores, es
importante realizar una correcta identificacion o descripcion del perfil de los mismos a

los fines de cumplir de manera exitosa con la finalidad planteada.

Debido a que la primera y la ultima dimension ya han sido aclaradas a lo largo de

este desarrollo, corresponde ampliar sobre las técnicas que se utilizan.
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En cuanto a las acciones, la literatura demuestra que no hay unanimidad en

3.2.2 Técnicas

relacién al proceso de coordinacién e implantacién, pero apunta para una direccion: el
trabajo conjunto de los dos sectores (recursos humanos y marketing) para el logro de los
objetivos. Para conseguir el propdsito de manera exitosa sera fundamental tener
perfectamente identificados los destinatarios de las practicas de endomarketing y

efectuar un correcto disefio de las mismas.

Las principales técnicas que deben llevarse a cabo desde el departamento de
personal son aquellas que comdnmente se efectlian en la mayoria de las empresas y que,
como se menciond anteriormente, estan orientadas a la satisfaccion en el ambito laboral,

la participacion y desarrollo de autoestima de los trabajadores.

En cuanto a la satisfaccion de un trabajador en su puesto se pueden identificar
diversos factores que influyen en la misma. Se puede nombrar como uno de los
principales, el recibo de un salario justo, acorde a las tareas que realiza. Si bien esto es
relevante, no es suficiente para que una persona que sienta a gusto en el &mbito laboral.
Contar con un espacio donde haya buen clima interno, donde las personas trabajan en
equipo, distendidas, donde se les ofrece la posibilidad de continuar su formacion y se

les conceden beneficios, es necesario para lograr un éxito ain mayor.

Tambien reviste de gran importancia otorgarles participacion a los empleados ya
que esto permite que ellos se sientan participe del resultado final que obtiene la empresa
y por ende, se logre una mayor fidelizacion. Cuando las personas trabajan de manera
aislada, sin observar cual es final del proceso del cual ellos forma parte, se desmotivan y

no observan la importancia de su tarea.

Otro aspecto fundamental para lograr la finalidad planteada es el reconocimiento
que se efectla al personal. Hacerlo permite reforzar la relacion de la empresa con los
trabajadores y origina cambios positivos al interior de una organizacién. Cuando se
reconoce a una persona eficiente y eficaz, se refuerzan las acciones y comportamientos

que la compafiia desea prolongar en los empleados.

Para poder llevar a cabo todas estas tareas exitosamente y alcanzar el objetivo

hay una herramienta que es la principal y fundamental: la comunicacién interna.

FERNANDEZ, Camila LICENCIATURA EN GESTION DE
RECURSOS HUMANQOS



- ——

Los encargados de realizar este plan de marketing interno deben ser capaces de
reconocer e interpretar la gran variedad de mensajes disponibles que les permiten
responder de manera apropiada a distintas personas y situaciones. Nadie puede elegir no
comunicarse ya que esto es inherente a cualquier organizacion y a toda la vida en

sociedad en general (Del Prado, 1998).

Para lograr interpretar y hacer un buen uso de la comunicacion es necesario que
previamente se distingan los distintos niveles que ésta tiene, esto se debe hacer ya que la
forma que se adopte dependera de ello. Es decir, si el mensaje que se emite esta dirigido
a los pares va a ser elaborado de manera distinta que si estuviera dirigido a los

directivos.

Entre los niveles mencionados previamente se puede distinguir la comunicacion
intrapersonal donde las personas interpretan y significan los mensajes de las demas
personas y elaboran los propios. La comunicacion interpersonal es aquella que surge
entre dos personas, ya sea cara a cara, como a través de otros medios. Este nivel genera

relaciones, las cuales son las unidades sociales basicas en la empresa.

También se puede diferenciar la comunicacion de pequefios grupos. Esta se da
entre tres 0 mas personas que mantienen una relaciéon con la finalidad de adaptarse al
espacio que comparten y a su vez cumplir con las metas comunes. Este tipo de
interaccion resulta mas compleja ya que aqui se establecen diversos vinculos entre todos

los individuos participantes.

Otro nivel de comunicacién que se encuentra en las organizaciones es el de
multigrupos. Este tipo se genera dentro de un sistema mas amplio, como seria el social
por ejemplo, donde distintos grupos interactian compartiendo el desarrollo de
determinadas tareas para lograr objetivos en comun. Aqui se utilizan simultaneamente
los tipos de comunicacion mencionados anteriormente con el objeto de conseguir una

mayor coordinacion.

También se deberd diferenciar si la comunicacion se establece de manera
ascendente, es decir desde los niveles operativos a los mandos medios, o desde éstos
hacia los directivos de la organizacion. Puede realizarse de manera descendente donde

el proceso se realiza con los emisores dispuestos de manera inversa a lo propuesto

FERNANDEZ, Camila LICENCIATURA EN GESTION DE
RECURSOS HUMANQOS



- —

anteriormente. Y por Gltimo, puede establecerse de manera horizontal, es decir entre el

grupo de pares dentro del ambito laboral.

3.2.3 Paralelismo con el marketing tradicional

Ya se mencion0 anteriormente que las practicas de endomarketing son llevadas a
cabo conjuntamente por el area de personal y de marketing, es por ello que a
continuacién se expondra el paralelismo que puede establecerse entre el marketing

interno y el general, a los fines de comprender mejor las caracteristicas de ambos.

Cliente Trabajador

Producto Empresa

Técnicas de venta Comunicacion interna / Participacion

Fuerza de ventas Equipo directivo / Mandos medios

Objetivo Incrementar la motivacién / Incrementar la
productividad

Tabla 1: Paralelismo entre el marketing interno y el tradicional/general. Fuente: Barranco Saiz (2000, p. s/d).

Como se puede observar en la figura anterior, Barranco Saiz (2000) distingue

cinco elementos basicos del marketing interno.

El primero tomado por el autor (2000) refiere al receptor de las practicas.
Distinto del marketing tradicional donde las actividades estan dirigidas a un comprador
que se encuentra fuera de la compafiia, aqui hay un trabajador que es el cliente interno
al cual se enfocan las acciones correspondientes al plan. A €l se intenta “vender” la
empresa a través de las distintas précticas.

Barranco Saiz (2000) propone que otra particularidad que diferencia al
endomarketing con el marketing general, es que el primero no intenta vender un
producto, sino la compafiia con todas sus atribuciones positivas para lograr aumentar la

productividad de los trabajadores.

Como se menciono anteriormente la herramienta principal con la que cuenta la
organizacion para llevar adelante un plan exitoso es la comunicacion interna, la cual es
el tercer aspecto propuesto por el autor (2000) . Es necesario realizar un esquema donde

se planifique la comunicacion descendente para la transmision de politicas, objetivos y
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acciones, y ascendente para poder conocer cual es la opinién que tiene el publico

interno al cual nos direccionamos.

Barranco Saiz (2000) afirma que lo que constituye la fuerza de ventas de
productos o servicios en el marketing externo, aqui estd integrado por los equipos
directivos y los mandos medios que son quienes deberan vender la empresa al resto de

los empleados.

Finalmente, el dltimo elemento mencionado por el autor (2000) es el objetivo
final que se desea alcanzar. Este es aumentar la motivacion y junto con ésta, la

productividad.
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4. Disefio metodoldgico

En el presente disefio metodoldgico se presentan y fundamentan las decisiones
tomadas para la realizacion del trabajo final de graduacion, se determina cémo se
desarrolla la investigacion, el tipo de estudio que ésta adopta, las técnicas e
instrumentos que necesarios para la recoleccion de datos, la poblacion que abordada en

este proyecto, etc.

La investigacion que se realiza es de tipo exploratoria mayoritariamente y con
un complemento de tipo descriptivo ya que lo que se desea es analizar y conocer en
profundidad cuéles son las actitudes que refieren los trabajadores respecto de las
practicas de marketing interno que se realizan en la organizacion. Como se menciono,
en el caso de este proyecto las dimensiones que son abordadas para su posterior analisis
son las actitudes, estudiadas a partir de sus tres componentes propuestos en el marco

tedrico, y en relacion a una segunda variable, el endomarketing.

Acorde al estudio que se realiza se puede afirmar que la metodologia es de
caracter cualitativa y cuantitativa. La caracteristica principal de la primera es la
intencion que tiene el investigador de acceder a la subjetividad propia de los individuos
participantes para lograr una mayor comprension desde la perspectiva de éstos (Vieytes,
2004). En tanto la segunda tiene por objeto explicar los problemas acerca de relaciones
entre variables elegidas, la observacién, la medicion y el tratamiento estadistico de los
fenomenos (Vieytes, 2004).

Ficha técnica

Tipo de investigacion Exploratoria
Metodologia Cualitativa
Técnica Entrevista en profundidad
Instrumento Guia de pautas
Poblacion Trabajadores de 23 a 50 aﬁ_os que ocupan
cargos no operativos con

responsabilidades ejecutivas y gestiones
administrativas en organizaciones  del
sector privado de la ciudad de Cérdoba

Criterio muestral No probabilistico - Intencional
Muestra 15
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A fin de conseguir el objetivo propuesto y lograr otorgar significado a los dichos
de las personas, la técnica que se utiliza es la entrevista en profundidad donde el

investigador entabla una conversacion con el sujeto entrevistado.
Vieytes afirma que:

“La ventaja de la entrevista menos estructurada consiste en que el entrevistado
puede expresarse con su propio vocabulario y relatar hechos y experiencias desde
su propia perspectiva...Asi, partiendo de las respuestas del sujeto, se pueden
conocer los aspectos afectivos y con carga de valores, y también determinar la
significacion personal de sus actitudes.” (2004, p.482).

El instrumento que se elabora para la utilizacion de esta técnica es la guia de
pautas. Esta consiste en una serie de puntos que deberan ser abordados a lo largo del
desarrollo de la entrevista, los cuales deben ser trabajados previamente por el

entrevistador a fin de obtener una mayor profundidad en los dialogos (Vieytes, 2004).

Abordando otro de los aspectos referentes a la ficha técnica, se puede delimitar
nuestra poblacién de estudio a aquellos trabajadores de la ciudad de Cérdoba que se
desarrollan en el sector privado del ambito empresarial. Los mismos deben
desempefiarse en mandos medios de organizaciones donde se realice la préctica de
marketing interno. El rango etario que se abarca comprende desde los 25 hasta los 50

anos.

Para finalizar, el criterio muestral que se utiliza para seleccionar a los sujetos
entre la poblacidn es no probabilistico, ya que no todos los individuos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos y la probabilidad de que esto suceda no se conoce (Vieytes,
2004).

Los tipos de muestreo son intencional y por bola de nieve. En el primero de
estos, el investigador intencionadamente elige a los individuos que considera pueden
ayudarle a cumplir los objetivos de su investigacion. Posteriormente, éstos lo conducen
a otras personas que a su vez lo contactaran con otras, y asi sucesivamente (Vieytes,
2004).
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Ficha técnica

Tipo de investigacién Exploratoria
Metodologia Cuantitativa
Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Poblacion Trabajadores de 23 a 50 afios que ocupan
cargos no operativos con

responsabilidades ejecutivas y gestiones
administrativas en organizaciones  del
sector privado de la ciudad de Cordoba
Criterio muestral No probabilistico - Intencional
Muestra 20
Siguiendo la finalidad que se propone la metodologia cuantitativa, se utiliza la

técnica de la encuesta y el instrumento que se utiliza es el cuestionario.

Para la aplicacion de éste instrumento se trabaja con la misma poblacion
delimitada para la realizacion de entrevistas. Se encuesta a trabajadores de la ciudad de
Cordoba que se desarrollan en el sector privado del ambito empresarial. Es requisito que
los mismos se desempefien en mandos medios de organizaciones donde se realice la
practica de marketing interno. El rango etario que se abarca comprende desde los 25
hasta los 50 afios.

El criterio muestral que se utiliza para seleccionar a los sujetos entre la
poblacion es no probabilistico, ya que no todos los individuos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos y la probabilidad de que esto suceda no se conoce (Vieytes,
2004).

Los tipos de muestreo son intencional y por bola de nieve. En el primero de
estos, el investigador intencionadamente elige a los individuos que considera pueden
ayudarle a cumplir los objetivos de su investigacion. Posteriormente, éstos lo conducen
a otras personas que a su vez lo contactaran con otras, y asi sucesivamente (Vieytes,
2004).
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Instrumento 1: Guia de Pautas

Eje 1: Conocimientos y creencias

1. 1 Conocimientos

1.1.1 Percepcion de actividades realizadas en beneficio de los colaboradores.

1.1.2 Razones por las que la organizacion efectua actividades en beneficios del
trabajador.

1.1.3 Metodologia de implementacion de actividades en beneficio de los colaboradores
empleadas por la organizacion.

1.1.4 Aporte de las estrategias de vinculacion interna de la empresa para con el
trabajador.

1.1.5 Actividades adecuadas para el fomento del buen clima laboral.

1.1.6 Vinculacion entre estrategia organizacional y actividades realizadas.

1.1.7 Significacion del conjunto de actividades realizadas en beneficio del colaborador.
1.2 Creencias

1.2.1 Funciones de las actividades de recursos humanos destinadas a los trabajadores.
1.2.2 Actividades claves a desarrollarse para vincular al trabajador.

1.2.3 Impacto de las practicas de fidelizacién en el nivel de profesionalismo de los
trabajadores.

1.2.4 Formas adecuadas/necesarias para contener al personal.

1.2.5 Opinion sobre la intencion de la empresa de fidelizar a su colaborador.
Eje 2: Significaciones y valoraciones

2.1 Significacion

2.1.1 Importancia de rol del trabajador para la empresa.

2.1.2 Influencia del desarrollo laboral en la vida personal.

2.1.3 Nivel de preocupacion de las organizaciones por el bienestar de sus colaboradores
en el trabajo.

2.1.4 Sensaciones generadas por el trato que realiza la empresa al trabajador.
2.1.5 Influencia de lo realizado por la organizacién en el desempefio del trabajador.

2.2 Valoracion
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2.2.1 Importancia para el trabajador de las acciones brindadas por la empresa para su
beneficio.

2.2.2 Comparacion de las practicas de administracion de personal de su empresa con
otra.

2.2.3 Acciones que deberia realizar la organizacion.

2.2.4 Descripcion de prioridades de la empresa.

Eje 3: Fuentes de influencia

3.1 Relaciones con superiores, pares y referentes

3.1.1 Descripcidn de la relacion que mantiene con los superiores.
3.1.2 Espacios establecidos de dialogo con superiores.

3.1.3 Referentes/expertos que distingue dentro de la organizacion.
3.1.4 Importancia que otorga a los dichos de estos referentes.
3.1.5 Espacios de relacion con expertos.

3.1.6 Importancia que otorga a las experiencias de los pares.

3.1.7 Espacios de relacion con pares.

3.1.8 Jerarquia/importancia de los puestos dentro de la organizacion.
3.1.9 Centralizacion de tareas en los puestos.

3.1.10 Alianzas y relaciones informales.

3.2 Experiencias

3.2.1 Reconocimiento en pos de fidelizar al trabajador.

3.2.2 Medios de conocimiento del concepto de empresa.

3.2.3 Espacios de trabajo promovidos desde la comunicacion y el desarrollo
institucional.

3.2.4 Opinidn sobre la utilidad de la comunicacion interna.
3.2.5 Espacios de interaccién con la organizacion.

Eje 4: Predisposiciones del trabajador

4.1 Razones por las que trabaja en una organizacion.

4.2 Conceptualizacion del trabajo intencional por vincularse a su publico interno.
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4.3 Descripcion de la creencia respecto a las actividades organizacionales de
fidelizacion sobre el empleado.
4.4 Actividades no aceptadas/no recomendables para contener al personal.

4.5 Creencia sobre la idea base de la empresa sobre vinculacion con los empleados.

4.6 Nivel de aceptacion de actividades extra funcionales de fomento para la integracién
del personal a la organizacion.

Eje 5: Credibilidad y atractivo de las fuentes de mensajes
5.1. Espacios de interaccion e intercambio de mensajes.

5.2 Influencia de las competencias comunicacionales del emisor en el proceso receptivo
del mensaje del receptor. Conocimiento-Simpatia-Estatus.

5.3 Importancia de la comunicacion bidireccional.
5.4 Nivel de aceptacion de las practicas de comunicacidn y recursos humanos.
5.5 Involucramiento en las actividades extraoficiales de la organizacion.

5.6 Percepcion del trabajo y gestion de administracion de personal del area de recursos
humanos.
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Instrumento 2: Cuestionario para profesionales de empresas del sector privado de la
ciudad de Cordoba

1. ¢Cdémo te sentis trabajando en el puesto de tu actual empresa?
a) Me siento contenido
b) Me siento importante y protagonista
c) Siento indiferencia por parte de la organizacion
d) No me interesa sentirme bien ni mal, solo quiero trabajar
e) No sabe no contesta

2. ¢Pensas que la empresa realiza o se preocupa por el bienestar de sus empleados?
a) Si, se preocupa y desarrolla politicas de acciones para ellos
b) Si, e invierte tiempo y dinero en beneficio de sus empleados
c) No, es una empresa verticalista e indiferente
d) No, aparenta interesarse pero es solo eso, apariencia

3. ¢Cuales deberian ser las prioridades de una empresa, segun tu criterio, para
demostrar interés en el bienestar de sus colaboradores? Enumera seguin
importancia
a) Brindar espacios de participacion
b) Reconocer su desempefio
¢) Comunicarse permanentemente
d) Pagar a tiempo los sueldos
e) Respetar los tiempos de trabajo
f) Capacitar al personal

4. ¢Qué tipo de actividades realiza o realiz6 alguna vez la empresa en la que
trabajas en pos del bienestar de los colaboradores? (Se puede marcar mas de una
opcion)

a) Festejos de fechas especiales

b) Flexibilidad horaria

¢) Reconocimiento monetario

d) Reconocimiento verbal

e) Bonos de descuentos

f) Participacion en la toma de decisiones
g) Posibilidad de crecimiento

5. ¢Como definirias estas acciones que realiza la empresa para tu bienestar?
a) Recursos humanos
b) Marketing interno
c) Comunicacion interna
d) Actividades de motivacion
e) Coaching organizacional
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6. ¢Qué area de la empresa es la responsable de realizar este tipo de actividades de
fidelizacion de los trabajadores?
a) Recursos humanos
b) Marketing
¢) Administracion
d) Directorio

7. ¢Qué te genera que la organizacion intente fidelizarte igual que a un cliente?
a) Me parece perfecto
b) Me parece bien
¢) Me dalo mismo
d) Me parece poco sincero

8. ¢Te sentis comodo sabiendo que la organizacion practica marketing interno?
a) Me siento comodo
b) Me parece bien pero no noto diferencia
c) Me dalo mismo
d) No me parece correcto por parte de la empresa

9. ¢Como es tu desempefio en el trabajo siendo consciente que la organizacion
realiza marketing interno? ;Cambia tu desempefio?
a) Si, me dan ganas de aportar méas a la empresa
b) A veces. No dejo de ser critico con aspectos que considero errados
c) Me dalo mismo
d) No creo en ninguna de esas practicas

10. A diferencia de otros trabajos donde no se aplicaba marketing interno, ¢Sentis la
diferencia con esta que si lo aplica?
a) Si, noto una diferencia marcada.
b) Si, noto diferencia s6lo en algunos aspectos
c¢) Si, aca me siento valorado
d) No noto diferencias

11. ;Con qué frecuencia deberia la organizacion desarrollar acciones de marketing
interno?
a) Siempre
b) Cuando vean que los empleados se estan desmotivando
c) Cuando vean que los empleados no estan rindiendo al méaximo
d) Cuando hay mucha rotacion de empleados

12. ¢Volverias a trabajar en una empresa que no haga marketing interno?
a) No volveria
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b) Tal vez
c) Me dalo mismo
d) Sivolveria
13. ¢ Cual es la accion de marketing interno que mejor se adapta a tus expectativas o
necesidades? (Podés macar hasta tres opciones).
a) Reconocimientos monetarios
b) Mayor participacion
c) Comunicacion bidireccional constante
d) Flexibilidad horaria
e) Festejos especiales
f) Bonos de descuento
g) Posibilidad de crecimiento
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5. Analisis e interpretacién de datos

5.1 Conocimientos y creencias de los profesionales en relacién a las practicas de
endomarketing

El primer elemento analizado desde este trabajo para cristalizar las actitudes de
los profesionales en relacion al endomarketing es el componente cognositvo, es decir
aquel factor que hace al conocimiento de la persona, donde es necesario estudiar las
percepciones y los mecanismos de respuestas sociales y de procesamiento de
informacion que el individuo adquirié a lo largo de su vida y que le permiten construir
una realidad determinada (Araya Umafa, 2002). De esta forma se analizara la
informacion relevada teniendo en cuenta lo que el profesional cree que es el
endomarketing en el marco organizacional, la forma en que se lo utiliza desde la

empresa y el beneficio que se encuentra bajo la posibilidad de implementarlo.
a- Creencia de lo que es el endomarketing

Es asi, que a partir de este estudio se aprecia que los profesionales perciben a las
practicas del endomarketing como un paliativo, como el medio que le permite
transformar su realidad de trabajo, y acercarlos a la sensacién del disfrute de lo que
realizan en su &mbito. Es entendido como el mecanismo que convierte en placentera la
instancia laboral, sumandose a lo que Dessors (1998) describe como mdltiples aspectos
que actuan en favor de la resignificacion del trabajo como algo placentero. Es en esta
multiplicidad de variables donde la practica de marketing interno cobra relevancia
actuando como una potenciadora y transformadora de la realidad a la que se enfrentan
cotidianamente los colaboradores. Este analisis se da a partir de entender que el trabajo
estd colocado en la experiencia de las personas estudiadas, como una situacion que

tienen que sobrellevar en su vida.

“Siempre tratan de que haya un buen clima, de que por un rato te disperses para
poder seguir trabajando bien, con buena onda. Se preocupan bastante por lo que le
pasa a cada uno en el trabajo, como que no te sentis un nimero” (Entrevistado 9).

b- Creencia de la utilizacion del endomarketing en la empresa
Estas practicas, brindadas desde la compafiia, que les permiten a los

profesionales modificar su realidad laboral, no son naturalizadas por ellos, por el

contrario, son percibidas y consideradas como un proceso e intervencion intencional por
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parte de la organizacion en busca de un fin determinado. Esta finalidad ultima refiere al
objetivo principal del marketing interno, “vender la idea de empresa, con sus objetivos,
estrategias y demas componentes, a un ‘mercado’ constituido por los trabajadores,
clientes internos, que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo ultimo de
incrementar su motivacién y, como consecuencia directa, su productividad” (Del Prado,
1998).

Esto se ve reflejado cuando de la muestra indagada la gran mayoria expresé que
la organizacion se preocupa y desarrolla politicas y acciones para el bienestar seguida
por la percepcion de que las empresas invierten tiempo y dinero en este tipo de

acciones, aludiendo a la intencionalidad que demuestran las organizaciones.

Preocupacion de la empresa por el
bienestar

M Si, se preocupa y desarrolla politicas de acciones para el bienestar
M Si, invierte tiempo y dinero en beneficio de sus empleados

No, es una empresa verticalista e indiferente
M No, aparenta interesarse pero es solo eso, apariencia

Los trabajadores, de acuerdo a la forma en que cada uno articula su componente
cognositivo, tienen pleno conocimiento de que estan siendo atravesados, participes de
técnicas de endomarketing aunque ellos no las conozcan con ese nombre. Saben
también que, como se mencion6 previamente, todo ese conjunto de practicas que

vivencian tiene un objetivo en particular que es el de mejorar su rendimiento.

“Saben la importancia que tiene el cuidar a los empleados y actlan en

consecuencia”(Entrevistado 1).

“Estan pendientes de lo que pensamos, que no, de que forma podemos estar
contentos”(Entrevistado 12).
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Como se mencionG previamente, el principal objetivo que persiguen las
practicas de endomarketing es el de aumentar la productividad de los trabajadores, y con
ellos la de la empresa. Este resultado es logrado a partir del desarrollo de diversas
acciones o actividades que tanto desde el area de marketing como de recursos humanos
deben ser planificadas y abordadas teniendo en cuenta todos los aspectos del personal

que compone su plantilla.

Martha Alles (2004) afirma que en este aumento deseado del desempefio
intervienen diversos factores que van a actuar en favor o detrimento de la obtencion de
una performance superior. EIl liderazgo que se ejerza sobre las personas cumple un
papel relevante a la hora de lograr cumplir con los objetivos planteados. De la misma
manera es importante la cultura que tenga la organizacion, la estructura y los factores

higiénicos o ambientales propios el puesto de trabajo y la compafiia.

De esos aspectos mencionados anteriormente surge una variable fundamental a
la hora de evaluar el desempefio, la motivacion. Esta va a ejercer una gran influencia en
la mejora del rendimiento de los empleados, es por ello que desde el endomarketing es
abordada a través de diversas actividades como la mejora del clima interno, el
establecimiento de objetivos claros, medibles y alcanzables, el reconocimiento de los
profesionales, la participaciéon y la formacién y desarrollo que se les brinda (Alles,
2004).

c- Creencia de los beneficios del endomarketing

Si bien los colaboradores entienden al endomarketing como aquella practica que
busca contencion emocional y profesional en el trabajo, también son conscientes de que
logrando esto la empresa saldra ganando, es decir, la perciben como una actividad de

beneficio reciproco

“Saben la importancia que tiene el cuidar a los empleados y actuan en
consecuencia” (Entrevistado 1).

Los colaboradores en sus manifestaciones evidencian no pasar por alto que las
organizaciones para las que trabajan, de ningin modo negociaran sus propositos
econdmicos en detrimento del beneficio al personal, y por ende entienden al

endomarketing como aquel espacio comdn donde las empresas pueden demostrarse en
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equilibrio, no dejan de prestarle atencion a su intencion econémica y al mismo tiempo

fidelizan y contienen a sus trabajadores.

"No deja de ser una empresa capitalista que le interesa producir, pero en el
momento en que se dieron cuenta de que era importante hacer sentir a la gente
valorada no puede ser tan ficticio porque a la larga tute terminas dando cuenta
entonces creo que en el fondo esta ese sentimiento, ese generador que hace que
todas esas cosas sean mas auténticas"(Entrevistado 3).

“Y0 creo que es bastante obvio que en esta, como en todas las empresas privadas,
el fin es la obtencién de una mayor productividad, pero creo que esta bueno
también si en pos de obtenerlo se le genera un beneficio a los
empleados”(Entrevistado 4).

A modo de resumen, se puede decir a partir del andlisis realizado, el
conocimiento y las creencias que los profesionales tienen en torno al marketing interno
son tres. Lo consideran un paliativo que transforma la realidad laboral, un medio
desarrollado intencionalmente por la empresa para que el personal se sienta comodo y
mejore sus beneficios, y una actividad de beneficio reciproco donde se percibe la toma
de conciencia por parte de la empresa de cuidar a su colaborador y no descuidar sus

beneficios econémicos.

5.2 Significaciones y valoraciones de los profesionales en relacion a las practicas
de endomarketing

Otro de los aspectos abordados desde el analisis para la investigacion sobre las
actitudes de los trabajadores es el componente afectivo. Como se explicitd ya en el
marco teérico de este proyecto, el componente anteriormente mencionado hace
referencia a las emociones que tiene la gente respecto de un determinado producto,
actividad, servicio, etc. En relacion a estos sentimientos, tienen una gran relevancia las
valoraciones que realizan las personas en relaciébn a determinado objeto, y la

significacidn que le otorguen al mismo (Loudon y DellaBitta, 1996).

La significacion hace alusion al conjunto de creencias, valores y actitudes que
las personas tienen, particularmente en este caso hacia el trabajo (Salanova, 1992). De
lo relevado se pueden realizar varias inferencias: la primera en relacién a que los
trabajadores le dan a la practica del endomarketing un significado de plusvalor que
aumenta su rendimiento en el ambito laboral, la segunda lo perciben como un medio de

integracion de la persona al &mbito laboral y como mecanismo de transformacion de su
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estado de animo que les permite de esa manera sobrellevar el tiempo de trabajo y
mantener una mentalidad positiva. En tercera instancia el individuo le atribuye al
endomarketing el status de una metodologia de beneficio para ambos lados: la empresa

y el trabajador.
a - El endomarketing como un plus

El trabajador ve a ese plus, a esos beneficios que brindan las actividades de
marketing interno como aquello que le permite potenciar su desempefio, que lo motiva a
mejorar y aumentar su productividad. De esta forma la valoracion que se termina

construyendo en torno a la practica es totalmente positiva por parte del individuo.

Esto se pudo apreciar con mayor exactitud al indagar sobre la influencia que
ejerce la practica de actividades de marketing interno en su propio desempefio donde la
mayoria reconocid recibir una influencia positiva que lo impulsa a mejorar sus

resultados y aumentar la productividad.

Esto puede observarse claramente en el siguiente gréfico donde se describen las
opiniones e inclinaciones de los trabajadores respecto a su desempeiio y al

endomarketing.

Desempeno de los trabajadores

M Si, me dan ganas de aportar mds a la empresa

M si, pero no dejo de ser critico con aspectos que considero errados
™ Me da lo mismo

M No creo en ninguna de esas practicas

Si bien éstas practicas, como se ha mencionado, impulsan a los trabajadores a
mejorar su desarrollo, se puede apreciar a partir de las manifestaciones hechas por los

profesionales entrevistados que los mismos, al formar parte de una empresa que realiza
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cotidianamente practicas de endomarketing, van acostumbrandose a depender de ese
tipo de intervenciones para mejorar sus resultados. De esta manera tiende a generarse un
circulo vicioso que difiere del circulo virtuoso del trabajo y el desempefio. Este es un
aspecto critico que desde la presente investigacion puede atribuirsele a lo que sucede en
la préctica real con el endomarketing, pero sin embargo no se debe perder el foco del
objetivo de estas intervenciones, pudiendo destacar el cumplimiento de uno de los
propositos fundamentales que abogan los profesionales de la administracion de los
recursos humanos cuando ponen en practicas acciones tendientes a potenciar las

capacidades, confianza y actitudes de los colaboradores.

Por lo tanto la significacion que los trabajadores le atribuyen a dichas practicas
es como consecuencia al trabajo sobre las creencias y percepciones de cada uno de los
individuos; y es aqui donde el pensamiento de estos trabajadores colabora en tener una
base idonea para que el marketing interno pueda generar este resultado, es decir los
colaboradores tienen muy bien entendido que deben sentirse motivados para estar a
gusto mientras desarrollan sus actividades, y el recibir estimulos a través de acciones de

endomarketing es visto como aquel plus que los llevara a ese estadio de motivacion.

b - El marketing interno como mecanismo de integracion y transformacién del

ambito laboral

Todas las actividades realizadas desde la planeacion del marketing interno,
cobran un significado en su proceso de integracién al trabajo en el aspecto o
componente emotivo o afectivo de la actitud. La importancia y el valor del trabajo crece
a medida que desde la empresa u organizacion le brindan herramientas para que él se
sienta comodo. Es decir que los trabajadores observan a estas practicas internas como
intervenciones positivas por parte de su empresa. Mas all4 de la calidad y cantidad de
actividades que se ejecuten, ellos interpretan la dimension favorable en el balance final

de esta programacion.

Puede inferirse también que el trabajo, al ocupar gran parte del dia de los
profesionales, es considerado un factor de suma relevancia e influencia en el estado de
animo que mantienen el resto del tiempo, entonces si se parte de la base que las
practicas de endomarketing son percibidas por ellos como un medio de transformacién
de la realidad laboral, por ldgica se convierten estos instrumentos en mecanismos de

transformacion del estado de animo en la vida personal de los individuos.
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Este aspecto analizado tiene estrecha vinculacién con el punto anterior, donde se
observaba la significacion del endomarketing para los colaboradores, que los lleva a
valorar no solo lo que la organizacion les aporta para que ellos se sientan a gusto y
motivados mientras desarrollan sus actividades, sino que también los predispone
positivamente para realizar una valoracién favorable de su campo laboral, y de esta
manera se neutralizan los aspectos y rasgos que guian la percepcion de la persona
llevandolos a una inclinacion hacia aquellas particularidades que generan la
consideracion a favor o en contra de un determinado objeto y aqui claramente las
particularidades se dirigen hacia la conformacion de una conceptualizacién a favor de

todo lo que concierne al ambito de trabajo.

Siguiendo la pauta que describe al endomarketing como aquel plus que incentiva
a los trabajadores es acorde expresar que éstos valoraran todo aquello que sirva para

poder transformar su realidad en pos del cumplimiento de sus actividades y objetivos.

En el grafico siguiente se aprecia la predisposicién y el buen sentimiento que los
profesionales tienen siendo parte de su puesto de trabajo en las empresas que realizan
actividades afines al marketing interno. Casi en su totalidad las manifestaciones
atienden a expresiones totalmente favorables hacia su contexto de trabajo.

Sentimiento en el puesto

= Me siento contenido
= Me siento importante y protagonista
Siento indiferencia por parte de la organizacion

= No me interesa,solo quiero trabajar

= No sabe, no contesta

5% 5%

N

c- El marketing interno como metodologia de mutuo beneficio

Y como Ultimo aspecto para entender ciertos rasgos que hacen a la formacién de las

significaciones que los trabajadores realizan del endomarketing se observa que lo
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conceptualizan como una politica “ganar-ganar” que imparte la empresa, piensa en el
beneficio de poder tener un ambiente ameno para trabajar, y hace alusién a dos
funciones en el proceso de adaptacion a la empresa como el de integracion y el de
motivacion; experimentar trabajos de marketing interno, segin sus manifestaciones, los
integra de mejor manera, transforma al trabajo en parte propia del colaborador o del
profesional. Y por otro lado, la funcion de la motivacion, donde se aprecian expresiones

como el de sentirse estimulados para realizar sus tareas.

De esta manera se aprecia, en conclusion, como se viene describiendo
anteriormente una valoracion inclinada hacia la aceptacion de las practicas en su
realidad de trabajo, que los predispone a diversos comportamientos como se advertira
mas adelante en el desarrollo del anlisis.

El punto a destacar de esta significacion del ganar-ganar se genera a partir de la
percepcion que tiene el colaborador sobre el ser conscientes de la necesidad que tiene la

organizacion de mantenerlos motivados.

"Esta bueno, o sea aca nadie le regala nada al otro. Creo que es una cuestion de
simbiosis entre las dos partes. Yo me esfuerzo mucho y la organizacion lo ve y me
reconoce con determinados beneficios. No sé en el caso de otras personas como
es"(Entrevistado 5).

La idea sobre el concepto de la motivacién toma mayor fuerza cuando se le
presta atencion a la diversidad de respuestas de actividades realizadas por la
organizacion enmarcadas segun la percepcién de los empleados, como actividades de
marketing interno en busqueda de la estimulacion del personal, en el gréafico siguiente se

observan dichas expresiones.
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Actividades para el bienestar de los

colaboradores
= Festejos de fechas especiales = Flexibilidad horaria
Reconocimiento monetario ® Reconocimieno verbal
= Bonos de descuentos Participacidn en la toma de decisiones

m Posibilidad de crecimiento

Y por altimo, también complementa a esta idea de las significaciones, valoraciones
y sentimientos generados por el endomarketing en los colaboradores, la pregunta que se
les imparti6 en relacion a la sensacion de comodidad percibida al ser atravesados por

précticas de marketing interno.

Sentimiento de experimentar practicas de
marketing interno

= Me siento comodo
® Me parece bien y se nota la diferencia
Me da lo mismo

= No me parece correcto por parte de la empresa

A

20%

FERNANDEZ, Camila LICENCIATURA EN GESTION DE 49
RECURSOS HUMANOS



- ——

5.3 Actitudes generadas por las fuentes de influencia en el endomarketing.

El tercer y Gltimo elemento a analizar en las actitudes que proponen los autores
tomados para dar sustento tedrico a esta investigacion, es el componente conativo. Este
abarca la posibilidad que un individuo se comporte de una manera especifica en relacion
con la actitud frente al objeto. Como se afirmé a lo largo de este desarrollo teérico, las
actitudes son predisposiciones que el ser humano va aprendiendo a lo largo de su vida.
Loudon y DellaBitta (1996) afirman que en este aprendizaje intervienen diversas

fuentes que ejercen influencia en el desarrollo de ellas.

El primer factor de influencia que distinguen los autores (1996) es la
experiencia personal. Se evallan y desarrollan distintas actitudes hacia los objetos. El
segundo condicionante son los grupos de pertenencia, en este caso las personas que
componen el ambito laboral del individuo. Estos van a repercutir de manera importante

en la generacion de actitudes.

La tercera fuente de influencia son aquellas personas que son importantes en la
vida de cada uno, y que pueden afectar nuestro desarrollo de actitudes a partir de sus

opiniones y evaluaciones respecto al objeto.

5.3.1 Grupos de influencia

En este estudio se evallGan las fuentes de influencia como técnicas de
endomarketing. Entre dichas fuentes se describiran a todas las personas que se
relacionan con los colaboradores, y que de una u otra manera intervienen en las formas
en las que ellos se desempefian y se vinculan con la organizacion. Es asi que se
encontrardn a superiores, referentes, comparieros y pares, desplegando relaciones
informales, para por ultimo analizar las experiencias que de todo lo anteriormente

descrito se generan.
5.3.1.1 Lideres de equipo

El colaborador, consciente de la intencion que la empresa tiene de mantenerlo
motivado a través de la intervencion de actividades de marketing interno, es mucho mas
permeable a receptar los estimulos de aquellas practicas si son generadas por su lider de

equipo, predisponiéndolo hacia las actividades en una actitud favorable y positiva.

"Es como una relacién mas informal, ya por el hecho de compartir espacio en la
oficina tienes llegada directa al manager, al manager del manager, compartes
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almuerzos. Se comparte méas alla del ambito laboral. Se trabaja en el “team
building” para fomentar esta relacion cercana entre todos los del equipo”
(Entrevistado 3).

“Se maneja todo de manera bastante informal. Puedo entrar a la oficina de mi jefe
cuando quiero, no hay ningun problema. Creo que esta bien manejado como para
no pasarse del limite. No se nota una superioridad” (Entrevistado 12).

“Tenemos contacto directo, todo el tiempo, trabajamos en el mismo espacio fisico.
Nuestro superior es mas grande, sabe un monton pero nos trata como un par, no
marca la diferencia en el trato, si en el conocimiento, pero no en las maneras”
(Entrevistado 8).

Se observa que la informalidad es un mecanismo utilizado eficazmente por los
superiores para generar la empatia en el colaborador. Otro mecanismo encontrado es el
hecho de percibir que los superiores comparten sus ideas y las manifiestan como
experiencias para todos los integrantes del equipo. De esta forma las fuentes de
influencia van logrando que el endomarketing genere en el individuo la sensacion de
paridad, igualdad, integracion y accesibilidad. El colaborador, aprehende la realidad
observando que todo a su alrededor esta dentro del campo de su dominio. Es decir, la
actitud que se produce en el colaborador es de confianza y credibilidad hacia la

organizacion.

Es tan importante la presencia del superior o del lider de equipo como facilitador
del trabajo que la realidad laboral trasciende el hecho en si de las actividades y el
individuo experimenta la sensacion de estar viviendo una experiencia que va mas alla de
la obligacion de cumplir con lo que la organizacion le demanda; piensa en lo fructifero

y positivo de estrechar vinculos en el marco organizacional.

“Tenemos un vinculo re lindo. Nos interesamos entre todos por conocernos un
poco mas para que no sea simplemente algo de sentarse a trabajar y nada mas”
(Entrevistado 10).

5.3.1.2 Los referentes

En cuanto a los referentes, la percepcion del colaborador cambia, ya que la
influencia que éstos generan es la movilizacidn para superarse como trabajador. Antes,
con los superiores y lideres, la transformacion era sobre la realidad laboral, en cambio

ahora la transformacion es sobre el propio colaborador.
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Los rasgos que son tomados como valiosos y que convierten a determinadas
personas en referentes aluden a caracteristicas personales como la flexibilidad, la
capacidad de preocupacion por el compafiero, la resolucion de problemas y el espacio

para la comunicacion junto a la habilidad para hacerlo en situaciones criticas.

Otro elemento valorado por el colaborador que convierte a un comparfiero en
referente es el conocimiento y la experiencia que poseen sobre la actividad en particular
de trabajo en la organizacién, y en complemento a esto la experiencia de vida personal

que lo posiciona como una persona capaz para contener al resto del equipo.

“Mejorarme a mi mismo es mi pardmetro. Cari, mi coordinadora también es
referente, sabe muchisimo, me ensefid a interactuar comercialmente, algo que es
fundamental en el turismo. De Sebastidn también aprendi muchas cosas sobre
destinos, y otras cosas. De Javier el duefio hay muchas cosas que por ahi no
entiendo pero creo que en la vida hace falta gente como Javier, como Sebastian,
como Cari” (Entrevistado 5).

Se puede apreciar que los referentes generan actitudes de superacion en los
individuos, a entender el trabajo bajo la forma de balance con la vida personal, y
gestionar de esa manera las exigencias, la predisposicion a interiorizarse en su rol como
trabajador y a aceptar las situaciones menos deseadas que sin embargo deben cumplirse

a lo largo de su desempefio.
5.3.1.3 Los comparieros de trabajo

Por ultimo la relacion con sus pares y compafieros de trabajo funciona como

facilitadores para la predisposicién hacia un buen clima de trabajo.

Los factores que analizan los colaboradores son por ejemplo la cercania
generada, la distribucidon de trabajo, la posibilidad de interactuar en un determinado

espacio fisico.

Esta fuente de influencia es la menos impactante en el desempefio del
colaborador. Lo perciben como algo natural, valorando el contacto realizado, las
conversaciones, pero no se encuentran a la altura de la influencia de las dos fuentes

analizadas anteriormente.
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Los lideres trabajan para lograr
que el endomarketing genere en
el individuo la sensacion de
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transforma-
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experiencias

paridad, de igualdad, realidad laboral
integracién y accesibilidad.
e La actitud que se produce en el

colaborador es de confianza y

credibilidad hacia la
organizacion.
Referentes e Los rasgos que son tomados e Movilizacion ¢  Flexibilidad,

como valiosos y que convierten
a determinadas personas en
referentes aluden a

para superarse
como trabajador

capacidad

caracteristicas personales. resolucion
e El referente es percibido como problemas
una persona capaz de contener fomento
al resto del equipo, con espacio para la
capacidad de resolver comunicacién.

situaciones criticas.

preocupacion por
el compafiero, la

Pares e Esta fuente de influencia es la e Impactosobreel | e Informalidad

clima interno de
la organizacion

menos impactante en el
desempefio del colaborador. Lo
perciben como algo natural,
valorando el contacto realizado,
las conversaciones, pero no se
encuentran a la altura de la
influencia de las dos fuentes
analizadas anteriormente.
Fuente: Elaboracion propia
5.3.2 Experiencias
A la hora de indagar sobre las experiencias que los colaboradores tuvieron en
relacion al endomarketing dentro de las empresas, se aprecian manifestaciones positivas
y a favor de las précticas como consecuencia de dos factores que colaboraron en la
construccion de esa percepcion positiva de los trabajadores: las ideas del
reconocimiento que de ellos realizan las empresas, ya sea por sus superiores o
compafieros, como asi también la importancia de la comunicacion fomentada con la

intencién de mantener un buen clima de trabajo.

Es decir que en este punto se analizan la inclinacion favorable o desfavorable de
las experiencias generadas por dos factores tenidos en cuenta como fundamentales por

los trabajadores.
a — La importancia del reconocimiento

Se puede analizar que el reconocimiento es una herramienta utilizada por el

marketing interno que impulsa el desarrollo de los profesionales, despertando rasgos
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como la confianza para la realizacion de las actividades, la idea de superacion,
construyendo un concepto del resultado final al que el colaborador desea llegar dentro
de la organizacion. El reconocimiento es entendido como un mecanismo de
retroalimentacion, no sélo por valorar y expresar las cuestiones que se realizan acorde a
lo estipulado sino también el demostrarles que existe una atencion puesta sobre cada
uno de los integrantes de la organizacion por lo que la enunciacion de errores no es vista
como una frustracion sino como un mecanismo de aprendizaje bien aceptado por el

profesional.

Cuando mencionan ser reconocidos, no sélo aluden a tenerlos presentes a través de
reconocimientos verbales sino también a que se les brinden espacios a través de la

flexibilidad horaria, la posibilidad de expresar inquietudes, de crecimiento, etc.

Actividades para el bienestar de los

colaboradores
® Festejos de fechas especiales ® Flexibilidad horaria
Reconocimiento monetario ® Reconocimieno verbal
= Bonos de descuentos Participacién en la toma de decisiones

m Posibilidad de crecimiento

11%

1%

7%

Los colaboradores no terminan de identificar la experiencia que van viviendo
como el atravesamiento de practicas de endomarketing, pero si son conscientes de la
existencia de una politica a favor del desarrollo de los profesionales por parte de la
organizacion; reconocen la intencionalidad en el fomento del buen clima, a través de la
informalidad bien gestionada, buscando la interconexion entre trabajadores de diversas
jerarquias, reuniones de capacitaciones, charlas informativas, etc. Estos detalles son
para ellos gestos de reconocimiento, que hacen que ellos conceptualicen a la empresa

como un espacio creado para su desarrollo, porque se sienten Utiles y protagonistas.
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"Estan constantemente reconociendo las cosas buenas que hacemos. Y si
nos equivocamos en algo, lejos de castigarnos nos aconsejan y dan formas u
oportunidades de arreglarlo”(Entrevistado 1).

"Creo que ellos reconocen lo que hacemos, por eso también tenemos los
beneficios que nos dan. Les importa lo que decimos™(Entrevistado 6).

b- La importancia de la comunicacién

Otro de los elementos que demostrd tener una gran influencia en las experiencias

y vivencias de los trabajadores dentro de la organizacién es la comunicacion.

Los encargados de realizar el plan de marketing interno deben ser capaces de
reconocer e interpretar la gran variedad de mensajes disponibles que les permiten

responder de manera apropiada a distintas personas y situaciones (Del Prado, 1998).

A partir de las manifestaciones expresadas por los profesionales en relacion a
este aspecto se puede afirmar que los mismos le otorgan gran importancia a los
mensajes que se transmiten desde la empresa hacia ellos. Consideran que haciendo un
buen uso de la comunicacion se puede lograr que las personas se vean participes de las

decisiones y se sientan tomados en cuenta.

Se puede identificar que los trabajadores piensan a la comunicacién como una
herramienta relevante que va més alla de la coordinacion de procesos operativos, la ven
como un instrumento que permite estrechar lazos, transformar el espacio de trabajo en
un ambito de disfrute, donde pueden establecerse vinculos mas profundos y verdaderos.
Consideran que a la hora de mantener el clima interno dentro de la organizacion,

comunicar es la principal actividad que debe ser tenida en cuenta.

Esto se aprecia puntualmente cuando se indagd a los trabajadores
preguntandoles sobre las prioridades que ellos creian que debia tener una empresa a la
hora de demostrar el interés en el bienestar de sus colaboradores.
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Prioridades de la empresa

Og%

Hacer que la transmision de mensajes se efecte de manera bidireccional permite
a los empleados retroalimentarse con sus aciertos y desaciertos, 1o que genera que los
mismo se sientan mas confiados a la hora de realizar su labor ya que conocen cuéles han

sido aquellos aspectos débiles o erréneos.

A partir de lo analizado en las entrevistas en relacion a las competencias
comunicacionales se puede inferir que los profesionales le otorgan gran importancia a la
manera en que se transmiten los mensajes y afirman que esto influye en la
predisposicion con que responderan a los mismos. Ven a la simpatia del emisor como
un detalle que establece una gran diferencia a la hora de comunicar. A diferencia de lo
expresado anteriormente, los trabajadores no consideran el estatus que tenga el emisor
dentro de la organizacion y su conocimiento, como un factor determinante en su

predisposicién a futuro a la hora de desempefiarse en una determinada tarea.

A modo de resumen se puede decir que los trabajadores entienden a la
comunicacion como el medio para integrarse a la organizacién ya que les permite
participar, expresar ideas, e involucrarse. Es la forma, también, de poder saber que tan
bien o0 mal, se estan realizando las actividades. Actla como herramienta para la creacion
de un clima interno ameno donde la posibilidad de crear lazos y estrechar vinculos es
factible. Se puede afirmar que comunicarle a los colaboradores los resultados de su

trabajo es hacerles entender, o mostrarles, el nivel de protagonismo que ellos tienen en
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la organizacion, y eso los hace sentir involucrados y motivados para cumplir el fin

altimo del marketing interno que es aumentar la productividad.

5.4 Predisposicion de los trabajadores en relaciébn a las practicas de
endomarketing

Las actitudes son predisposiciones aprendidas que impulsan al hombre a
comportarse de una manera consistentemente favorable o desfavorable en relacién con
un objeto determinado” (Schiffman y Kanuk, 2005, p. 253). De acuerdo a este aspecto
se tomaran en cuenta tres objetos hacia los cuales los profesionales se inclinan de una
determinada manera, y estos son la predisposicion hacia la organizacion, hacia el trabajo
en equipo dentro de las mismas y hacia la idea de formarse profesionalmente bajo estas
circunstancias del ambito laboral.

a- Predisposicion hacia la empresa

A partir de lo analizado en las manifestaciones hechas por los entrevistados se
puede inferir que la préctica de acciones de marketing interno en la organizacion
predispone a los receptores de las mismas a ser mas tolerantes y menos criticos con
aquellas cuestiones gue consideran incorrectas o no estan bien dentro de la empresa. Se
puede destacar que en la entrevista las personas fueron consultadas respecto a aquellas
cosas que consideraban incorrectas por parte de la organizaciéon a lo que la mayoria
contestd no identificar cuestiones relevantes, solo aspectos que sirven para continuar
mejorando. Con esto no se quiere decir que exista un nivel cero de critica hacia la
organizacion, pero si se vuelve mas tolerable el proceso de aceptacion de las fallas o
circunstancias inapropiadas a la comodidad y expectativa del trabajador. Al indagar a
los profesionales respecto a su predisposicion los datos arrojados manifiestan una clara
voluntad de trabajar, y estar contentos con lo que hacen sin pasar por alto determinadas
falencias, pero que debido a la implicancia de las acciones de fidelizacion interna le
permiten al personal sentirse que es tenido en cuenta y las disfunciones de la
organizacion encontradas son percibidas como un proceso natural que atraviesa toda
entidad.
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Predisposicion y critica hacia la empresa

B Si, me dan ganas de aportar mas a la empresa
M Si, pero no dejo de ser critico con aspectos que considero errados
Me da lo mismo

H No creo en ninguna de esas practicas

Sumado a esta informacion, es preciso decir que la gran mayoria se siente
comoda y acorde siendo parte de una organizacién que le presta atencion a traves de las

practicas de marketing interno.

"La verdad no puedo decir nada negativamente por que por lo menos acé no lo veo,
0 no las vivo. Te dan muchas posibilidades, te dan muchas instancias para poder
cambiar y mejorar. Si te ponen una sancion grande es porque se dieron mil
oportunidades y no las aprovechaste"(Entrevistado 1).

Sentimiento que genera que la empresa
intente fidelizar a los trabajadores

= Me parece perfecto = Me parece bien Me da lo mismo = Me parece poco sincero
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Para finalizar el analisis de la predisposicién hacia la organizacién lo mas
destacado, y de manera concreta, es la intervencion de las practicas de marketing
interno generando en los colaboradores una sensacion de libertad y motivacion,
movilizandolos hacia construir una percepcion de recepcion de beneficios tanto
extrinsecos como intrinsecos. En cuanto a éstos Ultimos, son los aluden al impacto que
las préacticas logran en el pensamiento de los profesionales, como sentirse valorados,

siendo parte de una organizacién atenta, en permanente formacion.
b- Predisposicion al trabajo en equipo

El andlisis de la informacién relevada también puso de manifiesto que generar
planes de marketing interno predispone a los trabajadores a la bdsqueda constante del

desarrollo del sentimiento de equipo.

Esta situacion genera que los profesionales se esfuercen constantemente por
superarse y por conseguir mejores resultados, para ellos y sus compafieros,

motivandolos a capacitarse y aprender cada vez mas.

Como se vino diciendo a lo largo de la interpretacion lo que se logra a través del
endomarketing y sus recursos como por ejemplo, el de la gestion de la comunicacion, es
irrumpir en el sentimiento de individualizacion que el profesional experimenta cuando
se concentra exclusivamente en su actividad o responsabilidad; aqui el trabajador
transforma su situacién laboral logrando visualizar otros aspectos alrededor de su
responsabilidad especifica y puede de estar manera vincularse y conectarse con quienes
lo rodean. Es decir, el marketing interno tiene la caracteristica de crear puentes y
desarrollar un clima laboral diferente volviéndolo ameno y positivo. De esta manera las
acciones influyen sobre la actitud individual del colaborador brindandole la posibilidad
de que se comporte de una manera especifica en relacion a sus compafieros de trabajo, y

los perciba como agentes que le brindaran espacios y oportunidades de superacion.

“Es la primera experiencia que tengo y me gusta la posibilidad de aprender
que tengo. Ademaés hay un clima muy lindo y nos llevamos re bien” (Entrevistado
9).
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Ademas del deseo constante por progresar, las practicas de endomarketing se

convierten en generadoras y potenciadoras de personas mas creativas y con mayor

seguridad en si mismas para desarrollar sus actividades. Se infiere que esto es en parte

resultado de la cultura informal que prevalece en las empresas que llevan a cabo este

tipo de acciones, el sentimiento de seguridad que genera el clima interno de la

organizacion y la cercania con los superiores y su retroalimentacion.

“Me gustan mucho los desafios y los cambios, y en capacitacion eso se ve todo el
tiempo, podes ser creativo, y trabajar con gente nueva constantemente”

(Entrevistado 11).

El endomarketing termina siendo una practica impulsora de la orientacion de la

cultura en estas organizaciones, promoviendo el espacio para la interactividad constante.

El juego, disfrute y trabajo, mas la informalidad funcionan como base para que el

profesional perciba la idea de libertad laboral, y esto lo convierte en un trabajador

abierto a procesos de aprendizaje y con una filosofia de formacion constante, porque va

entrando en un clima permanente de beneficios por parte de la organizacion y todo lo

que ésta proponga, en su gran mayoria, sera bien recibido y la predisposicion positiva.
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6. Conclusiones

Haber analizado las practicas de endomarketing en las empresas del sector
privado de la ciudad de Cdrdoba conllevo un trabajo de delimitacién y busqueda de
aquellas organizaciones donde fuera posible encontrar el desarrollo de esta técnica, es
decir, este proyecto de investigacion estudid una nueva metodologia de trabajo
relacionada a la formacion y capacitacion de los empleados en el marco de la
administracion de los recursos humanos, ampliando la perspectiva del conocimiento
sobre las actitudes y predisposiciones de los profesionales atravesados por dichas

practicas en el tipo de empresas estipuladas en la tematica.

A partir de la reflexion conceptual llevada a cabo, se puede advertir que los
profesionales responsables de los recursos humanos deben estar atentos por acrecentar
su circulo de técnicas e instrumentos para la gestion del capital humano. EI marketing
interno no es una simple moda, sino que se ha convertido en una metodologia eficaz
para potenciar el desempefio y la vinculacién del colaborador para con la organizacion,
y este trabajo de investigacion demostrd la idoneidad y la necesidad de poder

implementarlo.

Se estudiaron a profesionales de empresas que desarrollan el marketing interno y
se observé el impacto positivo que éste produce en el ambiente de trabajo, con el sélo
hecho de ser gestionado, actualmente de forma superficial. Los resultados mas
concretos advierten en el colaborador experimentar una transformacion de su realidad
de trabajo, convirtiéndolo en un ambito de disfrute y no de obligacion, donde percibe
que la organizacion esta de su lado y el beneficio perseguido es para el bien de ambas
partes. También lo posiciona al trabajador con la idea de saber que la empresa para la
cual trabaja se preocupa por su rendimiento y lo que busca para potenciarlo no es
castigarlo, sino brindarle las herramientas para que él gestione su propio crecimiento.
De esta manera las organizaciones van configurando su equipo de trabajo integrando
profesionales que a través del endomarketing se predisponen positivamente hacia la
organizacion, con una perspectiva de trabajo en equipo y una demanda hacia su propia

formacion como profesional.

Luego de este analisis, se puede decir que los recursos humanos son una

disciplina en constante evolucion y que deben estar atentos a las nuevas metodologias
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de gestidn, y con la prudencia de cada caso, analizar las propuestas y ver de qué manera
profesionalizar los conocimientos, demostrando asi la capacidad para adaptarse a
nuevos ambitos sirviéndose de diversas perspectivas y otras disciplinas. Hablar de
marketing interno, hoy por hoy, para muchos profesionales es salirse de los limites de la
profesion, sin embargo es pertinente reconocer el aporte que otras practicas e
investigaciones pueden realizar al desarrollo de la administracion de personal en las
organizaciones del siglo 21. Y a partir de ello poder dejar sentados otros interrogantes
como el preguntarse ¢Cuales son los beneficios de estudiar detalladamente las actitudes
y los comportamientos de los colaboradores en el ambito organizacional?, ¢La
disciplina de los recursos humanos terminara fusionandose con el departamento de
marketing de una organizacion generando un nuevo concepto de gestionar a todos sus

publicos de la misma manera?
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8. Anexos

Tabulacion de cuestionario realizado a los profesionales de empresas del sector privado.

Preguntas A B C D E F G

1. ¢CoOmo te sentis trabajando en el puestodetu 12 6 1 1 0 - -
actual empresa?

2. ¢Pensas que laempresa realizaosepreocupa 9 6 2 3 - - -
por el bienestar de sus empleados?

3. ¢Cudles deberian ser las prioridades de una 5 5 7 0 1 2 -
empresa, segun tu criterio, para demostrar
interés en el bienestar de sus colaboradores?
Enumera segun importancia

4. ¢Qué tipo de actividades realiza o realiz6 20 15 5 17 8 1 8
alguna vez la empresa en la que trabajas en
pos del bienestar de los colaboradores? (Se
puede marcar méas de una opcion)

61 (2 |1 - |- | -
5. ¢Cbmo definirias estas acciones que realiza la
empresa para tu bienestar?

6. ¢Qué areade laempresaes la responsablede 18 1 0 1 - - -
realizar este tipo de actividades de fidelizacion
de los trabajadores?

7. ¢Queé te genera que la organizacion intente 4 10 4 2 - - -
fidelizarte igual que a un cliente?

8. ¢Te sentis cdmodo sabiendo que la 8 6 4 2 - - @ -
organizacion practica marketing interno?

9. ¢Como es tu desempefio en el trabajo siendo 7 5 6 2 - - -
consciente que la organizacion realiza
marketing interno?;Cambia tu desempefio?

10. A diferencia de otros trabajos donde no se 4 '9 6 1 - - -
aplicaba marketing interno, ¢Sentis la
diferencia con esta que si lo aplica?

11. ¢(Con qué frecuencia deberia la organizacion 16 4 0 0 - - -
desarrollar acciones de marketing interno?

12. ;Volverias a trabajar en una empresaqueno 10 5 2 3 - - -
haga marketing interno?

13. ¢Cuél es la accion de marketing interno que 20 3 11 12 8 4 2
mejor se adapta a tus expectativas o
necesidades? (Podés macar hasta tres
opciones).
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Eje 1: Introduccion
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Eje 2: Conocimientos y creencias
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Eje 3: Significaciones y valoraciones
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Eje 4. Fuentes de influencia
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Eje 5: Predisposiciones del trabajador
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Eje 6: Credibilidad y atractivo de las fuentes de mensajes

Manifestaciones segun ejes centrales de la guia de pautas
Eje: conocimientos y creencias:

e “Realmente como que te valoran mucho. Hacen mucho foco en el bienestar del
empleado y de ahi parte todo lo demés"

o “Desde el momento cero creo que es una prioridad el cuidado del personal.”

e “Estan pendientes de lo que pensamos, que no, de qué forma podemos estar
contentos.”

e “En realidad en un principio hacian méas cosas, 0 a mi criterio, quizas se

preocupaban un poco mas por todo lo del clima y ese tipo de cuestiones.”
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e “Siempre tratan de que haya un buen clima, de que por un rato te disperses para
poder seguir trabajando bien, con buena onda. Se preocupan bastante por lo que
le pasa a cada uno, como que no te sentis un nimero."

e "Ahora en las empresas se valoran mucho mas las personas, se dieron cuenta de
que para la gente es importante mas alla de tener un trabajo, que estén contentos
en ese lugar, la forma es haciendo ese tipo de politicas, de generarte un ambiente
agradable donde te den ganas de ir."

e "No deja de ser una empresa capitalista que le interesa producir, pero en el
momento en que se dieron cuenta de que era importante hacer sentir a la gente
valorada no puede ser tan ficticio porque a la larga tu terminas dando cuenta
entonces creo que en el fondo esta ese sentimiento, ese generador que hace que
todas esas cosas sean mas autenticas."

e “Por ahi otorgando pequefias cosas que a ellos no les significa un gran gasto,
terminan obteniendo mejores resultados que sin hacerlo.”

e “Es como una manera de darnos una mano mutuamente. Y no lo hacen tampoco
solo por interés, realmente buscan que te sientas cbmodo, pero no es solo para la
productividad.”

e "Les interesa saber que mas de todas esas cosas estan a la vanguardia como para
no gquedarse atras en materia de recursos humanos respecto de otras empresas.”

e “Ellos tratan de que vos te sientas comodo, que te motives, y todo eso, obvio que
en una gran parte debe ser porque a ellos les da mas beneficios también, pero en
el dia a dia se nota esa preocupacion.”

e “Principalmente recursos humanos es el nexo entre el personal y los jefes. Sé
que lo que charle con alguien de RRHH lo va a transmitir de la mejor manera a
quien tenga que llegar porque también es trabajador y esta un poco de nuestro
lado.”

e “Principalmente creo que la funcion de RRHH es dar el ejemplo de lo que
deberia ser cualquier trabajador de la empresa.”

e “Creo que va escalonado, por un lado ocuparse de las tareas administrativas,
salarios, informacion, papeleria, y por otro lado el poder asegurarse de que las
personas estan a gusto y ver qué hacer para que eso se de.”

e “Es importante que haya posibilidades de comunicarse, de participar, de sentirse

alguien importante y valorado dentro de la empresa.”
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e “Conciliar creo que es lo primero que tienen que hacer para que después se
pueda hablar de una ida y vuelta entre nosotros y ellos.”

e “Demostrar seriedad creo que es lo méas importante, demostrar importancia
frente a los reclamos o cualquier tipo de situacion que no sea normal que se
pueda presentar, ser accesible en ese sentido.”

e “Me parece que esta bueno que la empresa busque que te pongas la camiseta de
ellos, una porque motiva a los trabajadores y otra que el cliente esté satisfecho.”

e “Ami criterio esta bien, o sea ellos siguen teniendo siempre la prioridad de que
la empresa produzca cada vez mas y siempre teniendo en cuenta aumentar la
calidad, saben que para lograrlo los empleados son un eslabon fundamental, asi
que invierten en eso”

e “Me parece sincero en tanto haya reciprocidad.”

e “YO creo que es bastante obvio que en esta, como en todas las empresas
privadas, el fin es la obtencion de una mayor productividad, pero creo que esta

bueno también si en pos de obtenerlo se le genera un beneficio a los empleados.”
Eje: Significaciones y valoraciones

e "Creo que son super importantes los trabajadores y ellos lo saben, en definitiva
nosotros tenemos la posibilidad de siempre dar mas de lo que nos piden, y a
ellos les ayuda eso."

e "Creo que el trabajador acé es el principal capital de la empresa, aca el resultado
depende de cémo lo haga la persona. Por eso también es importante si estas
motivado

e "En mi sector en particular es lo mas importante. Los vendedores tenemos la
posibilidad de vender 1 viaje por dia, o vender 7, eso depende de el empefio que
nosotros le pongamos. Obvio que hay una comision de por medio, pero también
hay un sueldo fijo, por lo que creo que la diferencia si podemos hacerla
nosotros.”

e “Nadie es imprescindible, ni en una empresa 0 un equipo, siempre se sale a flote
pero si se pueden influir en el resultado para aumentar los resultados positivos.”

e “Hay situaciones que por ahi te hacen darte cuenta que sos un nimero mas en el

sentido de que si no haces las cosas bien, probablemente no tengas un buen
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final, pero creo que también podes hacer una diferencia para bien. O sea si todos
ponemos un poco, la suma de eso es importante. Creo que ahi esta la diferencia,
en lo poquito que pueda sumar cada uno desde su lugar.”

e “En particular en la empresa se trabaja mucho con el rol de trabajador pero
también con el rol del equipo, entonces por ahi es medio dificil poder hablar de
un trabajador individual. Obvio siempre son los trabajadores, en equipo o no, los
que pueden marcar la diferencia. El rol es hacer que la empresa funciones. El
trabajador es la base y punta de la piramide laboral.”

e Yo creo que es muy importante como la pasas en el trabajo. Para uno el trabajo
son 9 hs del dia, y si piensas en muchisimo, duermes 7 hs, y te queda solo 8 para
hacer el resto de lo que quieras. Al ser tan influyente en el diario vivir, te
cambiar todo. Si estas bien, estas bien el 60 por ciento de tu dia, y sino estas
negativo en ese porcentaje, es mucho. Es muy influyente en lo personal, en lo
econdmico, en la sensacion que te da de ser valorado, productivo y creo que te
marca mucho como persona eso."

e “Aumenta la calidad de vida cuando estas bien y comodo en el trabajo, te sentis
bien y te predispone de otra manera para el resto del dia y de las actividades que
hagas.”

e “La verdad que si influye, yo en particular por ejemplo trabajo en una jornada
reducida de 6 horas pero casi siempre me quedo haciendo horas extras porgue
me siento cdémoda, me dan ganas de avanzar. Me dieron la posibilidad de crecer,
y es0 me potencia creo. Por eso también trato de hacer las cosas bien, y de que
los otros se sienta bien con el trabajo que yo hago.”

e "Creo que todas las cosas que hacen por nosotros nos llevan a querer dar lo
mejor siempre y por eso también siempre tenemos buenos resultados. A mi
criterio influyen bastante estas cosas en nuestro desempefio."

e "Si te sientes dtil, y te sientes parte, estas contento, entonces como que todo
apunta a que te sientas bien como persona y eso te cambia."

e “Depende mucho de la personalidad, pero creo que siempre vas a dar mucho
mas cuando estas bien.”

e “Siempre me reconocen el esfuerzo y las ganas de aprender. Me retroalimentan

con mis mejoras y eso es fundamental.”
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e "Que la empresa nos brinde esos beneficios y se preocupe me motiva mucho, me
incentiva, como que me dan ganas de trabajar, me dan ganas de ir a un ambiente
asi, no me siento exigida, no me siento en una estructura, es muy flexible. Obvio
los premios motivan también. Es un muy lindo trabajo, lo cuido mucho."

e "A mi me parecen muy buenas, aparte en este caso son desarrolladas o
planificadas por los mismos empleados asi que sabemos que cosas nos gustarian
y que cosas no."

e “Creo que te motivan bastante, cuando realmente piensan y tienen en cuenta que
nos gustaria.”

e “ No lo hacen tampoco s6lo por interes, realmente buscan que te sientas
comodo, pero no es solo para la productividad.”

e "Creo que esta bueno, o sea todo sirve para trabajar de otra manera, con otra
predisposicion. En el caso del area de operaciones donde todo es muy chato esta
bueno para cortar con la monotonia.”

e “En mi opinidon esta buenisimo, es una forma de empatizar, mientras mas
ameno sea el ambiente creo que se trabaja mejor. El clima es muy bueno, creo
que mas alla de que sea merito de todos los trabajadores, el a&rea de RRHH tiene
muchisima injerencia en eso. “

e "Esta bueno, o sea aca nadie le regala nada al otro. Creo que es una cuestion de
simbiosis entre las dos partes. Yo me esfuerzo mucho y la organizacion lo ve y
me reconoce con determinados beneficios. No sé en el caso de otras personas
como es."

e "A comparacion de los otros mayoristas de turismo noto una diferencia respecto
a los beneficios que se nos brindan™

e "Intel es una empresa que busca diferenciarse y sobresalir y me parece que
busca hacerlo en todos los aspectos. Es conocido en el rubro que como empresa
es una de las que mas beneficios brinda."

e “Al ser una empresa tan grande creo que siempre esta a la vanguardia de un
monton de cosas, incluido todo lo que es la gestion de rrhh.”

e “Si, de hecho justamente por hacer la comparativa con otro call en el que estuve,
es impresionante. En cuanto a clima, en cuanto a la importancia que se le da al

empleado, no sos un nimero, se atienden los reclamos.”

Eje: Fuentes de influencias
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e "Larelacion es todo el tiempo. Con el encargado siempre lo digo, mi relacion es

v Relacion con superiores

como una amistad, es increible. No es algo totalmente formal, es flexible. Y con
el superior también tenemos relacion, nos visita 2 veces al mes mas o menos y
tenemos reuniones. *

e "Es como una relacion més informal, ya por el hecho de compartir espacio en la
oficina tienes llegada directa al manager, al manager del manager, compartes
almuerzos. Se comparte mas alla del ambito laboral. Se trabaja en el
“teambuilding” para fomentar esta relacion cercana entre todos los del equipo.”

e “Es como que siempre estan disponibles para alguna consulta que se quiera
hacer, para aclarar dudas. En esta empresa veo que no esta tan verticalizada la
estructura entonces hay mas relacion con los jefes, el ceo, en ese sentido no es
tan inalcanzable.”

e “Se maneja todo de manera bastante informal. Puedo entrar a la oficina de mi
jefe cuando quiero, no hay ningun problema. Creo que esta bien manejado como
para no pasarse del limite. No se nota una superioridad.”

e “Tenemos contacto directo, todo el tiempo, trabajamos en el mismo espacio
fisico. Nuestro superior es mas grande, sabe un montén pero nos trata como un
par, no marca la diferencia en el trato, si en el conocimiento, pero no en las
maneras.”

e “Podemos hablar cuando sea necesario, tengo bastante confianza con mi jefe
como para ir a hablarle cuando lo necesite, siempre obvio respetando sus
tiempos y de manera respetuosa.”

e “Me llevo re bien. Sabe mucho asi que la tengo un poco como ejemplo.
Tenemos un vinculo re lindo, nos interesamos entre todos por conocernos un
poco mas para que no sea simplemente algo de sentarse a trabajar y nada mas.”

e “Mi superior directo la verdad que es una persona muy dulce, muy accesible, no
necesitas ningun tipo de formalidad para acceder a hablar con ella. Ademaés de
licenciada en rrhh es psicéloga asi que también cumple ese rol a veces.”

v" Relacion con referentes

e "Si, mi encargado. Si bien mis compafieros tienen todos lindos modos de
trabajar. Lo que mas me llama la atencion es él, lo flexible que es, esta todo el

tiempo preocupandose por nosotros. Si tenemos un problema que no sea
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especificamente del trabajo lo podemos charlar para mejorar el ambiente laboral
y nuestro animo. La responsabilidad que tiene a la hora de trabajar. Todo el
tiempo exige pero de una buena manera, potenciandote, no presionando.

e “Si, hay mucha gente, de hecho también se dan premios por ser por ejemplo
buenos comparieros de equipo. También esta la figura del ninja “coder”, que son
las personas que les das cualquier tipo de problema y te lo resuelven en un
segundo, o la gente que le gusta trabajar con calidad. Siempre se destaca eso, se
vota y se premia. "

e “Mejorarme a mi mismo es mi pardmetro. Cari, mi coordinadora también es
referente, sabe muchisimo, me ensefio a interactuar comercialmente, algo que es
fundamental en el turismo. De Sebastian también aprendi muchas cosas sobre
destinos, y otras cosas. De Javier el duefio hay muchas cosas que por ahi no
entiendo pero creo que en la vida hace falta gente como Javier, como Sebastian,
como Cari y como yo.”

e “Mas que nada comparieros que estan en el equipo y tienen mucha experiencia y
he visto trabajos particulares que estdn muy buenos”

e “También me jefa que mas alla de que siempre viene la gente a quejarse hasta
por la rotura de una ufia ella siempre mantiene la calma, siempre habla con
mucho respeto y paciencia. Le presta a todo el mundo la misma atencion.”

v" Relacion con los pares

e "Tengo en cuenta lo que dicen, y obvio siempre trato de ayudar si hay algo mal,
0 sucede algo con la empresa, para que todos podamos estar mejor y nos
podamos ayudar mutuamente. Tenemos buena la relacion dentro y fuera del
espacio de trabajo."”

e "Constantemente estamos en contacto, la disposicion fisica de las oficinas esta
hecha para que estemos cara a cara con todos los comparfieros contantemente, los
chistes los escuchamos todos, o hablamos constantemente si nos surgen dudas,
cosas por el estilo.”

e “Hay muy buena relacion, nos llevamos bien, por ahi no hay tantas juntadas
fuera del horario de trabajo porque somos muy dispares de edad entonces hay
ciertas cosas que no compartimos, pero nos llevamos bien dentro el &mbito
laboral.”

e  “Nos llevamos re bien, compartimos momentos también fuera de la empresa.”
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e “Tenemos un vinculo re lindo, nos interesamos entre todos por conocernos un

poco mas para que no sea simplemente algo de sentarse a trabajar y nada mas.”
Relaciones informales con otros departamentos de la organizacion

e "Como te dije siempre hacemos reuniones tanto con gente de la sucursal, como a
veces con gente de otras sucursales.”

e "Se comparte con otras areas pero eso en definitiva depende mucho de las
personas también. Hay gente que viene, realiza su trabajo y se va, y también hay
gente que socializa. A mi por ejemplo me gusta formar parte del
“communityteam” y eso hace que te relacionen con gente de otros
departamentos. Pero las actividades si se prestan para que puedas interactuar ya
sea en el trabajo, o afuera en un after office por ejemplo.”

e “Podemos llegar a compartir espacios de almuerzo por ejemplo y ese tipo de
c0sas con otras areas pero después no nos cruzamos tanto porque tenemos tareas
distintas.”

e "A veces por cuestiones de espacio fisico no nos vemos con todos todo el
tiempo, pero comemos en el mismo lugar y hora, y con casi todos hablamos,
organizamos cosas fuera del horario laboral, hacemos after office o cosas asi."

e “Si, hay bastante relacion con gente de otras areas. Al estar en un lugar
relativamente pequefio nos conocemos todos y podemos llegar a compartir

actividades fuera de lo que es el trabajo.”
v’ Experiencias dentro de la empresa

e "Estan constantemente reconociendo las cosas buenas que hacemos. Y si nos
equivocamos en algo, lejos de castigarnos nos aconsejan Yy dan formas u
oportunidades de arreglarlo."”

e "Creo que ellos reconocen lo que hacemos, por eso también tenemos los
beneficios que nos dan. Les importa lo que decimos.”

e “En esta area por lo menos no. Si se hace por ejemplo y se cierra un buen
trabajo donde el cliente quedd conforme se mandan mails felicitando o

reconociendo, pero no materializa, queda simplemente en eso.”
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e “Que yo haya vivido son simplemente de palabra. Incluso mi jefe en un
momento me dijo que por unas tareas que habia hecho merecia un
reconocimiento extras, pero que en ese momento no podian otorgarlo asi que iba
a ver si se podia méas adelante.”

e “Desde RRHH se hacen las acciones asi que a veces no llegan hasta nosotros
también, pero si se reciben acciones muy lindas desde las personas del area, por
ejemplo cuando entré me habian puesto un cartel de bienvenida, cosas asi que te
hacen sentirte bien. En cuanto a retribuciones suelen darse también. Creo que
también es una forma de reconocer la posibilidad que te dan de crecer ahi
adentro.”

e "Creo que comunicar es una de las cosas mas importante que puede hace una
empresa para hacer sentir bien a un trabajador y retenerlo. Te hace sentir
importante, participe, si te enteras de las decisiones por gente externa, o cuando
ya estan tomadas, sentis que tu opinion vale poco y nada."

e “Es sumamente importante la comunicacion en la empresa y creo que aca si hay
que trabajar bastante en Siga. Hay cierto recelo en la distribucion de
informacion, por tal o cual reaccién que pueda generarse en los empleados, v al
fin termina pasando lo que queria evitarse. No se comunica por miedo a que,
pero termina ocurriendo por no hacerlo.”

e “Es importantisimo comunicar, por cuestiones operativas es fundamental,
necesitamos trabajar coordinados, y es necesario que nos comuniquemos. En
tanto dialogo entre personas es fundamental que podamos estar charlando en voz
alta y estar trabajando, hacer chistes. Estaria bueno también que con los
directivos fuera asi, que se mantengan al tanto de los proyectos, que vean
quienes son los que lo estan haciendo, que participen méas.”

e “Creo que comunicar es una de las cosas mas importantes para hacer desde el
area de recursos humanos. Cuando se empiezan a generar rumores, o situaciones
propias de la falta de comunicacién o los teléfonos descompuestos, después eso
repercute en el grupo.”

e “Comunicar es muy importante. Todo pasa por ahi, por ejemplo si yo no
comunico bien algo, probablemente en otra parte del proceso se vea la falla.
También genera rumores o ciertos malos entendidos el hecho de no comunicar

como corresponde.”
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e “Me parece muy importante. Como objetivo no cumple sélo con la finalidad de
poder asegurarse de que los mensajes que uno quiere transmitir llegan de la
manera en gque uno espera, sino también nos permite conocernos, eso hace que

los vinculos sean mas amplios y se trabaje de forma mas amena.”
Eje: Predisposicion de los trabajadores

e "Realmente me gusta trabajar aca, me siento totalmente libre, motivada. Me
encanta venir. Tenemos muchos beneficios y el salario es muy bueno también."

e "Trabajo ahi porque es una empresa lider en lo que yo hago, sé que voy a estar
actualizada, a la vanguardia, cosa que en nuestro rubro es requisito necesario.
Aparte tiene buen nombre, te valora un montén, muchos beneficios, salario
bueno. Valoro mucho en este momento que les interese que yo aprenda.

e “Me gusta la empresa, la cultura, me encanta estar en un operador mayorista y
no estar atendiendo al pablico directo, me encantan los beneficios, el equipo de
trabajo con el que estoy y ademas la posibilidad constante que tengo de aprender
desde que llegué.”

e “Hoy es mas que nada por una cuestion de sueldo y porque me gusta trabajar.
Me gusta ademas trabajar con los equipos y sistemas que uso en esta empresa.”

e “Es la primera experiencia que tengo y me gusta la posibilidad de aprender que
tengo. Ademas hay un clima muy lindo y nos llevamos re bien”

e “Primero que nada, me llamé mucho la atencién el hecho de entrar a trabajar en
una empresa tan grande. Te pueden hablar mucho de eso, pero hasta que no
entras no sabes si es asi 0 no. Y ademéas me encanta todo lo que nos dan, las
posibilidades que tenemos,y el grupo con el que trabajo es muy lindo.”

e ”Me gustan mucho los desafios y los cambios, y en capacitacion eso se ve todo

el tiempo, podes ser creativo, y trabajar con gente nueva constantemente.”

v Trabajo de la empresa por vincularse
e "Yo creo que al darse cuenta de que lo que ellos producen depende cien por cien

de la gente que esta trabajando es necesario que inviertan en eso. "
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e "Con la chica que est4 ahora veo como una intencion de ver como estamos, 0
gue cambiariamos. A veces solo indagan y después no pasa nada, y a veces Si,
como te dije antes, esta la intencion, cuesta llevarlo a la practica a veces."

e “Les interesa lo que decimos. Incluso nos participan en algunas decisiones que
toman como por ejemplo ahora la creacién de la pagina web.”

e "Quieren gue te pongas la camiseta, te quieren hacer sentir parte, pero muchas
veces se quedan en promesas."

e "Una de las cosas que me hacen un poco de ruido es que por ejemplo desde que
llegd a la empresa esta chica de RRHH adopta un perfil de mejor amiga de los
empleados, y en realidad no es asi. Ella quiere demostrar que todo esta bien todo
el tiempo, que no pasa nada, que es la mejor empresa, y no todo es asi. Dicen
que sos bienvenido a hacer sugerencias, a hablar con quién necesites, pero en

realidad no existe ese espacio."
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