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RESUMEN

El marketing interno ha tomado importante relevancia y se ha posicionado en una de las
principales estrategias con las que debe contar una organizacion, teniendo como base el
conocimiento profundo del trabajador, el nivel de satisfaccion de estos medird la
eficiencia del marketing interno aplicado en una organizacion. Partiendo de esta
afirmacion el presente trabajo analiza la situacion actual del Ministerio de Transportes y
Obras Publicas (MTOP) de Santa Elena y presenta la propuesta alternativa con la

implantacion de un plan de marketing interno.

En la parte tedrica damos a conocer el marco conceptual y referencial del marketing
interno y la relacion e importancia del mismo con las demas areas de la entidad tanto

internas como externas.

En la parte empirica analizaremos el estado situacional del MTOP Santa Elena,
presentando una descripcion detallada de esta institucion, asi como los resultados
obtenidos luego de haber realizado las encuestas y entrevista respectivas y analizar su
impacto para la propuesta de medidas correctivas y de mejoras, a través de un plan de

marketing interno especifico.

Finalmente en la propuesta alternativa daremos a conocer las estrategias de marketing
interno disefladas para su aplicacion en un plazo de seis meses, las cuales
posteriormente seran evaluadas para dar a conocer mediante un informe el impacto de

las estrategias utilizadas en los trabajadores.

Palabras claves: marketing interno, estado situacional, propuesta alternativa, impacto

de las estrategias.
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ABSTRACT

The internal marketing has taken important relevance and has positioned itself in one of
the main strategies that must have an organization, taking as a basis the knowledge deep
worker, the level of satisfaction of these will measure the efficiency of the internal
marketing applied in an organization. On the basis of this statement this paper analyses
the current situation of the Ministry of transport and public works of Santa Elena and
presents the proposed alternative with the implementation of an internal marketing plan.

In the theoretical part we know the referential and conceptual framework of internal
marketing and the relationship and importance of it with other areas of the institution,

internal and external.

In the empirical part we will discuss the situational status of the MTOP Santa Elena,
presenting a detailed description of this institution, as well as the results obtained after
having conducted respective surveys and interview and analyze its impact for the
proposed corrective measures and improvements, through a specific internal marketing

plan.

Finally in the proposed alternative we will announce the internal marketing strategies
designed for application within a period of six months, which will be subsequently

evaluated to publicize a report the impact of the strategies used in workers.

Key words: marketing internal and alternative proposal, situational status, impact of

strategies.
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INTRODUCCION

El marketing interno ha tomado la importancia debida en las organizaciones durante las
Gltimas décadas. Es por esta razon que los directivos y autoridades estan cada vez mas
involucradas y convencidas que el marketing interno es necesario y fundamental y que
esté es aplicado con el fin de que los clientes internos (trabajadores), se sientan parte
fundamental de la organizacion, y que hagan suyos los intereses y objetivos de la
entidad.

Las organizaciones, al tener claro, que los trabajadores son quienes aportan el verdadero
valor para esta, pondran en marcha estrategias a través de un plan de marketing interno
para fidelizar a sus trabajadores, ofreciéndoles un empleo atractivo que cubra sus
expectativas, que sientan que pueden obtener desarrollo personal e intelectual,
acompafiado de un sistema de motivaciones e incentivos que lograra que los
trabajadores actuales deseen seguir en la organizacion, y asimismo la captacion de

nuevos talentos.

Una organizacion que ansie a la competitividad y excelencia empresarial debera
ejecutar una intensa actividad de marketing interno en su capital humano, y esté sera
determinante para la obtencidon del valor agregado de sus trabajadores, tomando en
cuenta que de estos parten el conocimiento, la competencia, los valores y el potencial

innovador dentro de la organizacion.

Con lo mencionado en los parrafos anteriores, entendemos en este trabajo que el
marketing interno es fundamental e importante dentro de las organizaciones, ya que al
contar con personal comprometido y motivado, se obtendran mayores beneficios y a la
vez se alcanzaran los objetivos planteados, ademas de llegar a un alto nivel de

competitividad institucional.

Desde esta perspectiva, el presente trabajo tiene como objetivo la presentacion de un
plan de marketing interno el mismo que sera aplicado mediante estrategias Utiles para

Casos en concreto.

En sintesis este trabajo estd conformado por cuatro partes:
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» En la primera parte se plantean los objetivos a obtener y la metodologia utilizada
para alcanzar los mismos.

» En la segunda parte se revisa la literatura previa en torno al marketing interno, su
importancia dentro de las organizaciones, su relacion con sus grupos de interés,
su definicion. En definitiva se presenta toda la informacién pertinente para
iniciar con este trabajo.

» En la tercera parte del trabajo se da a conocer un estudio empirico organizado en
dos capitulos. En el capitulo 2.1. describiremos al Ministerio de Transportes y
Obras Publicas, y como objeto de estudio a la Direccion Provincial de Santa
Elena, analizando el caso y presentando el marketing interno utilizado, para
luego analizarlo y mostrar los resultados. Por ultimo, en el capitulo 2.2. se
presentan los resultados del estudio de caso, analizando los alcances internos y
la presentacion de una propuesta alternativa, en la que se indicara las estrategias
de marketing interno convenientes a ser aplicadas en la Direccion Provincial de
Santa Elena.

» Para concluir, en la cuarta parte se realiza una valoracion del estudio de caso,

presentando las principales conclusiones.
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OBJETIVOS

El objetivo general de este trabajo es:

“Disefiar un Plan de Marketing Interno para el Ministerio de Transportes Obras Publicas
(MTOP) de Santa Elena, con la finalidad de mejorar el desempefio de las actividades de

los Servidores Publicos”

Como objetivos especificos tenemos:

e Analizar y revisar la entidad en estudio.

e Estudiar el marketing mix usado por MTOP Santa Elena.

e Establecer la situacién actual de los trabajadores del MTOP Santa Elena.

e Demostrar los de resultados, obtenidos de la entrevista y encuestas aplicadas.

e Elaborar un Plan de Marketing Interno para el MTOP Santa Elena.

METODOLOGIA

Para que un trabajo investigativo sea exitoso se deben usar métodos, técnicas e
instrumentos que permitan realizar el trabajo de campo, para de esta manera identificar
las verdaderas causas que originan los inconvenientes, a fin de proponer soluciones en
la institucion. En este caso para que la informacion sea veraz se aplicard un censo,
debido a que son pocos los integrantes de esta institucion publica.

Se utilizara la metodologia deductiva-inductiva fundamentandonos en acontecimientos
generales para deducir en acontecimientos particulares. Asimismo se analizara hechos
particulares que seran resultantes de afirmaciones de caracter general basandonos en la
observacion, generalizacion y confirmacion; y del resultado de éstos se obtendran
conclusiones, dando origen a opciones de solucidon, con la finalidad de aportar
positivamente en este trabajo investigativo.

Como técnica de investigacion se utilizara la observacion como fuente directa.

Mediante ésta se puede obtener mayor cantidad de datos fidedignos. Ademas nos
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permite un acercamiento directo entre el investigador y hecho o sujeto a analizar. Junto
con acceso a fuentes de informacion secundaria como libros, revistas y articulos de esta
institucion, publicadas en paginas web y documentos publicos.
El disefio de un estudio de caso, necesita de una serie de etapas, detalladas a
continuacion:

e Seleccion del tema.

e Preparacién de cuestionarios.

e Ubicacion de fuentes de datos.

e Andlisis e interpretacion de resultados.

e Elaboracion de propuesta alternativa.

Como instrumento de investigacion en nuestro caso se aplicaran cuestionarios, que
estaran dirigidos hacia las autoridades en forma de entrevista y a todos los trabajadores
en general en forma de cuestionario anonimo. La informacion que se obtendra de estos,
sera sometida a una técnica de analisis de contenido, que se efectuara en tres fases,
sugerido por, Bardin (1986). La primera fase es la formulacion y aplicacion de
entrevistas, la segunda es la revision y verificacién del material, y la tercera es la
interpretacion de resultados.
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1. MARKETING INTERNO EN LAS INSTITUCIONES
1.1. Origen y definicion del marketing interno.

El marketing interno (MI), es una técnica nueva que tiene sus inicios décadas antes del
siglo XX, y ha ido evolucionado desde entonces. Tanto es asi que actualmente continta
siendo un concepto dinamico, razon por la cual existen varias definiciones de marketing
interno.

A continuacion nombraremos algunas de ellas:

El marketing interno tiene sus inicios en la década de los 80, Berry (1981), dando
importancia en las organizaciones a tratar a los trabajadores como clientes, y a los
puestos de trabajo como el producto. De esta manera se obtendran los objetivos para la
organizacion. Es un concepto basico con el que se inicia a dar la relevancia necesaria
del marketing interno dentro de las organizaciones.

Otra definicién, Berry y Parasuraman (1991), es que el MI ademas de tratar como
clientes a los trabajadores, se los debe fidelizar y hacer que se sientan identificados con
la entidad en la que prestan sus servicios.

En el nuevo siglo, Barranco Saiz (2000), el MI se establecer un conjunto de técnicas que
permita mostrar una buena imagen de la organizacion y de esta manera atraer al mejor
talento humano tanto interno como externo.

En el 2010, Ruiz de Alba (2010), el MI toma furor, y las entidades recalcan la
importancia de la existencia de clientes externos satisfechos como reflejo de la
existencia de clientes internos en la misma situacion; con esta referencia
primeramente se debe contar con trabajadores satisfechos en la organizacion para que
esto sea reflejado con los clientes externos.

El MI, Kotler y Keller (2013), también es definido como un conjunto de actividades y
procesos que tienen como finalidad motivar a los trabajadores a través de un programa
o0 plan especifico para los trabajadores de una organizacion.

En la actualidad el MI, ha pasado a ser unos de los principales objetivos en las
organizaciones, ya que esta claro y comprobado que el verdadero valor de una entidad
son sus trabajadores. En este contexto la finalidad de la aplicacion de estrategias de Ml

es retener a los talentos internos y atraer al talento externo.
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Con todos estos conceptos, se podria definir al marketing interno como “la aplicacion
de la estrategia de ganar-ganar entre la entidad y los trabajadores, asi cada parte
sentira sus objetivos realizados, y los dos se notaran beneficiados™.

A continuacion se presenta la comparacion entre marketing general y marketing interno,

para que se evidencie con mayor claridad el concepto, con el siguiente cuadro:

Tabla 1-1: Comparacion del marketing general y del marketing interno

Marketing general Marketing interno
Cliente Trabajador
Producto Empresa
Comunicacion interna /
Técnicas de venta Participacion
Fuerza de ventas Equipo directivo / Mandos medios
Incrementar la motivacion /
Objetivo Incrementar la productividad

Fuente: Barranco (2000)

1.2. Evolucion del marketing interno.

El marketing interno inicia su apogeo en la década de los 80, cuando los directivos y
visionarios de las empresas e instituciones apuntan que el verdadero valor esta en el
interior de las organizaciones, donde los trabajadores son los clientes internos.

Al tratar a los trabajadores como clientes, se deben emplear técnicas y planes que
permitan satisfacer las necesidades de los mismos, ya que el desempefio en las
actividades por parte de los empleados tiene relacion directa con el cumplimiento de sus
satisfacciones.

En el 2012 una investigacion realizada por Nasr, Yarali y Kazemi', demostré que el
marketing interno marca una huella significativa en la felicidad de los trabajadores o
clientes internos, demostrando que cuando las organizaciones deciden aplicar estrategias
de Marketing Interno, éstos cubren sus necesidades y al estar satisfechos alcanzan

elevados niveles de felicidad, lo que ocasiona que se desempefien de mejor manera

! http://www.uaeh.edu.mx/scige/boletin/icea/n3/e5.html
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alcancen los objetivos y metas propuestos. Y por ende esto sera beneficioso tanto para
los trabajadores como para la organizacion.

Para llegar a los trabajadores se requiere de una investigacion y analisis de los clientes
internos, para identificar sus necesidades, las condiciones del trabajo, la segmentacion
del mercado interno y las estrategias que seran aplicadas para cada segmento. Para que
esta investigacion sea veraz necesitaremos de informacion interna de los trabajadores
para conocer mas a fondo sus necesidades y expectativas (Lings, 2000).

A continuacion el esquema del proceso de orientacion del marketing interno:

Imagen 1-1: Orientacion del marketing Interno

Identifica los
intercambios de valor

Orientacion al
mercado
interno

Valora a los T
Investigacion del ¢
giplexdes como mercado interno
un grupo de

clientes internos

Condiciones externas
del mercado

Segmento del
mercado intemo

Estrategias para
cada segmento

Entre los empleados
y la direccién

Entre directivos acerca de las
necesidades de empleados

Considera Comunicaciones

a la organizacién
como una red
de clientes y
proveedores

internos

7N TN TANS

Trabajos disefiados para
satisfacer las necesidades

oulajuj Bupayiew |ap elyosojl4

Respuesta : Bonos y sisema

salarial

Consideracion por
parte de la direccion

Capacitacion

Fuente: Lings (2000)

1.3. Importancia del marketing interno en las organizaciones.

El MI busca que los trabajadores se identifiquen con la filosofia, valores, marca,
productos y servicios de la organizacion a la que pertenecen, logrando de esta manera
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mejorar la motivacion y fidelizacion. Con este comportamiento la institucion obtiene

coherencia entre la imagen interna y externa, lo cual es visibilizado por los clientes.

El marketing interno desempefia un papel muy importante en las entidades, debido a
gue estamos atravesando por la era de la creatividad, en donde este seréa el factor clave
para la supervivencia empresarial, entonces la principal tarea de las organizaciones sera
incentivar a su personal y asi obtener valor agregado de sus trabajadores, para esto se
aplicaran estrategias de marketing interno que permitan retener y captar talentos, que

son quienes representan el verdadero valor de las entidades.

Para conseguir fidelidad y pertenencia institucional, se debe crear un ambiente
organizacional en el que los trabajadores sientan: que estan en el mejor lugar para
trabajar, que existe coherencia entre lo que se profesa y lo que se hace en la institucion.
En definitiva que sientan que no es un trabajo sino una diversion, que se les asigne
metas y retos, que los objetivos seas claros y alcanzables, y que se los motive no solo
econdémicamente sino socialmente. Con todas estas estrategias se lograra, no solo la
fidelidad de los trabajadores, sino que se sentiran parte de la organizacion, y no hay
mejor publicidad que la de los propios empleados, sintiendo pasién por su lugar de

trabajo.

En concordancia con Alcaide (2008), la gestion del capital se sustenta en algunos
principios que deben ser interiorizados, en especial en la alta gerencia. Estos son los

siguientes:
o El activo de mayor valor de una organizacion es su gente.
o El personal es el unico factor que genera ventajas competitivas a largo
plazo.
o La creatividad, la innovacién, el crecimiento, la participacion y la

estabilidad empresarial depende en su mayoria, del recurso humano.

o La rentabilidad de una institucion depende de la forma en que esta

gestiona su capital humano.

1.4. Marketing interno en las instituciones publicas
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Al MI en las instituciones publicas, se lo realiza utilizando varias estrategias
institucionales que se proponen en la direccion de RRHH, tales como: seleccion y
reclutamiento de personal calificado, formacion de acuerdo al cargo, remuneracion
equitativa conforme al desempefio de actividades, y sobre todo, con motivacion. Con
estas técnicas se pretende mejorar los servicios que se ofrecen a la ciudadania,
satisfaciendo sus necesidades de una manera eficaz, eficiente y transparente, y que
exista un acercamiento entre la administracién publica y los clientes-ciudadanos.
(Barranco Saiz, 2008).

En este contexto, el MI en las instituciones publicas, tiene cuatro tipos de objetivos

relacionados con:

Satisfaccion de las necesidades de los trabajadores, lo cual tendrd como
resultado una excelente atencién a la ciudadania y mejora de la imagen

del organismo.

Establecer métodos de motivacion al personal, de indole salarial, social,
profesional, familiar, y otros, y de esta forma se conseguira fidelidad
hacia la entidad.

Comunicacién eficiente en todos los niveles de la institucion, para dar a
conocer las metas y objetivos planteados y asi conseguir que los

trabajadores se involucren con la institucion.

Mejora del clima laboral, realizando planes de acercamiento entre los

trabajadores y autoridades, fomentando el orgullo de pertenencia.

En los afios 2000 al 2008, el marketing interno en Ecuador solamente se practicaba en
empresas privadas, basicamente porque mantienen relaciones comerciales con paises a
los que exportan. Y en lo referente al sector publico, no se prestaba interés en mejorar
el ambiente laboral y, por consecuencia, optimizar los servicios y mejorar el trato a los

clientes.

En el gobierno actual, se focaliza en mejorar el trato al cliente, manejado con
importancia la publicidad y los usuarios como tales y la necesaria aplicacion del
marketing interno como referencia gubernamental con el afan de que los ecuatorianos

evidencien realmente una mejora en la atencion al cliente, entonces el uso MI comienza

2 http://www.tendencias21.net/marketing/Marketing-de-los-Servicios-Publicos a45.html
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a ser una prioridad para el sector gubernamental que busca eficiencia en las

instituciones publicas.

1.5. Los stakeholders del marketing interno.

Para el MI es fundamental definir cuales seran los grupos de interés, sobre los cuales
van a aplicar sus estrategias y a los que deben tener como aliados para que el plan
funcione a la perfeccion y asi se obtengan los resultados deseados.

El M1 va a la conquista de sus stakeholders, sefiala Freeman (1984), que para generar
confianza y de esta manera convertirlos en prescriptores de la marca y de la empresa en

general.

Los trabajadores de la entidad deben sentirse orgullosos de pertenecer a la institucion en

la cual brindan sus servicios, ya que esta es la mejor imagen para atraer clientes.

Para una institucion es imprescindible que exista una buena relacion entre sus

stakeholders y entre todos ellos y la entidad.

Imagen 1-2: stakeholders de la institucion publica

Proveedores:
bienes y servicios

A

Clientes internos:
trabajadores DI

Competidores:

Institucion "~ ®| otras instituciones

Publica

Clientes externos:
usuarios de servicios

Fuente: Elaboracién propia con datos www.google.es

o Proveedores.- En el caso de las instituciones publicas, los proveedores son
todos quienes brindan bienes y servicios para que la entidad pueda funcionar de

manera eficiente. S debe mantener relaciones cordiales, y profesionales ya que
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tanto a la entidad como a los proveedores les conviene mantener una imagen

adecuada para futuros negocios.

o Competidores.- Los competidores seran todas las demaés instituciones
publicas, ya que éstas buscaran atraer a los trabajadores eficientes de otras
entidades para asi lograr alcanzar los objetivos institucionales y mantener o
alcanzar una imagen de institucion exitosa. Por tanto, el MI debe aplicar un plan

de marketing interno que resulte atractivo para los trabajadores.

. Clientes externos.- Los clientes seran todos los usuarios de los bienes o

servicios que ofrezca la institucion publica, a los cuales habra que atender de
manera Optima, veraz y eficiente para asi lograr un servicio al ciudadano de
calidad y este a la vez promueva en su entorno la eficiencia de la institucion que

atendio su solicitud.

o Clientes internos.- Estos seran la base y el objetivo principal del plan de

MI de una entidad, ya que los clientes internos son la mejor referencia del tipo
de institucion a la cual representan. Si ellos sienten pertenecia y orgullo del
lugar en que trabajan, entonces el plan de M1 sera exitoso.

1.6. Marketing interno como ventaja competitiva.

Para obtener una diferenciada ventaja competitiva es fundamental el factor humano
dentro de la organizacion, al contar con personas motivadas, comprometidas e
implicadas se alcanzaran los objetivos deseados, la ventaja competitiva se logra con la

diferenciacion y bajos costos.( Michael, 1985)

Por otro lado, se tratar de conseguir el compromiso de la totalidad de los trabajadores,
iniciando con determinar que los empleados son el principal mercado de la entidad.
Estos deben conocer perfectamente los productos, los servicios, los proyectos, los
programas Y las estrategias corporativas, ya que seran los encargados de trasmitirlas a
los clientes. Al contar con personal al que le gusta lo que hace y que trabaja en buen
ambiente laboral, se obtendran empleados fieles y con identificacion corporativa, que
reflejaran esta actitud en la prestacion de sus servicios, obteniendo por tanto clientes

satisfechos y resultados financieros deseados. (Frederick, 2002).
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Imagen 1-3: Resultados del MI como ventaja competitiva

Clientes

satisfechos

Marketing interno
como ventaja
competitiva

Ambiente
laboral

Trabajadores

comprometido

Resultados
financieros

Fuente: Elaboracién propia con datos cogidos de www.google.es
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2. METODOLOGIA DEL TRABAJO Y RESULTADOS

2.1. Descripcion de la realidad actual
2.1.1. Descripcion de la institucion seleccionada

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas del Ecuador (MTOP) fue creado el 9 de
julio de 1929 mediante decreto presidencial N°92° | tiene como funcién, emitir y aplicar
politicas de transporte y obras publicas, garantizando asi un Sistema Nacional de
Transporte seguro y competitivo, y contribuyendo al desarrollo social y econdémico de la
Nacion. Estas politicas impulsan el desarrollo articulado de los diferentes modos de
transporte, infraestructura, optimizacién y modernizacion de la conectividad tanto

interna como externa del pais.

En este sentido, tanto autoridades como empleados; son el fiel reflejo de un trabajo en

equipo y a conciencia, que busca el més alto nivel de calidad.

El actual Ministerio de Transporte y Obras Publicas; ahora cuenta con las
Subsecretarias de Infraestructura del Transporte; Transporte Terrestre y Ferroviario;
Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial; Aeronautica Civil, y, Delegaciones y

Concesiones del Transporte.

Este trabajo de fin de méster se centra en la Delegacion del MTOP en la provincia de

Santa Elena, denominada MTOP Santa Elena.

2.1.2. Marketing mix interno del MTOP Santa Elena

. Producto Interno

El MTOP Santa Elena ofrece a sus clientes internos la imagen de una entidad que se
esfuerza por ofrecer a sus usuarios externos un servicio veraz y eficiente, haciendo que
la organizacion mantenga una imagen y nivel de calidad. Es una organizacion cuyos
servicios han contribuido a la mejora de las vias, transporte e infraestructura a nivel

nacional.

3 www.mtop.gob.ec
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Ademas, es una organizacion que ofrece un ambiente de trabajo adecuado para que sus
colaboradores puedan demostrar sus habilidades y crear valor a sus usuarios externos.
Al enfatizar las capacidades de los empleados y generar la igualdad de oportunidades,

obtiene un mejor desempefio de estos.

Ventajas de trabajar en el MTOP Santa Elena:
v" Promocion de acuerdo al desempefio y perfil del aspirante.
v Formacién acorde al area de trabajo.

v" Remuneracion adicional (bonos), para los trabajadores que cumplan con

las metas asignadas.
v Transporte para los trabajadores de esta entidad.

v’ Celebraciones especiales con todos los empleados y con sus familias

como ejemplo la Navidad.

. Precio Interno

El precio en marketing interno se asocia con el coste psicoldgico que soporta el
empleado derivado de la adopcion de nuevos métodos de trabajo, nuevas tareas
necesarias para llevar a cabo nuevas politicas empresariales. Por lo que el precio que

tiene que pagar una persona por trabajar en MTOP, tendré las siguientes caracteristicas:
v' Profesionalismo y estar dispuesto a trabajar bajo presion.
v’ Alta capacidad para el trabajo en equipo.

v’ Ser dedicado, apasionado y capaz de tomar decisiones rapidas y efectivas

para la consecucion de metas.

. Distribucion Interna

Como canales de distribucion internos, el MTOP dispone de la Constitucion de la

Republica, Estatuto Organico, leyes, decretos, reglamentos internos y externos,
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contratos de trabajo, contrato colectivo para los trabajadores no cualificados. Ademas,
cuenta con un Codigo de Etica a disposicion de todas las personas que buscan

informacion sobre la misma.

Todos estos documentos se encuentran a disposicion de todos los trabajadores, tanto en
la entidad como en la web, ademas el MTOP previo al inicio de actividades, capacita

sobre estos conocimientos basicos de entidades publicas a sus trabajadores.

° Comunicacion Interna

En el MTOP Santa Elena; es muy importante cuidar del clima laboral de la Empresa, se
atiende especialmente la motivacion y el apoyo entre y a los empleados. Invierte en el
desarrollo del talento y acompafia a los empleados durante toda su trayectoria

profesional.

Para esta organizacion es importante escuchar a los empleados, involucrarlos ain méas
en la toma de decisiones, hacerles participes de los éxitos de la entidad y convertir los
situaciones dificiles en retos. En MTOP Santa Elena estan presentes los tres niveles de

comunicacion, descendente, ascendente y horizontal.

2.1.3. Cultura organizacional y clima laboral en MTOP Santa Elena.

Con el fin de promover y lograr sea una realidad el slogan de la Secretaria Nacional de
la Administracién Ptblica (SNAP)* “Lo publico lo mejor”, en septiembre del 2013,
mediante la SNAP el gobierno de la Republica, se contratd a la empresa Great Place to
Work, para que realice la medicion del clima laboral y cultura organizacional en todas
las instituciones publicas del Ecuador y mediante estos resultados trabajar en la mejora

del mismo.

En el MTOP Santa Elena, el ambiente laboral por lo general es el idoneo para
desempefiar las actividades con normalidad y a gusto. Sin embargo todavia existen
algunas situaciones adversas que se presentan en el diario convivir laboral, tales como:

jefes autoritarios, horarios inadecuados, baja remuneracion, trabajadores problematicos,

4 http://www.administracionpublica.gob.ec/
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baja motivacion, poco compafierismo, minimo compromiso organizacional, bajo nivel
de identidad institucional, y un sinfin de situaciones que no contribuyen a la mejora del

clima laboral y cultura organizacional.

La Administracion de RR.HH de esta entidad, en conjunto con respectivas autoridades,
ha iniciado actividades de mejoramiento de clima laboral con el fin de mejorarlo y asi

obtener un mejor desempefio de los trabajadores.
Detalle de algunas de las actividades realizadas para la mejora del clima laboral:

o Actividades de confraternidad con todos los trabajadores, por ejemplo:

jornadas deportivas, paseos con los trabajadores y sus familias.
o Celebracidn de fechas especiales, por ejemplo cumpleafios, navidad, etc.

o Induccion a los trabajadores nuevos en la que se les explica las
actividades, objetivos, mision, vision, etc.,, que realiza el MTOP. Estas
actividades son el inicio de una mejora en las relaciones laborales entre la
institucion y los trabajadores, ya que lo que se pretende es elevar el clima laboral
y que exista un sentimiento de pertenencia hacia la institucion, y como
consecuencia de ello tener empleados orgullosos de su entidad y que brinden un

servicio de calidad a la ciudadania.

2.2. Andlisis situacional de MTOP Santa Elena
2.2.1. Organigrama estructural

Un organigramaes un esquema donde se representa graficamente la estructura
organizacional de una empresa o institucion publica. En este sentido, el organigrama es
una herramienta informativa, ya que se puede identificar las unidades departamentales,
la distribucion, la jerarquia, las funciones, las competencias y la relacion entre todas y
cada una de las unidades que conforman la organizacion.

A continuacion se expone el actual organigrama estructural del MTOP Santa Elena.
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Imagen 2-1: Organigrama del MTOP Santa Elena

B R H T DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y OBRAS PUEBLICAS
DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

DESPACHO DE DIRECCION
PROVINCIAL
DIRECTOR PROVINCIAL

|

[ UNIDAD ADMINISTRATIVA FINANCIERA ] UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA J

GESTION SERVICIOY RECURSD TECNOLO COORDINADOR DE
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calos] Zoia
T Al

Fuente: MTOP Santa Elena

Como podemos observar en la figura 3.1., el organigrama estructural esta mal
elaborado, ya que no deberian constar los cargos de los puestos, en este tipo de
organigramas solamente deben constar los departamentos que conforman la

organizacion.

2.2.2. ldentificacién de la poblacion o muestra.

Para el desarrollo efectivo de este trabajo y con el objetivo de obtener informacion

certera y sin desviaciones, se realizara un censo, ya que esta institucion esta conformada
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por pocos trabajadores, y de esta forma podremos obtener e identificar mejores
resultados.

A continuacion mostraremos el desglose del personal de esta entidad:

Tabla 2-1: Poblacion del MTOP Santa Elena

Grupo meta Rango Muestra H_erran?lent_e} de
investigacion
Entrevista y
Administrativos 16 16 Encuesta
Operativo 12 12 Encuesta

Fuente: Elaboracidn propia con datos cogidos www.mtop.gob.ec

Como podemos observar en la tabla 2.1., nuestra poblacion seran los veinte y ocho
servidores publicos del MTOP Santa Elena, a los cuales se les aplicara una encuesta y
en el caso del Director Provincial, como representante de la autoridad se le aplicara una
entrevista.
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Tabla 2-2: Personal administrativo

ADMINISTRATIVO

Nombres Cargo Perfil
Fernando Dunn Espinoza | Director Provincial Ingeniero Civil
Gonzalo Anchundia Coordinador de
Garcia Infraestructura Ingeniero Civil
Kleber Robalino Jiménez | Analista de Infraest. Ingeniero Civil
Maria Victoria Larrea Analista de Infraest. Ingeniero Civil
Carolina Pinoargote
Rovello Analista de Infraest. Ingeniero Civil

Karina Fajardo Mosquera

Coord. Admnt - Fin.

Ingeniera en Gestion
Empresarial

Vanessa Solis Noblecilla

Analista Administrativa

Admint de Empresas

Efrén Carvajal

Asistente

Estudiante de

Montenegro Administrativo Admint de Empresas
Gabriela Zufiga Asistente Estudiante de
Constantine Administrativo Admint de Empresas

Analista de Contabilidad y
Maria Panimboza Roca | Contabilidad Auditoria

Irma Orrala Cedefio

Analista de Presupuesto

Admint de Empresas

Armando Galan lzaguirre

Analista de Tesoreria

Admint de Empresas

Ambar Reyes de la Cruz

Analista de Talento
Humano

Administradora de
Recursos Humanos

Cinthya Gutiérrez Reyes

Analistade TIC'S

Ingenieraen TIC’'S

Antonio Fernandez

Analista Juridico

Abogado

Lizzette Galarza
Sarmiento

Secretaria

Secretaria ejecutiva

Fuente: Elaboracion propia con datos cogidos de www.mtop.gob.ec

En la tabla 2.2. Observamos al personal administrativo, con sus respectivos nombres,
cargo y perfil, lo que nos permitira realizar un mejor analisis y aplicacion de estrategias

de marketing.
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Tabla 2-3: Personal operativo

OPERATIVO
Nombres Cargo Perfil

Rubén Tumbaco
Armijos Conductor de Veh. Liviano Chofer Profes.
Marcos Reyes Garboa | Conductor de Veh. Liviano Chofer Profes.
Raul Reyes Témala Conductor de Veh. Liviano Chofer Profes.
Marco Tapia Chofer de mag.
Luzuriaga Conductor de mag. pesada pesada

Chofer de mag.
Sergio Mendoza Soto | Conductor de mag. pesada pesada

Chofer de maq.
Freddy Carrera Luna | Conductor de mag. pesada pesada

Chofer de maq.
Carlos Hurtado Peiia | Conductor de mag. pesada pesada

Chofer de maq.
Pablo Sanchez Castro | Conductor de Volqueta pesada

Chofer de maq.
Luis Jiménez Marin Conductor de Volqueta pesada

Chofer de maq.
Mario Maldonado Conductor de Volqueta pesada
Pedro Gonzélez Arias | Mecénico Mecénico Prof

Fuente: Elaboracidn propia con datos cogidos de www.mtop.gob.ec

Como podemos observar en la tabla 2.3., se identifica al personal operativo con toda su
descripcion, lo que nos permite identificar claramente las actividades que realizan cada

uno de ellos.

2.2.3. Anadlisis e interpretacion de resultados

En base al trabajo de campo realizado y continuando con la metodologia establecida,
analizaremos la informacién obtenida mediante las encuestas y entrevista, para

posteriormente interpretar de los datos que de ellas se obtendran.

Cristina Jimbo Sotomayor pag. 25


http://www.mtop.gob.ec/

PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MTOP SANTA ELENA

En la aplicacion de las encuestas al personal del MTOP Santa Elena, se uso la
estadistica para analizar, interpretar y exponer la informacion obtenida, con resultados

mayormente ciertos.

En continuidad, se define el analisis de las preguntas realizadas y se ejecutara una
descripcion porcentual de los datos obtenidos, y su respectiva interpretacion.

2.2.3.1. Resultados de la encuesta

A continuacion, se presentan los datos obtenidos mediante las encuestas aplicadas, (la
cual estara visible en el Anexo N°1), a los siguientes servidores publicos de la entidad:

e 15 SP Administrativos.

e 12 SP Operativos.

1.- Conoce la mision y vision del MTOP?

Tabla 2-4: Conocimiento de la organizacion

e . Respuestas
Identificacion con el trabajo m %
Si 2 7,40%
No 25 92,60%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 92.2% de los SP del MTOP Santa Elena no conocen la mision y visién del MTOP,
mientras que el 7.4% si tienen este conocimiento. Por lo que habria que aplicar una
estrategia o plan de formacion que permita brindar esta informacion a todo el personal
del MTOP Santa Elena.

2.- Se siente identificado con su puesto de trabajo?

Tabla 2-5: Identificacion con la institucion.

Identificacion con la entidad Respuestas
# %
Si 24 88,89%
No 3 11,11%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Con estos resultados: 88.89% se siente identificado con su puesto de trabajo, en tanto

que el 11.11% no, podemos establecer que existe un buen nivel de identidad laboral y

para mejorarlo se debe implementar mejoras para que se eleve ain mas.

3.- Le gustan las instalaciones de su trabajo?

Tabla 2-6: Preferencia laboral

. Respuestas
Preferencia laboral 4 %
Si 12 44.44%
No 15 55,56%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 44.44% indica que le gustan las instalaciones de su trabajo, mientras que el 55.56%

indica que no le gustan. Razon por la cual se deberia mejorar las instalaciones para

comodidad de todo el personal.

4.- Se siente participe de los proyectos de la entidad?

Cuadro 1.4. Sentimiento de involucramiento en la entidad

Sentimiento de Respuestas
involucramiento en la entidad # %
Si 3 11,11%
No 24 88,89%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia

El 11.11% de los encuestados se sienten participes, mientras que el 88.89% no se siente

participe. Este resultado es alarmante y se debe poner cartas en el asunto para mejorar la

comunicacion en todo nivel de esta entidad.

5.- Tiene problemas profesionales o inconvenientes con algunos de sus comparieros

de trabajo?

Tabla 2-7: inconvenientes con los compafieros de trabajo

Inconvenientes con los Respuestas
compaieros # %
Si 2 7,40%
No 25 92,60%
Total 27 100%

Cristina Jimbo Sotomayor
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En este resultado positivo en 92.60%, contra un resultado negativo de 7.4%, nos
podemos dar cuenta que las relaciones laborales internas tienen un buen nivel, y se
podria solucionar los problemas internos de los trabajadores con un minimo de
dificultad.

6.- En alguna ocasién ha recibido algun tipo de reconocimiento por parte de las

autoridades de esta institucion?

Tabla 2-8: reconocimiento por parte de la organizacion

Reconocimiento por parte de Respuestas
la entidad # %
Si 1 3,70%
No 26 96,30%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos evidenciar en el cuadro 1.6., el 93.60% de los encuestados sefialan que
no han recibido reconocimiento alguno por parte del MTOP Santa Elena, frente al
3.70% que ha sido el Unico caso que lo ha recibido, por tanto habra que establecer una

estrategia intensa para mejorar esta situacion y asi contar un personal motivado.

7.- Sabe usted de la existencia de un plan de marketing interno que aplique la

institucion?
Tabla 2-9: conocimiento del plan de marketing interno
Conocimiento de aplicaciéon Respuestas
de plan de MI # %
Si 1 3,70%
No 26 96,30%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Es esta pregunta podemos identificar claramente que casi la totalidad de los trabajadores
(93.70%) del MTOP Santa Elena desconoce la existencia de un plan de marketing
interno, y para solucionar esto se debe mejorar en la comunicacion y difundir a todos

los niveles el plan de Ml.
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8.- Le gusta el ambiente laboral de su lugar de trabajo?

Tabla 2-10: ambiente laboral

Gusto del Ambiente laboral Respuestas
# %
S| 23 85,19%
No 4 14,81%
Total 27 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Analizando estos resultados podemos evidenciar que ambiente laboral del MTOP Santa
Elena, tiene un buen nivel de aceptacion por parte de los trabajadores de esta entidad y
para mejorarlo se deben realizar pequefios cambios.

2.2.3.2. Resultados de la entrevista

La presente entrevista tiene como objetivo identificar la gestion administrativa de las
autoridades del MTOP Santa Elena y detectar sus debilidades y amenazas para poder
desarrollar alternativas de solucion.

A continuacion, detalle de la entrevista aplicada:

ENTREVISTA A DIRECTOR PROVINCIAL MTOP SANTA ELENA

Nombre: Fernando Dunn Espinoza.

Fecha: 02/07/2015

1.- Conoce la misién y vision del MTOP?

a) Si ()
b) No (X)

2.- Al iniciar un nuevo proyecto, se retine con el personal para difundir
informacion referente a este tema?

a) Si ()
b) No (X)
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3.- Realiza una planificacion estratégica de actividades?

a) Si ()
b) No (X)

No la realizo porque los lineamientos de ejecucion vienen direccionados desde MTOP
Planta Central.

4.- Le gusta realizar sus actividades laborales?

a) Individual ()
b) Grupal ()
c) Indiferente (X)

5.- Considera que los eventos de capacitacion, son importantes para el personal?
a) Si (X)
b) No ()

Siempre es importante que la entidad cuente con personal a un nivel profesional

avanzado.

6.- Promueve la mejora del ambiente laboral en la institucion a su cargo?

a) Si ()
b) No (X)

7.- Ha realizado algun acto de motivacion hacia alguno o algunos de los Servidores
Publicos a su cargo?

a) Si ()

b) No (X)

8.- Se considera un lider en el cargo que actualmente desempefia?

a) Si (X)
b) No ()
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En la entrevista realizada al Ing. Fernando Dunn Espinoza, Director Provincial del
MTOP Santa Elena, hemos deducido que es una persona agradable y amable, que al
momento de solicitud de la entrevista no dudo en atendernos y en responder a nuestras
interrogantes, ademas se observo que le gusta el trabajo que hace y estd comprometido
con la institucion, esta orgulloso del desempefio de sus colaboradores y esta consiente
de que realizan un gran esfuerzo a pesar de que en algunas ocasiones realizan trabajo en
exceso. Considera que la formacion del personal es importante y que estos
conocimientos generan mejores resultados en la entidad y en los trabajadores; tratara en
lo posible de impulsar la mejora del ambiente laboral y ejecutar planes para motivacion
del personal.

Por todos estos factores considero que estaria accesible al desarrollo de la propuesta
alternativa de M1 que se va a proponer.

La entrevista se encuentra fisicamente en el anexo N°2.

2.2.4. Diagnostico situacional

El diagnostico situacional de una organizacion, es la identificacion, descripcion y
analisis evaluativo de la situacion actual de la entidad, se realizara con el propdsito de
identificar las oportunidades de mejoramiento y las necesidades de fortalecimiento para
facilitar el desarrollo de la estrategia general de la entidad. Chaparro Salinas y Martinez
Avila (2015), tienen como objetivos los siguientes:
o Evaluar en qué medida la organizacion de la entidad es compatible con las
necesidades para un efectivo control de su gestion.
o Identificar las &reas a desarrollar, las necesidades de informacion y
control no satisfechas y las oportunidades de mejora.
o Formular recomendaciones que permitan introducir cambios y mejoras

para la organizacion.

Mediante el analisis DAFO, analizaremos las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades del MTOP Santa Elena. Este analisis nos sirve para hacer frente a
situaciones estratégicas complejas de una manera muy sencilla y rapida. EI punto mas

sobresaliente de un analisis DAFO es que estimula una discusion orientada que
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normalmente no se lleva a cabo sin una herramienta que guie el analisis. ES muy
importante porque se concentra en los factores que potencialmente tienen el
mayor impacto en nuestra entidad para ayudarnos a tomar las mejores las decisiones y

acciones posibles.

Anélisis situacional planteado para el MTOP Santa Elena:

Tabla 2-11: analisis DAFO MTOP Santa Elena

DEBILIDADES: AMENAZAS:

* Competencia desleal para con los
* Inexistencia de un plan de incentivos. |trabajadores.
* Compromisos con entidades

* Instalaciones no adecuadas. gubernamentales no cumplidos.
* Programas de capacitacion que no * Cambio de autoridades por
estan acordes al puesto. politica de gobierno.

* Inadecuada aplicacion de sistemas de
control y seguimiento.

* Falta de compromiso de los
trabajadores para con la entidad.

* Comunicacion interna ineficiente.

* Falta de un plan de incentivos para los
trabajadores.

* Instalaciones inadecuadas.

FORTALEZAS: OPORTUNIDADES:
* Imagen organizacional adecuada. * Convenios con otras entidades.
* Ambiente laboral idéneo para el * Desarrollo y crecimiento de las
despefio de las actividades. vias e infraestructura del pais.

* Excelente relacion del Director
Provincial con las autoridades centrales | * Incremento del turismo hacia la
(Ministros). zona de Santa Elena.

* Procesos de seleccion de personal
adecuados.

* Cumplimiento de las politicas y
reglamentos.

Fuente: Elaboracidn propia
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3. PROPUESTA ALTERNATIVA PARA MTOP SANTA ELENA

En la presente propuesta alternativa procedemos a definir las estrategias a utilizar para
la aplicacion de un plan de marketing interno en esta entidad. Para el desarrollo de este
plan, partimos de los resultados obtenidos en la entrevista y las encuestas aplicadas, y
ademas del analisis situacional efectuado en el DAFO al MTOP Santa Elena.

3.1. Organigrama estructural y situacional

Como parte de este trabajo investigativo, se propone un organigrama funcional donde
Unicamente consten los departamentos con los que cuenta esta Direccion Provincial. A

continuacion se propone el siguiente organigrama funcional.

Imagen 3-1: organigrama estructural MTOP Santa Elena

DIRECCION PROVINCIAL

COORDINACION DE COORDINACION ADMINISTRATIVA
INFRAESTRUCTURA - FINACIERA
ADMINIS FINANCI RR.HH. TIC"S
INFRAESTRUICTURA CONSTRUCCIONES TRATIVO ERIO

Fuente: Elaboracidon propia

Igualmente se propone un organigrama situacional en el cual consten cada uno de los

puestos pertenecientes a cada departamento.
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Imagen 3-2: organograma situacional

DIRECCION PROVINCIAL
1 Director provincial
1 Analista Juridico
1 Secretaria
1 Conductor

COORDINACION TECNICA
1Experto en Infraestructura

INFRAESTRUCTURA Y
CONSTRUCCIONES
1Analista de
Infraestructura

COORDINACION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
1 Directora Administrativa Financiera

TRANSPORTE
2 Analista de

Transportes
7 Conductores
demaquinaria
2 Conductores
vehiculoliviano

1Mecanico

FINANCIERO
1Asistente de
Presupuesto
1Asistente de
Contabilidad
1Asistente de

Tesoreria

ADMINSITRATIV
o
1Analista
Administrativa
2 Asistentes
Administrativos
1 Conserje

TALENTO
HUMANO
1Analista de
Talento
Humano

TIC'S
lanalista de
TIC'S

Fuente: Elaboracion propia.

3.2. Estrategias de marketing interno

Para que las estrategias de marketing interno sean exitosas es necesario que previo a su

aplicacion, exista una buena planificacién, basada en el conocimiento de las personas

que componen los equipos de trabajo, asi como contar con el apoyo de las autoridades

y el compromiso de los encargados de recursos humanos de la entidad.

Al disefar las estrategias de marketing interno se debe buscar la explotacion al maximo

del valor de los empleados, basandonos en la informacion institucional como las metas

y estrategias de la empresa, lo que servird como punto de referencia a cada trabajador,

para llevar a cabo el proceso de identificacion con los valores y la cultura

organizacional, y compromiso con los objetivos a conseguir.®

Seguidamente procedemos a definir cada una de las estrategias que se recomiendan para

la aplicacion del plan de marketing interno:

® (http://retos-operaciones-logistica.eae.es/2015/02/marketing-interno-objetivos-y-casos-

de-exito.htm
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A. Estrategia de motivacion para los servidores publicos

Esta estrategia tiene como objetivo ejecutar acciones que demuestren a los trabajadores

que al realizar bien su trabajo, y al cumplir con los objetivos asignados, obtendran

reconocimiento, logrando asi satisfacer sus necesidades y consecuentemente las de la

empresa.

Tabla 3-1: acciones de motivacion

AREA DE
ACCIONES RECURSOS EJECUCION
Administrativa-
Reconocimiento a los servidores Mail a todos los servidores Financiera /

publicos, por logro de metas.

publicos. (a)

Talento Humano

Reconocimiento y premiacion al SP
que haya realizado alguna accion de
comparfierismo, y mantenga un nivel
de disciplina alto, durante el mes en
ejecucion.

Publicacion de esta designacion
en el tablero informativo del
MTOP Santa Elena y cumplir
con los requisitos para ser
acreedor. (b)

Administrativa-
Financiera /
Talento Humano

Tomar en cuenta las opiniones de
los SP, para tomar decisiones como
por ejemplo: cambio de horario de
lunch, horarios de horas extra, etc.

Reunidn con las personas
involucradas para llegar a un
acuerdo. (c)

Talento Humano /
Direccion
Provincial

Paseo semestral con los SP y sus
familiares directos para que exista
una mejor relacion personal.

Invitacién a paseo. (d)

Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia.

(a). Modelo del mail que se enviara a todos los servidores publicos del MTOP Santa

Elena, en el cual se elogiara las metas cumplidas por los servidores publicos.
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Imagen 3-3: modelo de mail para felicitar a los SP

S

Ministerio de Transporte
¥ Obras Pablicas

IMEECCION PROVINCIAL DE SANTA FLETA

Ej MTOP Santa Elena, desea sus mds cordiales felicitaciones
a la Sra Elsa Fernandez, por haber cumplido fodas las meias
asignadas en ef puesto de Analista Adminizrative, durante el
periodo Enero-Junio del 2013,

Desemnos en este dia reiterarle nuestro aprecie ¥ foda clase
de éxitos venideros.

Aferiamente,

Ing. Julic Sandoval Freire.
DIRECTOR MTOP SANTA ELENA

Fuente: Elaboracion propia

(b) Para la eleccién del empleado del mes, se muestra la presente tabla informativa, con

los parametros para medir al empleado del mes; y modelo de
eleccion, la cual debe ser colocada en el tablero informativo.

la publicacién de esta

Tabla 3-2: modelo para medir al trabajador del mes

EMPLEADO DEL MES MTOP SANTA ELENA

Parametros

Uso correcto del uniforme.

Saluda cordialmente.

Puntualidad.

Atencion amable hacia los ciudadanos.

Demuestra comparierismo.

Puesto de trabajo ordenado.

S: Siempre
CS: Casi siempre

Fuente: elaboracion propia
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Imagen 3-4: modelo de publicacion del SP del mes

48

Ministerio de Transporte
y Obras Piblicas

DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA

FERNADO ORTIZVEGA

SERVIDORPUBLICO DEL MES DEJULIO 2015

Felicitaciones por su dedicacién, empefio y compromiso en las tareas axigmdul

Talewie Humans /MTOP Savia Elins

Fuente: Elaboracion propia.

(c) Cada vez que el MTOP Santa Elena, efectué una reunion de trabajo, deberd dejar
constancia de los compromisos y decisiones acordadas con el personal.

Imagen 3-5: modelos de actas de reuniones

S

Ministerio de Transports
¥ Obras Pablicas

MMEFCCION PROVINCIAL DE SANTA FLETA

Santa Elena, 8 de Junio del 2015

For el presente se conveca a reunicn de personal, el 12 de
Junio del 2015 a las 14~30, en la sala de reuniones, para
tratar el ftema de “HORARIOS DE HORAS
EXTRAORDINARIAS™.

Atentarrnente,

Tng: Julio Sandoval Freire.
DJIRECTOR MTOP SANTA ELENA

Fuente: Elaboracién propia.
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(d) Para mejorar las relaciones personales entre los trabajadores y sus respectivas
familias, se planificaran actividades culturales o deportivas, con la participacién de
todos estos.

Imagen 3-6: invitacion a paseo semestral

DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA
ELENA

Se invita cordialmente a un picnic,
con todo el personal del MTOP
Santa Elena y sus respectivas
familias.

Te esperamos el 9 de Junio del
2015 a fas 11h00, en el parque de
Qign.

T e —r TS|
= o M e
s Consulftas: 4
Departamento de l‘

. Talento Humano

s it S —
. -
| e
3, iy s Sl 1

R - k e =

= e S8

Fuente: Elaboracién propia.

B. Estrategia de Comunicacion interna eficiente

La comunicacion interna es uno de los elemantos mas importantes, es lo garantiza que
una organizacion funcione. Si la comunicacion dentro de la entidad no es la adecuada,
los miembros de esta institucion no iran en la misma direccion, y resultara casi
imposible cumplir con los planes, alcanzar los objetivos y lograr el éxito.

Por esta razén se plantea que la comunicacion interna en el MTOP Santa Elena, debe

mejorar ya que no basta con que las autoridades estén al tanto de proyectos, metas y

Cristina Jimbo Sotomayor pag. 38



PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MTOP SANTA ELENA

objetivos, sino que deben ser difundidos hacia todos los trabajadores, para que se

sientan parte de la instucion y se comprometan con ella.

Tabla 3-3: acciones de comunicacion interna

AREA DE
ACCIONES RECURSOS EJECUCION
Envié de mail institucional, Direccion
Difusion de nuevos proyectos y para reuniones con el personal. | Provincial MTOP
cambios administrativos. @) Santa Elena
Elaborar un tabl6n de anuncios
para informar avisos de acontecer
institucional, como capacitaciones,
reuniones y demés ausencias de las | Publicacion de esta
fici informacion en el tablero MTOP Santa
oficinas. informativo. (b) Elena

Elaboracion de documentos
explicativos donde conste la

Talento Humano /

informacion basica del MTOP Direccion

como mision, vision, valores. Impresion de folletos. (¢ ) Provincial
Reunion con jefe Talento Humano /

Induccidn al personal nuevo, sobre | departamental, se firmara acta | MTOP Santa

metodologia de trabajo. de asistencia. (d) Elena

Fuente: Elaboracion propia.

(a) Para que los proyectos tengan el éxito solicitado, deben tener conocimiento de

éstos todos los trabajadores de la entidad, ya que si no cuentan con la

informacion necesaria, realizaran un trabajo sin un fin y podria existir duplicidad

de funciones.

Imagen 3-7: modelo de asistencia a reunién

Fuente: elaborauon propia basada en |magenes WWW, google com
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(b) Continuando con la mejora de la comunicacion, se propone que la informacion
de ubicacion correspondiente al personal de esta entidad, debe ser difundida a
diario, para todos los integrantes de esta organizacion, de esta manera cada vez
que se ausenten de la oficina, todos conoceran la ubicacion y motivo, todo esto
con la finalidad de brindar informacidn a los clientes.

Imagen 3-8: formato de informacién de personal y publicacion

lelelele

Fuente: Elaboracion propia.

(c ) Con el afan de que todos los trabajadores, conozcan la informacion bésica de esta
institucion, se elaboraran folletos que contienen: la mision, la vision, los valores, los

objetivos y demés datos de relevancia del MTOP.
Imagen 3-9: folleto informativo del MTOP

_;E EEAH& .F.E‘ EE !i: i-n
G
N
TR HERIIR I i
§ !;E EE Hi i E; i; E
R ARt
¢ T A |
i H o E i EE ilh
Lol PHED

Fuente: Elaboracién propia.

(d ) Con el propésito de que los trabajadores nuevos realicen bien sus actividades, y se

sintan parte de la entidad, se reunirdn con su jefe directo, esté dara a conocer las
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directrices y metodologia de trabajo a realizar, con el fin de evitar malos entendidos y
mejorar el desemperio.

Imagen 3-10: modelo de acta de reuniones

M....n.,,.{‘.‘.,‘.h;mm"

5

MINISTERIO DE TRANSPORTE Y OBRAS PUBLICAS

ASUNTO: SOCIALIZACION DE METODOLOGIA DE TRABAIO FECHA: 20/06/2015 HORA: 03H30
NOMEBRES Y APELLIDOS CARGO - EMPRESA FIRMA ‘CORREO TELEFONO CELULAR

Fuente: Elaboracion propia.

C. Estrategia de adecuacion de instalaciones

Esta estrategia tiene como objetivo, proporcionar a los trabajadores del MTOP Santa
Elena, un area laboral adaecuada y amigable, para que puedan realizar sus actividades

de mejor manera y a la vez reflejar una buena imagen ante la ciudadania.

Tabla 3-4: acciones de adecuacidn de instalaciones

AREA
ACCIONES RECURSOS RESPONSABLE
Sala privada y comoda. | Administrativa-
Adecuar una sala de reuniones. |(a) Financiera
Administrativa-
Instalar una cafeteria. Pequefa y servicial. (b) |Financiera
Adecuacién de un &rea de Con percheros y segura. | Administrativa-
archivo. (c) Financiera

Fuente: Elaboracion propia.

(a) Sala de reuniones recomendada.- Esta tiene que ser amplia y luminosa.
Actualmente las reuniones se realizan en la oficina del Director Provincial y
resulta pequefia e incomoda.
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Imagen 3-11: sala de reuniones propuesta

e

uente: iméagenes google.

(b) Modelo de cafeteria recomendada para el personal del MTOP Santa Elena, ya
que debido a las mdultiples actividades que realiza esta entidad, algunos de sus
trabajadores permanecen en las oficinas mas de 8 horas diarias, por lo que

necesitan de un lugar para distraerse por un momento.

Imagen 3-12: modelo de cafeteria para MTOP Santa Elena

Fuente: imagen google.
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(c ) Modelo de adecuacion de archivo, ya que actualmente no cuentan con un lugar
especifico para custodia de los archivos institucionales, teniendo en cuenta que es

documentacion importante y vital para la entidad.

Imagen 3-13: modelo de &rea de archivo

Fuente: imagen google.

D. Estrategia de promocion y desarrollo del personal.

La estrategia de promocion y desarrollo del personal, tiene como objetivo estimular las
capacidades y conocimientos de los trabajadores, con el fin de mejorar el resultado de

sus actividades, alcanzar los objetivos institucionales y brindar atencion de calidad a la

ciudadania.
Tabla 3-5: acciones de promocidn y desarrollo de personal
AREA
ACCIONES RECURSOS RESPONSABLE
Isé)eslerZCEZigzl S(fo?nueef:rzzgsa Evaluacion de Director Provincial /
q y P desempefio. (a) Talento Humano

para ocupar el cargo.

Cumplimiento de plan de

capacitacién, para todos los SP. Plan de capacitacion. (b) | Talento Humano

Fuente: Elaboracién propia
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(a) Al seleccionar al trabajador que cumpla con los requisitos necesarios para
ocupar un mejor puesto, previamente se bebe analizar el perfil, desempefio en
sus labores, y competencias adquiridas durante su vida laboral dentro y fuera de

la entidad.

Imagen 3-14: modelo de evaluacion
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(b) Modelo del plan de capacitacion, este debe ser cumplido durante el periodo
fiscal correspondiente, las capacitacion deben ser acordes al area en la cual el
trabajador realiza sus actividades, y este debe estar dirigido a todos los

trabajadores del MTOP Santa Elena, sin excepcion alguna.

Imagen 3-15: modelo de plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA

DURACIO CANTID costo
DIRECCION UNIDAD CURsO ~N INSTITUCION AD UNITARIO
PLANIFICACION
ESTRATEGICA EN EL 16 MTOP PLANTA kS o
SECTOR PUBLICO CENTRAL
AUDITORIA DE CONTRALORIA
PROYECTOS Y OBRA 24 GENERAL DEL EY 80
PUBLICA ESTADO
CONTRALORIA
LIDERAZGO Y TRABAJO . S ENERAL DEL N so
EN EQUIPO FeTAbO
MOTIVACION Y CONTRALORIA
DESPACHO DE |DESARROLLO PERSONAL s GEE;::DLC?EL * =0
DIRECCION
PROVINCIAL |LDERAZGO GERENCIAL s 1AEN 1 150
CONTRALORIA
SERVICIO AL CLIENTE E GENERAL DEL 2 50
ESTADO
REDACCION DE CONTRALORIA
INFORMES Y E GENERAL DEL kY 50
comuNIcACION ESTADO
CONTRALORIA
GESTION PUBLICA 32 GENERAL DEL 2 80
ESTADO
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL s EXTERNA * 120
AUDITORIA DE CONTRALORIA
PROYECTOS Y OBRA 24 GENERAL DEL kY 80
PUBLICA ESTADO
DEPARTAMENT [conTRATACION CONTRALORIA
O JURIDICO [PuBLICA a0 GENERAL DEL * 8o
ESTADO

DERECHO
ADMINSITRATIVO Y 8 EXTERNA a 50
ACCIONES DE CONTROL

AUDITORIA CONTRALORIA

a0 GENERAL DEL 3 80
FINANCIERA NERAL D
CONTRALORIA
ESSLRATACION a0 GENERAL DEL 2 80
ESTADO
SEsTion  [Provecros v osra 24 CENERAL DEL > s0
FINANCIE| PUBLICA ESTADO
CONTRALORIA
CONTROL CONTABLE 32 GENERAL DEL 3 80
ESTADO
CONTRALORIA
GESTION PUBLICA 32 GENERAL DEL 2 80
ESTADO
CCNAZ2 - C1SCcOo 24 EXTERNA 1 120
CONTRALORTA
ENTRENAMIENTO EN EL | 4 GENERAL DEL 2 =0
TECNOLOGICO ESTADO
PROTECCION BE
INFORMACION EN LAS e reren . 100

INSTITUCIONES
PUBLICAS

MTOP PLANTA

DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA

CURSO LOSEP 24 1 o

CENTRAL
CONTRALORIA

LIDERAZ Y TRAB

EN EQUHG’g i 8 GENERAL DEL 1 50
ESTADO

SUPERVISION $::B$:§OD'GO DE 24 EXTERNA 1 150
DE RR HH

AUDITORIA DE LA

GESTION DE TALENTO 1e IAEN 1 120

HUMANO

SEGURIDAD Y SALUD CONTRALORIA

OCUPACIONAL 1e GENERAL DEL 1 60
ESTADO
CONTROL Y CONTRALORIA
ADMINISTRACION DE ao GENERAL DEL 2 80
BIENES PUBLICOS ESTADO
CONTROL DE LA CONTRALORIA
GESTION VEHICULAR 1e GENERAL DEL 1 50
EN EL SECTOR PUBLICO ESTADO
SERVICIOS CONTRALORIA
INSTITUCIONAL ESBNJZ’:TAC'ON ao GENERAL DEL 1 80
ES ESTADO

SISTEMA DE
ADMINSITRACION Y

CONTRALORIA

8 GENERAL DEL 2 80
CUSTODIA DE ESTADO
DOCUMENTOS
CONTRATORTA
GEsTION PUBLICA az GENERAL BEL 2 s0
ESTADO
PLANTFICAGION CONTRALORTA
ESTRATEGICA EN EL 16 GENERAL BEL 2 °
stcrom pusLico ESTADO
AUDITORIA DE CONTRALORTA
PROYECTOS v OBRA 16 GENERAL DEL 1 s0
FUBLICA ESTADO
ENTRENAMIENTO ENEL| CONTRALORIA N -
COORNDII)I\IEACIO USO DE AUDIT ESTADO
INFRAESTRUCT GPR 16 IAEN 1 120
N CoNTROL BE TA CONTRALGRTA
Gesmion venicutar en| a0 GENERAL DEL as so0
ELsccros pustico ESTADO
CONTRALORTA
CONTRATACION a0 GENERAL DEL 2 20
PUBLICA ESTADO
CONTRALORTA
GEsTION PUBLICA az GENERAL DEL 16 s0
EsTADO

TOTAL 24 ASISTENCIAS DE CAPACITACION

Fuente: Elaboracidn propia
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3.3. Cronograma

Luego de haber efectuado las estrategias de marketing interno para el MTOP Santa
Elena, se tiene previsto realizarlas, en un plazo de seis meses, una vez aprobado y

revisado por las autoridades competentes.

Imagen 3-16: cronograma de estrategias de marketing interno
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Fuente: Elaboracidn propia

Cristina Jimbo Sotomayor pag. 46



PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MTOP SANTA ELENA

CONCLUSIONES

El marketing interno ha ido evolucionando con el paso del tiempo, para convertirse en
la actualidad en una estrategia competitiva para todas las organizaciones, llegando a la
conclusion de que el verdadero valor de una entidad es su personal. Por este motivo las
autoridades han puesto especial atencion en adoptar medidas para aplicar un plan de Ml
eficiente y funcional, de acuerdo a las necesidades tanto de la institucion como de sus
trabajadores.

Después de haber realizado el analisis situacional del Ministerio de Transportes y
Obras Publicas de Santa Elena, en relacion al marketing interno usado y al ambiente
laboral del mismo, se plantea la propuesta alternativa para actuar en los puntos débiles
de esta entidad. Esta propuesta contiene estrategias con el fin de que los trabajadores, se
sientan involucrados y parte de la organizacion; ademas de inculcar algunas costumbres
y hébitos, que aportardn en la mejora de las actividades y a la vez se estableceran como

cultura organizacional.

En su gran mayoria las entidades publicas, no prestan mayor atencion al marketing
interno. Generalmente desarrollan planes de mejora de comunicacién interna, y/o
ambiente laboral, pero no efectlan planes que contemplen impactos positivos en: los

clientes externos, alcance de resultados, y ventaja competitiva.

En lo referente a la aplicacion de las estrategias de marketing interno, se han
identificado cinco factores que se relacionan entre si, y estdn orientados hacia estos
fines: planificacion organizacional, involucramiento de las autoridades, alineamiento

estratégico, definicion de beneficios y planteamiento de objetivos.

El proposito de la aplicacion del plan de marketing interno es, marcar las pautas para
satisfacer las necesidades de los trabajadores; con la intencion de elevar el desempefio
de las actividades, mejorando el ambiente laboral, motivando al personal y premiandolo

por su esfuerzo y logro de metas.

Todas las actividades planteadas en la propuesta alternativa, deben ser comunicadas a
los trabajadores mediante canales de comunicacion interna efectivos. Esto aportara la

generacion de una buena imagen corporativa, a través del comportamiento y desempefio
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de los trabajadores para con la ciudadania; ademas que generan el compromiso de éstos

para con la entidad.

Finalmente se establece la reestructura de la cultura organizacional actual del MTOP
Santa Elena, hacia una cultura organizacional mas comprometida y vinculada con los
valores y competencias de la entidad, lo que dard como resultado que los trabajadores se
sientan identificados con su trabajo y con la institucion a la que pertenecen y esto se

vera reflejado en su desempefio diario.
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ANEXOS

Anexo N°1. Encuestas a los trabajadores del MTOP Santa Elena.

TRABAJD PARA FIN DE MASTER “SESTION DE PERSONAL ¥ PRACTICA LABORAL"

ENTREVISTA & PERSONAL DEL MTOP SANTA ELENA
Esta encussts &5 anonima... muchas gracias.,

L.-Conpce [ mision y vision del MTOP?

3)5i ()
o e (]

2.-5e siente identificado con su puesto de trabajo?

3)si [}
o e ()

3.-Le gustan las instalaciones de su trabajo?

3)si [}
b e (]

4.-5e siente participe de los proyectos de |a entidad?,

3)si [}
b e (]

5.-Tiene problemas profesionales o inconvenientss con alguncs de sus companeras de
trabajo?
3|5 [}

bj o [ ]

&.-Enalzuna ocasion ha recibido algin tipo de reconocimisnto por parte de las autoridades de
esta institucian?
3|5 [}

b} o [ ]

7.-5abe usted de |3 existenciz de un plan de marketing interno gue apligue 3 II':SI:ITLDDH&

3)si [ )
b} o [ ]

B.-Le gusta el ambiente laboral de su lugar de trabajo?,
a5

[ )
b) No O
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Anexo N°2. Entrevista al Director Provincial del MTOP Santa Elena.

TRAEAID PARA FIN DE MASTER “GESTION DE PERSDNAL Y PRACTICA LABORAL®

ENTREVISTA & DIRECTOR PROVINCIAL MTOP SANTA ELENA

Nombre: Fernando [y, Espinoza

Fecha: 02/07/2013

1- Conace lamisidny visidn del MTOR?
a5 1]
b No [

2- M iniciar un nuavo proyectn, se re(ne @ o parsonal para difndir informacian refarents
aasts temal

s )

b Ne 1]

3- Realiza una planificacion astratésica de acthvidades?
a5 1
b} N 11

Na laredlza porque ks fientos de sjacucion vienan direcch desde MIDP Plani
Central.

4-Le gustarealizar sus actividades laborsles:
3} Individual {1
b Grupsl 1]
¢} Indiferente {1

5. Considera que kos eventas de capacitacion, son impartantes para el persanal?
a5 1]
b Mo 1]

Siempre 23 impartants que la 2ntidad cuente aon persanal aun nivel profesional avanzada.

- Fromueve lamejora del ambiente taboral en institugan a su canged
LEl 1]
b} o 11

7 Harealzado alsin acto demativacian hacia alguna oalsunas de los Senvidores Pibiicos a
sucangal

35 I}

b No |}

-5 considers un Iider en el carga que actuzlments desampena?
EE I
b No I}

Cristina Jimbo Sotomayor

9.~ 5ituviera laoportunidad de reafizar un cambioen el MTOP Santa Blena, bo hariz?
LRl t
bl Ne i1

Situviera ks apartunidad camibiaria ka estructura organica de esta Direccidn Provincial, ya que
cansidera quanscesitomis persanal an el drez tacniz.

10- Actualmente b agrada sucarge =n 2l MTOPZ
als t
bl Ne i1
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