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Introduccion
El tema del Recurso Humano siempre fue mi pasion, puesto que, en cualquier aspecto

de la vida diaria, sea negocio, actividad benéfica o en familia, mueve montafas.

La investigacion tiene como finalidad analizar porque el personal de “Verdades
Peruanas” no esta satisfecho, lo cual refleja muchos problemas internos que afectan la
rentabilidad de la organizacion. De acuerdo con el problema planteado pudimos desagregar dos
variables: (i) Independiente: Endomarketing y (ii) Dependiente: Satisfaccion del Personal. Para
obtener mas precision de la informacion, se decidié considerar al total de la poblacion en
oficina y realizar dos tipos de técnicas: encuestas para los trabajadores y entrevistas para los
gerentes de area. Los resultados nos muestran que el compromiso, los deseos de superacion
personal y profesional son muy altos, pero la motivacion hacia el personal es baja, por lo que
entendemos que la Satisfaccion del Personal de “Verdades Peruanas” debe ser trabajada para
mejorarla y, en consecuencia, se cuente con un personal satisfecho y de esta manera los
indicadores se vean reflejados en las metas. Se esta presentando un Plan de Accidn con tiempos
de aplicacion interno para trabajar en conjunto con las Gerencias de cada Area, con el Area de
Recursos Humanos, con los trabajadores y con la Gerencia General.

Se espera que esta investigacion pueda aportar positivamente, no solo a “Verdades
Peruanas” sino también a otras organizaciones que dejan de lado un poco a su recurso humano
y a prendan a valorarlo y a fortalecerlo de conocimientos y reconocimientos.

El mundo de las certificaciones de procesos de gestion, hoy en dia, es mucho mas
competitivo entre las Organizaciones, debido a que casi todas las Organizaciones, sea del
Estado o particulares, solicitan estar certificados bajo una o varias normas de gestion para que
puedan adquirir cualquier producto o servicio y poder vender con efectividad. El servicio que
brinda “Verdades Peruanas” significa “garantia” de que los procesos estan supervisados, estan

revisados por un organismo internacional avalado por entes acreditadores internacionales y



nacionales y son auditados, una vez al aflo como maximo, para saber si se le brinda el
mantenimiento adecuado al sistema de gestion certificado. También, las empresas privadas y
del estado, solicitan el certificado para poder comprar a empresas certificadas bajo una norma
internacional y eso conlleva a que “Verdades Peruanas” como los otros entes certificadores, se
deben a los clientes para la eleccion del ente certificador adecuado que les brinde lo que estan
buscando: precio, facilidades, garantia y sobre todo Atencion al cliente, rapida respuesta, envio
rapido, son las caracteristicas que cualquier cliente busca en cualquier empresas que les ofrezca
un servicio de alta calidad.

Muchos de los clientes que actualmente tiene “VVerdades Peruanas”, se mantienen por esas
caracteristicas que se mencionaron, porque encontraron que “Verdades Peruanas™ los atienda
de la mejor manera y se sientan muy satisfechos.

Otros clientes no encontraron las cualidades que se mencionaron en “Verdades Peruanas”
simplemente se retiraron o dejaron de trabajar con la Organizacion. Basicamente porque
“Verdades Peruanas” es una de las compafias certificadoras mas estrictas del medio, por los
lineamientos que se tienen que cumplir acerca de tener y mantener un sistema certificado.

Todos los entes certificadores trabajan bajo la norma 1SO 17021:2015, la cual, las
empresas certificadoras tienen que regirse para brindar el servicio de auditorias de certificacion.

También podemos mencionar que “Verdades Peruanas” tiene un tiempo de revision de
expedientes muy exhaustivo, por lo que la recepcion de la aprobacion de la certificacion no es
inmediata.

Es por ese motivo, que uno de los problemas criticos es la “Atencion al cliente” en
“Verdades Peruanas” y que ha decaido, siendo percibida por el cliente. Los correos electrénicos
son una forma de comunicacién muy efectiva, y es evidencia que se comunico algin tema
importante o no a la parte interesada. Las llamadas es otra forma de comunicacion, pero que,

sin embargo, muchas veces se deja de contestar los teléfonos por estar atendiendo otras tareas.
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En ambos casos se presentan muchas quejas por no responder correos electrénicos o llamadas
a tiempo. Una tercera forma de comunicacion es a través de un documento escrito, como una
carta que, del cliente, solicitando formalmente un requerimiento y éste, no es respondido en el
tiempo establecido.

Los clientes estan acostumbrados a que la atencion sea lo mas rapido posible, por lo que
no se puede fallar en la atencion inmediata.

Los clientes que perciben servicio de calidad y atencion personalizada se quedan
trabajando muchos afios con el proveedor que se adelante a sus necesidades, que responda
rapidamente a sus requerimientos, que envie rapidamente la propuesta y responda todas sus
consultas oportunamente.

Identificamos que el problema principal es la falta de “Satisfaccion del Personal”, y es lo
que vamos a sustentar en este trabajo.

Para poder demostrar y mejorar la Satisfaccion del Personal, vamos a proponer el aplicar
Endomarketing o Marketing Interno, que es una herramienta nueva y poco utilizada en el
mercado peruano. EI Endomarketing ayudara a que el personal de “Verdades Peruanas” logre
la satisfaccién personal en su centro de labores y logre dar lo mejor de su profesionalismo al
cliente externo.

Hoy en dia, hay muchas mas herramientas de comunicacion, que ofrecen las
Organizaciones. Por ejemplo: “Verdades Peruanas”, cuenta con teléfono fijo con multiples
lineas, celulares para cada trabajador, correo electronico, pagina del Facebook, LinkedIn y
pagina web. A pesar de tener varias herramientas de comunicacion, se considera que aun faltan
para poder atender mas requerimientos, consultas y necesidades de algunos clientes que
muchas veces esperan mucho tiempo en esperar su respuesta, que muchas veces son las mismas

consultas que pueden saltar en cada cliente. Muchas veces es muy sencilla, pero cada Area
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debe de responder lo que le corresponde, por lo que la persona que recibe el mensaje, lo deriva
a la persona correcta y el cliente espera la respuesta correcta, precisa y sin demoras.

En este negocio, que esta vinculado con limites, politicas, permisos y demas, al cliente le
interesa que le expliquen claramente lo que puede hacer, dentro de qué tiempo, hasta donde, y
de qué forma. Tanto los trabajadores de “Verdades Peruanas” y los clientes deben de tener sus
responsabilidades dentro del proceso comercial, proceso de operaciones, proceso de tramite y
emision de certificado, que es el primer punto para continuar con el proceso de auditorias de
sistemas de gestion.

Para el trabajador y para los clientes, mantener un sistema de gestion, supervisarlo,
controlar, dirigir, auditar, revisar y crear compromiso dentro de la organizacion, no es tarea
facil, puesto que muchas veces resulta tedioso el mantener registros, cumplir procedimientos y
generar evidencias por parte de los trabajadores. Dentro de las funciones que se tiene que
cumplir como parte de un cargo asignado, esta también el cumplir con el sistema de gestion,
por el simple hecho de laborar en una empresa que lo tiene y lo mantiene.

El ente certificador, verifica que la empresa certificada cumpla con mantener, supervisar,
revisar, capacitar, auditar a los trabajadores bajo la norma de sistema de gestion certificada y
con los hallazgos encontrados es muy facil darse cuenta su cumplié o no cumplié con esa
supervision.

Los clientes entienden que existen muchos documentos que “Verdades Peruanas” que
deben de conocer como: Manual de Uso de logo, Condiciones del Servicio y Tramite de quejas
y Apelaciones, que son documentos de “Verdades Peruanas” relacionados con el Uso correcto
de la marca de certificacion, las Condiciones de Servicio y Tramite de quejas que brinda
“Verdades Peruanas”. Estos documentos son entregados a los clientes apenas se encuentren
certificados, para que tengan el conocimiento de los mecanismos de control y procedimientos

que “Verdades Peruanas” maneja.
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Opex: Gasto Operativo

Capex: Gasto de Capital

Skill: Herramienta

Call Conference: Llamada por videoconferencia

Data Center: Centro de Procesamiento de datos

TI: Tecnologia de la Informacién

Help Desk: Plataforma de ayuda

Curso SCRUM: Metodologia para Desarrollo de Proyectos

Follow up: Seguimiento
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Empowerment: Empoderamiento

Feedback: Retroalimentacion

Key Account: Cuentas clave

Revenue: Rentabilidad

Forecast: Ingresos y gastos (Resultado)

Six Sigma: es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la
variabilidad de los mismos, reforzando y optimizando cada parte de proceso consiguiendo
reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente
Facilities: Instalaciones

Benchmark: Punto de referencia

Brain Maps: Mapa de ideas

Background: Fondo del asunto

Big Picture: Gran foto

On site: en el sitio

Sui Generis: para denotar que aquello a lo que se aplica es de un género o especie muy singular
y excepcional —Uunico, sin igual e inclasificable

Scorcards: Cuadro de Mando Integral. Herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos
clave con desempefio y resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa:
desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y

crecimiento.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo: “El Endomarketing y su
incidencia en la Satisfaccion del Personal de la oficina de “Verdades Peruanas” en el 2018”.

La finalidad es averiguar la incidencia de la aplicacion de Endomarketing en el personal
de “Verdades Peruanas” y verificar como cambia su comportamiento, su fidelidad, su trabajo
en equipo, su productividad, su cumplimiento de metas de forma interna para poder brindar
una mejor atencion a los clientes y mejorar las ventas de la organizacién. A su vez, se desea
que este cambio sea percibido por los clientes y se pueda generar Fidelidad a la marca.

En el Capitulo I, podemos encontrar la Descripcion del Problema, en la cual se
determinan los puntos a tratar durante la investigacion.

En el Capitulo I, podemos encontrar el Marco historico, legal, tedrico y conceptual de
la Investigacion. También el detalle del Analisis del entorno competitivo de “Verdades
Peruanas”.

En el Capitulo I11, podemos encontrar las hipotesis planteadas en base a la investigacion
y qué queremos encontrar.

En el Capitulo IV, podemos encontrar el tipo y método de investigacion, en la cual se
utilizé el método inductivo. El tipo de investigacion utilizada fue Descriptivo — Concluyente-
Correlacional.

En el Capitulo V, podemos encontrar el desarrollo y resultados del cuestionario
planteado a los 40 trabajadores.

En el Capitulo VI, podemos encontrar las Conclusiones, Recomendaciones y Plan de
Accion a la presente investigacion.

Palabras clave: Endomarketing, Marketing Interno, Productividad, Trabajo en equipo,

Cumplimiento de Metas, Motivacion, Comunicacion Interna.
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Abstract

The present research work has as title: "Endomarketing and its Incidence in the
Satisfaction of the Personnel of the office of" Verdades Peruanas " in 2018."

The purpose is to find out the incidence of the application of Endomarketing on the staff
of "Verdades Peruanas" and to verify how their behavior, loyalty, teamwork, productivity, and
compliance with goals change internally, in order to provide better care to customers and
improve the sales of the organization. At the same time, it is desired that this change be
perceived by the clients and that Brand loyalty can be generated.

In Chapter I, we can find the Description of the Problem, in which the points to be
treated during the investigation are determined. We can also find the Objectives, the
Delimitation, Justification and Importance of its study related to the Research.

In Chapter Il, we can find the historical, legal, theoretical and conceptual Framework
of the Research.

In Chapter 111, we can find the hypotheses raised based on the research and what we
want to find.

In Chapter 1V, we can find the type and method of investigation, in which the Inductive
Method was used. The type of research used was Descriptive - Concluding - Correlational.

In Chapter V, we can find the development and results of the questionnaire proposed to
40 workers.

In Chapter VI, we can find the Conclusions, Recommendations and Action Plan for the
present investigation.

Keywords: Endomarketing, Internal Marketing, Productivity, Teamwork, Goal

Achievement, Motivation, Internal Communication.



