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Resumen Ejecutivo 

En la actualidad las organizaciones han visto la necesidad de desarrollar la atracción de 

personal, retención de personal, y convertir a sus empleados en embajadores de su marca lo cual 

surge cuando sienten sentido de pertenencia hacia la empresa en la que laboran por lo cual se 

realiza consultoría en la empresa Opticentro Internacional SAS. Empresa colombiana fundada en 

1976 hace parte de un grupo empresarial, líder en el mercado nacional de productos de la salud 

visual con más de 40 puntos de venta a nivel nacional la cual ha evidenciado la ausencia de un 

plan de endomarketing en la empresa, nuestro objetivo principal es proponer un plan de 

endomarketing para la empresa como resultado de un proceso de consultoría que permita mejorar 

la eficiencia y eficacia de su talento humano. Esto se realizará a través de un estudio de la 

situación actual de la empresa por medio de una matriz DOFA, lo que permitirá identificar las 

oportunidades y fortalezas de la empresa relacionadas con el endomarketing y logra trabajar en 

sus debilidades y amenazas, ejecutaremos un trabajo de campo enfocado en encuestas que 

permitan identificar los factores claves con la finalidad de crear el plan de atención al cliente 

interno el cual contendrá actividades que permitan desarrollar la eficiencia y eficacia del talento 

humano de la empresa, con base en lo anterior se realizan las reuniones respectivas de 

divulgación en la empresa, y actas de seguimiento gerencial. En este proceso de consultoría se 

menciona que es una empresa con empleados fieles a la empresa y que se pueden implementar 

planes de mejora apoyados por la gerencia y las sugerencias de los empleados en el informe de 

investigación de mercados, se observa necesidad de mejorar en la infraestructura física y 

tecnológica para un mejor desarrollo de funciones. Por lo anterior se evidencia que crear el plan 

de endomarketing en la empresa permitirá desarrollar toda la eficiencia y eficacia del talento 

humano con el que cuenta la empresa y a su vez potencializar, mejorar su plan de bienestar.  
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Al finalizar la consultoría se hará entrega de una matriz DOFA, del plan de 

endomarketing basado en los resultados obtenidos en la investigación y se compartirá las actas 

de seguimiento, acta de divulgación.  

Palabras clave: Endomarketing, talento humano, eficiencia, y eficacia.    

 

Abstract 

Currently, organizations have seen the need to develop staff attraction, staff 

retention and turn their employees into ambassadors of their brand, which arises when they 

feel a sense of belonging to the company in which they work, for which consulting is 

carried out in the company Opticentro Internacional SAS. Colombian company founded in 

1976 is part of a business group, leader in the national market of visual health products with 

more than 40 points of sale nationwide which has evidenced the absence of an 

endomarketing plan in the company, our objective. It is to propose an endomarketing plan 

for the company because of a consulting process that allows improving the efficiency and 

effectiveness of its human talent. This will be done through an analysis of the current 

situation of the company through a SWOT matrix, which will allow us to identify the 

opportunities and strengths of the company related to endomarketing and manage to work 

on its weaknesses and threats. We will carry out a field work focused on surveys that allow 

identifying the key factors with the purpose of creating the internal customer service plan, 

which will contain activities that’ll allow the development of the efficiency and 

effectiveness of the company's human talent, based on the above, we’re realize the 

respective meetings of disclosure and management monitoring minutes in the company. 

This entire consulting process leads us to mention that it is a company that has employees 
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who are loyal to the company and in turn many improvement plans can be implemented 

with the support of management and the suggestions given by the employees in the report 

market research, it’s important to improve the physical and technological infrastructure for 

better development of functions. The above shows that creating an endomarketing plan in 

the company will allow the company to develop all the efficiency and effectiveness of its 

human talent and, in turn, enhance and improve its well-being plan. At the end of the 

consultancy, a SWOT matrix, the endomarketing plan based on the results obtained in the 

research will be delivered and the follow-up minutes and disclosure minutes will be shared. 

 

Keywords: Endomarketing, human talent, efficiency, and effectiveness.  
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Plan de Endomarketing para la empresa Opticentro Internacional S.A.S 

 

Introducción 

En la actualidad las organizaciones se han visto en la necesidad de buscar nuevas formas 

de retener a sus empleados por medio de planes de endomarketing que reflejen las necesidades que 

buscan sus empleados sean satisfechas por medio de diferentes medidas aplicadas como el Salario 

Emocional, Planes de incentivos todos estos implementados por un plan de endomarketing hecho 

a la medida de cada organización. 

Por lo anterior el presente documento cuenta con cuatro fases, fase de formulación del 

problema en la cual se identifica la ausencia de un plan de endomarketing en la empresa 

Opticentro Internacional SAS, líder en el mercado nacional de productos de la salud visual, con 

problema de retención de talento y en busca de mejora en el salario emocional. Continua la fase 

de planeación donde se propondrá un plan de endomarketing resultado del diagnóstico y la 

situación actual de la empresa por medio de las metodologías Project Management Body of 

Knowledge (PMBOK) y Marco Lógico, fase de desarrollo e implementación y monitoreo de 

estrategias que incluirá el plan de trabajo y su respectivo seguimiento. En la fase final se 

entregarán los anexos correspondientes, conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones 

para la gerencia. 

Fase Formulación Del Problema 

Teniendo en cuenta las necesidades actuales se plantea realizar una consultoría en la 

empresa Opticentro Internacional SAS con la finalidad de desarrollar un plan de Endomarketing 

que se ajuste a las necesidades de la organización y así buscar satisfacer las necesidades del cliente 

interno. 
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Contexto Empresarial  

 Opticentro Internacional SAS empresa colombiana fundada en 1976 hace parte de 

un grupo empresarial, líder en el mercado nacional de productos de la salud visual con más de 40 

puntos de venta a nivel nacional, distribuidos en Bogotá con 20 sedes como Calle 63, Calle 67, 

Calle 69, en los principales centros comerciales de Bogotá como, palatino, Santafé, Unicentro, 

Gran estación entre otros, 11 sedes en Cundinamarca Zipaquirá, Chía, Mosquera , Sacha y a 

nivel nacional en Ibagué, Bucaramanga, y Tunja cuenta con una planta de personal de 250 

empleados tanto directos como indirectos, posee su propio laboratorio para el procesamiento y 

montaje de sus productos, habilitada por la secretaría de salud distrital y local Resolución 3100. 

Presta servicios de oftalmología y optometría para las cajas de compensación Cafam y 

Colsubsidio, atención de servicios de optometría a Famisanar EPS, Colmedica Medicina 

Prepagada y Sanitas EPS. Contribuye al crecimiento, desarrollo y sostenibilidad de su negocio, 

sus colaboradores, la sociedad y nuestro país. 

 

Antecedentes De La Gestión Del Talento Humano 

 El área de recursos humanos conformada por su directora apoyada por el Asesor 

Laboral cuenta con 2 profesionales, 2 analistas, 2 aprendices y personal de servicios generales. 

Esta área es la encargada de realizar las contrataciones, cálculo del pago de la nómina, identificar 

los factores que pueden afectar a la empresa, de cumplir con los requisitos establecidos por la ley 

en SG - SST y demás funciones; gracias a sus indicadores de rotación de personal ha identificado 

por área una de las razones por la cual los empleados deciden cambiar de empresa, a pesar de los 

planes de capacitación que realizan a sus empleados es por la competencia con empresas 

multinacionales en el área de optometría, el nivel de estrés, la falta de comunicación asertiva 



 

 

11 

 

 

entre otras. A raíz de esto surge la necesidad de desarrollar un plan de endomarketing que 

beneficie al cliente interno y a la empresa.  

 

Identificación Del Problema 

 La falta de un plan de endomarketing que refleje los beneficios para fortalecer el 

programa de bienestar de la empresa Opticentro Internacional SAS por medio de la consultoría el 

cual será abordado a través del árbol de problemas (Tabla 1). Donde se plasma la información 

empleando un modelo de relaciones causales que toman la forma de árbol, resumiendo las 

principales variables que influyen en la situación problema. (DNP, 2016). Por lo anterior se 

formula como pregunta problema ¿Cómo proponer un plan de Endomarketing para la empresa 

Opticentro Internacional S.A.S que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento 

humano?  
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Imagen 1. Árbol de problemas 

Nota: Construcción propia, enero de 2024. 

Fase Planeación 

Al identificar cada uno de los objetivos, se establece el alcance para el plan de 

endomarketing en la empresa Opticentro Internacional SAS y se define el curso de acción seguir 

para cumplir con el propósito de la consultoría.  
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Justificación 

Es importante proponer un plan de endomarketing en la empresa Opticentro Internacional 

SAS implementando mejoras en su programa de bienestar, generando confianza en los 

empleados, mejorando la imagen de la empresa ante su empleados, a raíz de la constante rotación 

de personal, a pesar de contar con contratos a término fijo y que el personal tienen una 

antigüedad de 1 a 5 años , sin embargo la constante búsqueda de una estabilidad a largo plazo los 

lleva a elegir a la competencia en las empresas Multinacionales a pesar de la constante 

capacitación que en la empresa le brinda a los empleados. 

La ausencia de un plan de endomarketing que permita satisfacer las necesidades del 

cliente contribuye a que se genere dentro de la organización la falta de motivación, la falta de 

pertenencia y la mala comunicación 

Se evidencia tres principales efectos directos por la ausencia de un plan de endomarketing 

los cuales son:  

• El tipo de contratación genera en los empleados inseguridad y estrés al estar 

preocupados por si continuaran laborando otro año llevándolos a la falta de 

motivación laboral. 

• La limitación de los recursos dentro de la organización, orientando al 

desconocimiento de los beneficios otorgados por la empresa, evidenciada en la 

poca participación en el diseño de estrategias generando la falta de sentido de 

pertenencia en la organización. 

• El personal sin habilidades para la planeación y desarrollo genera poca efectividad 

en las instrucciones recibidas y errores al transmitir la información e instrucciones 
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olvidando ser embajadores de la marca por lo cual crea la mala comunicación 

entre las dependencias. 

Es así como la ausencia de un plan de endomarketing que permita satisfacer las 

necesidades del cliente interno contribuye a que se genere dentro de la organización la falta de 

motivación, la falta de pertenencia y la mala comunicación 

 

Objetivos Del Proyecto 

Establecer cuáles son las debilidades que tiene el área del talento humano respecto a las 

necesidades que tiene el cliente interno, así se analizara de fondo como satisfacerlas, buscando 

obtener un bienestar laboral en los trabajadores, esto se evidenciará en el árbol de problemas para 

lograr el compromiso y una cultura laboral en la cual los optómetras y asesores se sientan 

respaldados por la empresa y se evite la deserción laboral, todo esto será propuesto en el plan de 

endomarketing resultado de esta consultoría. 

 

Objetivo General 

Proponer un plan de Endomarketing para la empresa Opticentro Internacional S.A.S 

resultado de un proceso de consultoría que permita mejorar la eficiencia y eficacia de su talento 

humano.  

Objetivos Específicos 

• Establecer un diagnóstico de la empresa Opticentro Internacional SAS que permita 

identificar necesidades asociadas a la atención del cliente interno que sirva como punto 

de partida para la presente consultoría.  
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• Desarrollar trabajo de campo indagando sobre elementos clave que permitan identificar 

aspectos relacionados con la atención del cliente interno acorde a las necesidades del 

talento humano de la empresa Opticentro Internacional SAS. 

• Determinar elementos clave necesarios como resultado del trabajo de consultoría que 

permita la construcción de un plan de endomarketing que contribuya a mejorar su 

eficiencia y eficacia. 

 

Imagen 2. Árbol de objetivos 

  Nota: Construcción propia, enero de 2024. 
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Alcance Del Proyecto 

En esta sección definiremos los puntos sobre los cuales trabajaremos el proyecto de 

consultoría, especificaremos las actividades a desarrollar y los resultados esperados 

evidenciándolos en entregables como evidencia del trabajo realizado. Cada actividad representa 

un compromiso dentro del proyecto y está directamente relacionada con uno o más productos (o 

entregables) que confirmarán su ejecución. 

 

Tabla 1. Alcance del proyecto 

 

Nota: Construcción propia, enero de 2024. 
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Marco De Referencia 

Para poder entender mejor la situación y cada punto que influye en el proyecto, se presentan 

algunos conceptos principales a tener y los modelos de referencia para presentar la propuesta de 

intervención de la consultoría. 

 

Marco Teórico  

En la actualidad un factor importante para las empresas son sus empleados y a su vez es 

necesario poder reconocer los factores que afectan o que pueden beneficiar a las empresas y para 

ello debemos de conocer primero herramientas que nos brinda la oportunidad de crear 

oportunidades tanto para la empresa como para beneficio de los empleados como el 

endomarketing pero primero debemos de conocer su significado como lo menciona González 

(2015) la cual se compone de dos palabras Endo que significa “dentro” y la palabra marketing 

enfoque en el cliente final , por lo cual el endomarketing está enfocado en el cliente interno de 

las organizaciones. 

Para las empresas es importante usar el marketing interno como menciona González 

(2015), lo que ayuda a que la empresa cumpla sus objetivos y también a crear innovación para su 

beneficio.  

Aunque en la actualidad los cambios dentro de las organizaciones cada vez son más 

frecuentes desde que paso la pandemia COVID 2019 no ha llevado a  estar actualizándonos 

constantemente no solo a nivel intelectual también nos está llevando a enfocar nuevas formas de 

trabajar y al mismo tiempo reta a las organizaciones a crear nuevas formas pensando en el 

bienestar de los empleados con la finalidad de continuar siendo pioneros o permanecer en un 

mercado que contantemente se vuelve más competitivo gracias a la globalización y a la inversión 
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de multinacionales que amenazan la permanencia de empresas colombianas. 

Gracias al endomarketing las empresas pueden aumentar su efectividad incluyendo no 

solo el interés del cliente interno, también del cliente externo el cual se ve atraído por los 

beneficios que ofrecen a sus empleados y es así como las organizaciones con excelentes 

programas de bienestar, diseños de planes de endomarketing se vuelven un factor importante a la 

hora de atraer nuevos talentos y a su vez de retenerlos, y de esta forma los empleados se 

convierten en sus embajadores de marca, para poder aplicar el endomarketing en las 

organizaciones es importante contar con la perspectiva del área de recursos humanos quienes son 

los que implementan desarrollan, atraen, motivan a los empleados calificados (Berry y 

Parasuraman, 1991) al combinar estas dos herramientas logramos satisfacer las necesidades de la 

alta gerencia. 

Según Kotler y Armstrong (2012) El endomarketing promueve e incentiva a los 

trabajadores que poseen un contacto directo con el cliente externo esto con el fin de satisfacer las 

necesidades del consumidor, por lo que la satisfacción del cliente externo es proporcional a la 

motivación del colaborador. 

• Los beneficios que brinda el endomarketing les permiten a las empresas aumentar su 

nivel de efectividad ya que incluye su interés no solo en el cliente externo, también lo 

incluye en el cliente interno, tomando la perspectiva del talento humano.  

• Es una estrategia que lleva a conocer a las organizaciones de forma integral, desde la base 

que son sus empleados motivándolos a crear vínculos con los clientes externos. 

• Facilita la creación de puestos de trabajo adecuados a las necesidades del cliente interno y 

de la organización brindando el empoderamiento correspondiente creando sentido de 

pertenencia. 
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• Las bases principales del endomarketing son la motivación, el sentido de permanencia, y 

el compromiso. 

• Reconocer la importancia del endomarketing en cada una de sus principales ventajas 

conlleva a la competitividad, crecimiento y permanencia 

• Conocer las necesidades del cliente interno con la finalidad de satisfacerlas para que el 

cliente interno desarrolle las principales ventajas del endomarketing. 

• Permite   una   coordinación   entre   los   diferentes departamentos de una organización. 

• Ayuda a implementar estrategias funcionales o corporativas. 

• Permite el progreso y la correcta ejecución de los planes y estrategias. 

El cliente interno son las personas que se encuentran relacionadas directa o 

indirectamente con la organización según Da Silva (2021) El cliente interno interviene como un 

interlocutor entre la empresa y el cliente externo. Sin embargo, no hay que olvidar que la 

comunicación es un factor importante para que la relación con el cliente interno no genere 

inconformidad y disminución de la productividad.  

El área de gestión del talento humano es la encargada de realizar la selección del cliente 

interno, después de realizar el respectivo proceso de selección, uno de sus principales objetivos 

es atraer, desarrollar y retener a los mejores talentos para la organización. Usa el enfoque de 

potencializar y optimizar las características de los colaboradores contribuyendo al logro de los 

objetivos organizacionales. Por lo anterior el talento humano hace referencia al conjunto de 

habilidades, experiencias, conocimientos y aptitudes que tienen los empleados de una empresa. 

Son el recurso fundamental para lograr el éxito de las empresas y ayudan a cumplir los objetivos 

estratégicos y mejorar la productividad.  

Técnicamente la productividad se define como la capacidad de hacer más tareas en menos 
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tiempo, por lo que, la productividad en el talento humano se refiere a la relación entre los 

resultados conseguidos por un trabajador o un grupo de trabajadores y los recursos usados para 

lograrlos. En otras palabras, es la medida de la eficiencia con la que se utilizan los recursos 

humanos para alcanzar los objetivos de una organización.   

Entendiendo que, según Alles (2013), la eficiencia en el talento humano se refiere a la 

capacidad de una organización para alcanzar sus objetivos con el menor uso posible de recursos 

humanos, financieros y materiales (p. 25).  

Según Lagos (2020) determina que es fundamental evaluar los proyectos debido a que 

nos permite determinar la sinergia de cada elemento, valorando la eficacia como el eje principal 

para elegir el objetivo y alcance de este y que con el apoyo del cliente interno se puedan 

desarrollar y llevar a buen término. Como resultado, la efectividad del proyecto y del cliente 

interno, siendo resultado de una eficacia ejecutada con una eficiencia compuesta por un 

excelente equipo de trabajo que administra los recursos (Lagos, 2020). 
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Marco Normativo 

Tabla 2. Marco normativo 

 

Nota: Creada según la normatividad asociada, [2024]. 

 

Metodología De La Consultoría 

La consultoría se realizará adaptando la guía de orientación para la gestión de Project 

Management Body of Knowledge (PMBOK), es una guía para el uso y ejecución de buenas 

prácticas sobre la dirección, administración y gestión de proyectos. Es un conjunto de 

conocimientos, habilidades y procesos estandarizados que permiten gestionar proyectos de forma 
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efectiva. Este documento fue desarrollado por el PMI (Project Management Institute) y es un 

gran manual para aquellos profesionales que quieran especializarse en la dirección de proyectos, 

porque también explica el criterio, las normas y los procesos que deben seguir para un mejor 

desempeño. que nos da una referencia de las metodologías usadas hoy, mejorando el flujo de 

comunicación logrando una comunicación asertiva entre la empresa, sus empleados y clientes 

externos. Logrando el éxito para alcanzar los objetivos definidos (PMI, 2021).  

Es importante tener en cuenta que la Matriz del Marco Lógico es una de las principales 

herramientas de planificación y evaluación de proyectos que nos permite identificar los 

objetivos, resultados, indicadores de seguimiento y evaluación, las hipótesis del proyecto. Este se 

usa para asegurar que el diseño del proyecto sea el indicado con una alta probabilidad de éxito, 

tomando como base el árbol de problemas, árbol de objetivos y la Matriz Marco Lógico, 

herramientas que nos llevan a identificar cada uno de los factores que intervienen en el desarrollo 

del proyecto para dar solución a la pregunta problema (CEPAL,2005). 

Población 

Se toma como caracterización de la población para aplicar el plan de endomarketing del 

cual se toma como población al talento humano de la empresa Opticentro Internacional S.A.S, 

conformado por 250 trabajadores información brindada por el área de recursos humanos de la 

empresa de acuerdo su estructura organizacional que se muestra a continuación. 

 

Imagen 3 . Estructura Organizacional 
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Nota: Organigrama Opticentro Internacional, 2024 

La estructura general de la organización en cabeza del gerente general apoyada por asesor 

laboral, asesor jurídico, asesor financiero y revisor fiscal, a su vez cuenta con 8 áreas principales 

administración y finanzas, contabilidad, control interno, tecnología, comercial, productivo y 

calidad cada una liderada por su respectivo director, cada área cuenta con sus respectivas 

jefaturas, profesionales, coordinadores, analistas, optómetras, pediatras, asistentes, auxiliares, 

mensajeros, mantenimiento, servicios generales, seguridad, y aprendices para un total de 250 

empleados. 

Todas las áreas son importantes en la ejecución de las funciones de la organización, sin 

embargo, las áreas que generan mayor impacto dentro de la organización son: 

El departamento comercial el cual cumple la función principal de ser la conexión con el 

cliente externo en los procesos de asignación de citas médicas a través del call center, en el área 
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de ventas quienes tiene el contacto presencial con el cliente externo conformado por los jefes de 

zona, el jefe de ventas y coordinador polo quienes  a su vez lideran sus equipos conformados por 

los optómetras, pediatras y los asesores de venta esta área cuenta con alrededor de 196 

empleados sin el debido equilibrio en este equipo la rentabilidad de la organización se puede ver 

afectada evidenciando que es una de las áreas con mayor rotación de personal. 

Otro departamento de mayor impacto es el productivo, quien trabaja en el laboratorio 

elaborando los productos ofrecidos por la empresa como los lentes de contacto, formulación y 

montaje de lentes, formados por dos directores, un jefe de producción que lidera a los auxiliares 

encargados del montaje de lentes y mensajeros motorizados, que entregan los productos y 

ordenes generadas en los puntos; coordinador de calidad, que controla el área de bisel y cuentan 

con un personal de 16 personas. 

El departamento de recursos humanos cuenta con 10 colaboradores y un asesor laboral 

quien reporta directamente a la alta gerencia, liderado por su directora quien en conjunto con los 

profesionales en SG-SST, profesional de selección y desarrollo, quienes se encargan de gestionar 

todo el proceso normativo y cumplimiento de las normas establecidas por la ley, apoyándose en 

los analistas de nómina y de contratación y sus respectivos aprendices, es importante que este 

departamento cuenta con procedimiento de reclutamiento, selección, contratación y capacitación 

de personal, procedimiento de identificación de necesidades de personal, capacidad instalada, un 

sistema de seguridad y salud en el trabajo enfocado en sus programas: 

• Elementos de protección personal (EPP) 

• Fomento de estilos de vida saludable. 

• Prevención de patologías comunes. 

• Vigilancia médica para factores de riesgos cardiovasculares. 
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• Plan de Emergencias 

• Identificación de Riesgos 

• Auditoría Interna al SGSST 

• Indicador de Cumplimiento SGSST 

El departamento administrativo y financiero, quien se encarga de manejar la parte 

administrativa de la empresa cuenta con 15 colaboradores compuesto por un director, un 

subdirector, dos jefes quienes lideran el área de tesorería y el área administrativa; en el área de 

tesorería se encuentra conformado por analista, auxiliar, aprendiz y mensajero área encargada del 

registro de los pagos de los clientes externos y de la recepción de los soportes de pago de cada 

uno de los puntos de venta, el área administrativa encargada de proveer al cliente interno 

reconociendo las necesidades en temas administrativos conformada por analista, recepcionista, 

personal de mantenimiento, y aprendiz. Cuenta con el apoyo de una asesor financiero y asesor 

jurídico quienes reportan directamente a la alta gerencia. 

El departamento de contabilidad conformado por 10 colaboradores y un Revisor fiscal, es 

liderado por el director contable y un jefe de facturación apoyados por el coordinador, analistas, 

auxiliares y aprendices, Es el área encargada de los registros contables y de la presentación de la 

información financiera de forma confiable y eficaz, también se encargan de la presentación de 

los impuestos y de estar en constante actualización tributaria permitiéndole a la empresa cumplir 

con sus obligaciones tributarias. 

El departamento de calidad y control interno se encarga de realizar los controles dentro de 

la organización generando mejoras y garantizando que se cumplan con cada una de las políticas 

establecidas por la organización, a su vez cumplen el rol de auditor de procesos en total son 12 
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colaboradores los que apoyan en estos dos departamentos, cuentan con su respectivo director, 

jefe, analistas, auxiliares y aprendices. 

El departamento de tecnología encargado de brindar soporte a la empresa desde la parte 

tecnológica y de desarrollo conformado por su director, ingenieros, técnico y aprendiz, es el área 

con menor número de colaboradores 5 aunque con un gran aporte a la organización. 

Al identificar el área con mayor rotación de personal vemos la necesidad de aplicar las 

encuestas a 166 colaboradores del departamento comercial en los cargos de optómetras, y 

asesores de venta quienes se encuentran de cara al cliente externo, ubicados en cada uno de los 

40 puntos de venta con la finalidad de lograr crear el plan de endomarketing para poder 

beneficiar a toda la empresa. 

 

Stakeholders 

Para poder llegar a tener éxito en la consultoría las personas con las cuales se contarán con 

los optómetras y asesores quienes nos brindarán la información base para poder dar inicio al plan 

de endomarketing trabajaremos de la mano con la directora de recursos humanos, junto con el 

equipo consultor. 

Identificar a los Stakeholders es importante para poder reconocer a las personas que serán 

afectadas directa o indirectamente por el proyecto, y de esta manera se podrá documentar toda la 

información importante para sus intereses, generando la participación e impacto en el éxito de éste. 

Se pueden encontrar en distintos niveles dentro de la organización y a su vez tener distintos grados 

de autoridad e interés. (PMI, 2008). Por medio de la matriz RACI de los Stakeholders se puede 

recoger, seleccionar, clasificar, analizar y organizar, de manera sistemática, la información 

referente a todas aquellas personas interesadas en el proyecto. Gracias a esta herramienta se 
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identificaremos a los Stakeholders a los cuales se tomarán como muestra para aportar en el 

proyecto su compromiso.  

 

 

Nota: Construcción propia, enero de 2024. 

 

Plan De Trabajo 

A continuación, se muestra las actividades que se desarrollaran durante la ejecución de este 

proyecto con su respectivo cronograma el cual se ejecutara en la fase de implementación. 

 

Tabla 3. Matriz RACI del Plan de Endomarketing 
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Imagen 4. Plan de trabajo 

 

Nota: Construcción propia, enero de 2024. 
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Fase Implementación Y Monitoreo De Las Estrategias  

En esta fase se ejecuta la participación en la organización, creando los entregables 

mencionados en el alcance del proyecto. Estos se relacionan al final del presente informe. 

 

Desarrollo Del Plan De Trabajo 

A continuación, se muestran las acciones elaboradas para el desarrollo del plan de trabajo 

del proyecto de consultoría empresarial. La intervención realizada avala la innovación en la 

gestión empresarial creada la cual satisface las especificaciones del proyecto. 

Las actividades que se ejecutaron dentro del plan de trabajo identificadas en la fase de 

Alcance del proyecto las cuales se realizaron durante la consultoría fueron: 

Se realiza el análisis del escenario actual en el proceso de talento humano con la finalidad 

de identificar las fortalezas del área, oportunidades a desarrollar dentro del área de talento 

humano, las debilidades que actualmente cuenta a organización y las amenazas que pueden 

afectar el plan de trabajo dentro de la organización para lo cual se relacionan los hallazgos a 

través de una matriz FODA (ver Anexo A-Matriz FODA-DOFA). 

En el trabajo de campo se desarrolla una investigación con el cliente interno con el fin de 

indagar aspectos asociados a la comunicación y trato con el cliente interno. (ver Anexo B- 

Informe de investigación de mercados (Cliente interno)). 

Para la Identificación de elementos o factores claves se procede luego de la investigación 

de mercado se identifican los elementos claves para la construcción del plan de atención al 

cliente interno junto con los indicadores  a tener en cuenta en cada una de las actividades para 

realizar el seguimiento correspondiente (ver Anexo C- Factores o elementos clave identificados) 

(ver Anexo D- Plan de atención del cliente interno). 
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A continuación, se realiza el proceso de divulgación de los productos para fortalecer la 

capacidad institucional, con el propósito de dar a conocer a los directivos y a los Stakeholders los 

resultados de la consultoría se realiza la divulgación a través de las Memorias de la sesión de 

divulgación (ver Anexo E -Memorias de divulgación) y la lista de asistencia de divulgación (ver 

Anexo F-Lista de asistencia de divulgación). 

 

Seguimiento Gerencial 

Durante la realización del proyecto se ejecutan dos momentos de seguimiento por parte 

de la directora de recursos humanos de la organización, por lo cual quedará como evidencia 

relacionada en las actas de seguimiento, las cuales hacen parte integral de la documentación de la 

consultoría.  

(Ver Anexo G-2024-MGTH_F3_Acta_Seguimiento_Gerencial# 01) 

(Ver Anexo H-2024-MGTH_F3_Acta_Seguimiento_Gerencial# 02).  

 

Monitoreo: Matriz Marco Lógico 

 La evaluación es un proceso de seguimiento y control que se desarrolla durante todo el 

proyecto, de forma paralela a su ejecución. Realiza un seguimiento, revisa y regulariza su 

progreso y desempeño. Por tanto, se detallan las actividades desarrolladas versus las tareas 

presupuestadas en el plan de trabajo, específicas para cada paso de la consultoría. El estudiante 

debe sistematizar la información estructurada en una matriz que resuma los principales aspectos 

del proyecto, con una lógica vertical (Actividad - Resultado - Propósito - Fin) y una lógica 

horizontal (Resumen Narrativo - Indicador - Verificación - Presupuesto), identificando los 

indicadores de los resultados alcanzados con la implementación del proyecto. 
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Tabla 4. Matriz Marco Lógico 
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Nota: Cepal (2005). 

Fase Cierre y Conclusiones  

En este punto el proyecto ha finalizado con la entrega de los productos finales y la 

presentación del informe de gestión, que documenta los cambios introducidos, validando así la 

innovación introducida en el ámbito de gestión empresarial. 
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Productos Finales 

La siguiente tabla presenta información consolidada sobre los productos del proyecto que 

resultaron de la intervención de forma completa. Estos productos se entregan como archivos 

adjuntos y se describen según los nombres relacionados y forman parte integral de la 

documentación del proyecto.  

 

 

Nota: Construcción propia, 2024. 

Tabla 5. Descripción de Productos de la Consultoría 
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Lecciones Aprendidas 

Este es el resultado de la aplicación de buenas prácticas y oportunidades de aprendizaje 

evidentes en desarrollo del proyecto.  

• Reconocer los aciertos y desaciertos en la ejecución de la creación del plan de 

endomarketing. 

• Identificamos que a pesar de tener un alto índice de rotación la empresa cuenta 

con empleados fieles a su gestión. 

• Necesidad de la mejora en la infraestructura física y tecnológica para un mejor 

desarrollo de las funciones. 

• Es importante implementar planes que mejore la comunicación entre los equipos y 

áreas para facilitar el trabajo en equipo. 

 

Recomendaciones Para La Gerencia 

Con la finalidad de mejorar el fortalecimiento de la capacidad institucional y la sostenibilidad 

de la innovación realizada mediante el proyecto de consultoría, en el mediano y largo plazo, en 

este apartado se recomienda a la gerencia lo siguiente:  

 

Corto Plazo  

• Implementar actividades para la mejora de la comunicación asertiva. Uno de los 

principales puntos encontrados en las encuestas fue la falta de comunicación asertiva 

razón por la cual comenzar a realizar actividades como talleres, feedback constante 

actividades de comunicación asertiva, permitirán tener un impacto inmediato dando 

solución a la comunicación asertiva fortaleciendo la colaboración y mejorando el 
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clima laboral.  

• Gestionar políticas de puertas abiertas. Al unirla a la recomendación anterior generara 

un impacto en la confianza y seguridad de los empleados permitiéndoles expresarse 

libremente sin temor represalias y mejorar el trabajo en equipo. 

• Realizar encuestas periódicas que midan el índice de satisfacción de los empleados. 

Permitirá obtener información relevante sobre como el estado actual del clima laboral 

está impactando en el relacionamiento de los equipos de trabajo, lo que a su vez 

brindara retroalimentación de posibles soluciones a los problemas que se están 

presentando dentro de la organización. 

• Evaluar a los lideres para conocer en que habilidades blandas deben de fortalecerse. 

Lograr identificar las habilidades en las cuales los lideres de la organización deben de 

profundizar conocimientos e implementar acciones de mejora permitirá mejorar el 

relacionamiento y clima laboral, se puede empezar por temas de liderazgo, 

comunicación asertiva y gestión del tiempo. 

 

Mediano Plazo 

• Crear un plan de desarrollo de carrera anual basado en los objetivos de la empresa. 

Esto les permitirá a los empleados sentirse seguros, puesto que al poner metas 

individuales que vayan enfocadas en los objetivos de la empresa se sentirán 

integrados y parte de ella lo que contribuirá a la retención de personal aumentando el 

compromiso de los empleados. 

• Crear un plan de compensación alineado al plan de carrera. 

Implementar un plan de compensación junto con el plan de carrera permitirá reflejar 
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como cada empleado ha ido evolucionando dentro de la empresa llevándolo a 

aumentar su motivación, compromiso, crecimiento laboral y personal sintiéndose 

reconocido y viendo como los resultados de enfocarse en su plan de carrera también 

se ven recompensados de forma económica. 

• Crear un plan de recompensas y reconocimientos. 

Si unimos las recomendaciones ya mencionadas junto a un sistema de recompensas y 

reconocimientos donde se de valor a los logros y aportes de los empleados aumentara 

la motivación, el compromiso dando un cierre a un plan de carrera enfocado en los 

objetivos de la empresa y al trabajo conjunto de cada empleado fortaleciendo su nivel 

de satisfacción ayudando a convertirlo en embajador de la marca. 

• Realizar un seguimiento constante al clima laboral a través de encuestas. 

Realizar un seguimiento al comportamiento del clima laboral permitirá evidenciar que 

planes de mejora han funcionado y cuales deben de tener un replanteamiento y lograr 

evidenciar las áreas de mejora y encontrar posibles nuevos problemas y tomar acción. 

 

Largo Plazo 

• Realizar evaluación y revisión anual de encuestas de satisfacción de los empleados. 

Esto permitirá identificar tendencias del comportamiento de los empleados y de su 

nivel de satisfacción con los cambios implementados aportando mejora continua a las 

políticas y generar cambios en los planes creados. 

• Capacitación a líderes en habilidades blandas. 

El resultado de invertir en capacitación de habilidades blandas para los líderes 

reflejará y asegurará un liderazgo sostenible y efectivo en el transcurso del tiempo 
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aportando al éxito de los empleados y de la empresa.  

• Revisión y actualización del plan de carrera. 

Al implementar planes de carrera es necesario realizar un seguimiento constante, al 

realizarlo anualmente le permitirá a la empresa y al empleado evaluar su crecimiento y 

reformular si este continúa alineado con sus objetivos, aspiraciones y lineamientos de la 

empresa fomentando su crecimiento personal y laboral. 

• Ajustar el plan de compensación y recompensas según el crecimiento de la empresa. 

Este permitirá identificar la viabilidad, y que tan competitivos se encuentran junto con 

lo que buscan sus empleados y posibles futuros talentos. Por lo cual es importante 

realizar actualizaciones tomando en cuenta el comportamiento del mercado, el nivel 

de satisfacción de los empleados. 

 

Por lo anterior esperamos que las recomendaciones bridadas sean de apoyo para la 

implementación del plan de endomarketing y que este se vea reflejado en la mejora de la 

retención de personal y en la atracción de nuevos talentos que porten al crecimiento y éxito de la 

misma. 
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Anexos 

Anexo A-Matriz FODA -DOFA 

 

Nota: Construcción propia, 2024 
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Anexo B – Informe de investigación de mercados (Cliente interno) 

Ficha técnica:  

Tipo de investigación: 

Se utilizará una investigación descriptiva la cual se enfoca en detallar las características 

de la población que se estudia, según (Martínez, 2018) el tipo de investigación que tiene como 

objetivo describir algunas características fundamentales de conjuntos homogéneos de 

fenómenos, utiliza criterios sistemáticos que permiten establecer la estructura o el 

comportamiento de los fenómenos en estudio, proporcionando información sistemática y 

comparable con la de otras fuentes. 

Según, Hernández, Fernández, y Baptista (2006), otra descripción de la investigación 

descriptiva dice que la presentación de la información tal cual es, indicando cuál es la situación 

en el momento de la investigación analizando, interpretando, imprimiendo, y evaluando lo 

deseado.  

 Enfoque de la investigación: 

Se utilizará un enfoque de tipo cualitativo el cual se enfoca en lo subjetivo el cual trata de 

comprender el comportamiento humano y las razones que determinan esta conducta, según 

Hernández, Fernández y Baptista, "el enfoque cualitativo utiliza la recolección de datos sin 

medición numérica para descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de 

interpretación" (2010, Metodología de la Investigación, p. 7). 
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Otros autores mencionan el enfoque cualitativo “estudia la realidad en su contexto natural 

tal como se suceden los fenómenos, tomando e interpretando la realidad de acuerdo con las 

personas implicadas” (Blasco y Pérez .2007). 

Las características principales del enfoque cualitativo son: 

• Inductivo desarrollado a partir de los datos recolectados  

• Se utilizan diversos instrumentos y técnicas de recolección de datos para estudiar la 

realidad. 

• El contexto y las personas que hacen parte del estudio son lo más importante  

• Se usan instrumentos de recolección de datos no estandarizados  

• El proceso de indagación es flexible  

 Población. 

Para el presente estudio se tomará como objeto de estudio los trabajadores de la empresa 

Opticentro Internacional SAS conformado por 250 trabajadores información brindada por el área 

de recursos humanos de la empresa de acuerdo su estructura organizacional. 

Muestreo: 

Se utilizará un muestreo no probabilístico por conveniencia es una técnica de muestreo no 

probabilístico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo con la facilidad de acceso, 

la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o 

cualquier otra especificación práctica de un elemento particular. Salgado (2019). 
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Muestra: 

Se toma como muestra a 50 trabajadores de la empresa Opticentro Internacional SAS. 

Técnica de recolección de información: 

Se usa una entrevista semiestructurada que recolecta datos de los entrevistados a través de 

preguntas abiertas, pero no hay redacción exacta ni orden de exposición según Tejero (2021), 

para lo que se utiliza un instrumento del consultorio de talento humano del Politécnico Gran 

Colombiano, validado antes. 

A continuación, se presenta el instrumento aplicado: 

Fecha: 

Nombre: 

Cargo: 

1. Al buscar un empleo ¿Qué necesidades busca satisfacer, como persona y 

como trabajador? 

2. Luego de ingresar a trabajar ¿Qué necesidades ha logrado satisfacer como 

persona y como trabajador? 

3. Cuáles son los aspectos para destacar de la empresa que logran satisfacer 

sus necesidades como trabajador? 

4. Analizando las condiciones donde desarrolla su trabajo (Instalaciones, 

recursos físicos, tecnológicos, entre otros), ¿Cómo han favorecido o perjudicado su 

desempeño laboral? Justifique su respuesta. 
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5. Cómo podría describir sus relaciones con compañeros de su misma 

dependencia y que oportunidades de mejora podría recomendar? 

6. Cómo funciona la comunicación y atención de requerimientos entre 

dependencias y que oportunidad de mejora hay? 

7. En qué aspectos considera deben mejorar los líderes de las diferentes áreas 

con el propósito de fomentar la atención al cliente interno? 

8. Cómo la empresa contribuye al desarrollo profesional de su talento 

humano? 

9. Si tuviera que hablar de su empresa como trabajador ¿Qué podría decir? 

10. Qué características debería tener la empresa de sus sueños para trabajar? 
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Resultados 

1. Necesidades más comunes que satisfacer, personales, como profesionales en un 

empleo: 

Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Las personas buscan un empleo que les permita satisfacer sus necesidades personales y 

profesionales. Las empresas deben interesarse en conocer las necesidades de sus empleados para 

poder ofrecerles un trabajo que les satisfaga, se deben enfocar en crear un ambiente de trabajo 

positivo, que ofrezca oportunidades de crecimiento y desarrollo, y a su vez les brinde una 

remuneración justa y competitiva, de esta manera pueden tener una mayor probabilidad de atraer 

y retener a los mejores talentos. Un buen equilibrio entre la vida laboral y personal es importante 

para el bienestar de los empleados y la productividad de las empresas. 
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2. Necesidades satisfechas luego de ingresar a trabajar: 

Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Para las personas la satisfacción laboral es un factor importante en su bienestar y 

encontrar un trabajo que satisfaga estas necesidades puede contribuir a una mayor calidad de 

vida. Hoy en día es importante lograr identificar cuáles son las necesidades personales y 

profesionales que desean satisfacer para poder enfocarse en la búsqueda de empresas que 

cumplan estas necesidades por lo cual al realizar la encuesta se identificó que la mayoría de las 

personas mencionaron que tras entrar a un trabajo que les permita satisfacer sus necesidades han 

mejorado su calidad de vida y se sienten reconocidos.  
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3. Aspectos a destacar de la empresa que satisfacen las necesidades de los 

trabajadores: 

Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Para los empleados encontrarse satisfechos en su lugar de trabajo es importante ya que 

influye en su bienestar aportando a la productividad de la organización. Al sentirse valorados, 

respetados y reconocidos por la empresa para la cual trabajan y tener la oportunidad de 

crecimiento dentro de la misma se activa la productividad al ejecutar sus funciones lo que los 

lleva a verse más comprometidos con la empresa sin afectar su calidad de vida. 

Los empleados que respondieron a la pregunta mencionaron varios aspectos que los 

hacen sentir satisfechos como trabajadores. Llevándonos a concluir que las empresas que se 

enfocan en crear un ambiente laboral positivo ofreciendo oportunidades de crecimiento y 
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desarrollo demostrando así que valoran a sus empleados tienen una mayor probabilidad de tener 

un talento humano satisfecho y productivo. 

4. Las condiciones de trabajo y su impacto en el desempeño laboral 

Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Hoy en día es importante tanto para las empresas como para los trabajadores contar con 

las condiciones de trabajo adecuadas ya que esto influye en el desempeño laboral, al contar con 

un espacio que les brinde comodidades como instalaciones adecuadas, implementos necesarios, 

tecnología de vanguardia, les ayuda a generar mayor productividad dentro de la organización, y 

compromiso con la misma de esta forma la empresa se convierte en un lugar ideal para trabajar. 

Si por el contrario estas condiciones no son satisfechas por la empresa la motivación, desempeño 

laboral, y calidad de vida de los empleados disminuye e impacta en la productividad de la 

empresa. 
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Las empresas que se interesan y preocupan por mantener un espacio adecuado para sus 

empleados que cumplan con condiciones favorables atraen talentos que aportan a su 

productividad y éxito. 

5. Las relaciones con compañeros de trabajo y oportunidades de mejora: 

 Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Las empresas pueden implementar diversas estrategias para mejorar las relaciones entre 

los compañeros de trabajo, como: 

• Fomentar la comunicación: Organizar reuniones de equipo, crear canales de 

comunicación efectivos y promover el diálogo abierto. 

• Actividades de integración: Implementar actividades socioculturales y trabajo en 

equipo con la finalidad de realizar integración entre sus colaboradores y 

estableciendo relaciones sinceras y duraderas. 
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• Manejo de inteligencia emocional: Capacitar a los empleados en el 

reconocimiento, manejo y transformación de las emociones concientizándolos en 

generar relaciones basadas en comunicación asertiva. 

• Resolución de problemas: Capacitar a los empleados de manera constructiva en 

resolución de conflictos. 

• Reconocimiento: Realizar constante reconocimiento dentro de los equipos 

fortaleciendo y aumentando la motivación de los empleados para trabajar en 

equipo. 

Las relaciones laborales entre compañeros de trabajo impactan significativamente 

el desempeño laboral, bienestar y satisfacción de estos. El gran reto para las empresas es 

lograr que las relaciones entre compañeros de trabajo, aunque sean complejas y que 

dependen de factores como la personalidad, la cultura organizacional, y las condiciones 

de trabajo llevando a las empresas a considerar estos factores implementando estrategias 

para desarrollar mejores relaciones entre los compañeros fomentando un buen ambiente 

laboral para el éxito de la empresa. 

6. Funcionamiento de la comunicación y atención de requerimientos entre áreas y 

oportunidades de mejora. 

Se evidencia que la comunicación es buena, pero puede tener mejoras en la forma de 

comunicar e informar, hay falla cuando se crean reprocesos porque el mensaje no se comunica de 

forma asertiva una oportunidad de mejora es saber hablarles a las personas porque no todos 

tienen el mismo temperamento y es más compleja la comunicación, es importante considerar que 

hay que escuchar para entenderlo de forma clara. 
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Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

No hay un proceso efectivo y claro se recomienda que los todos los empleados tomen 

cursos de comunicación asertiva esto permitirá generar una comunicación más efectiva entre 

áreas reduciendo los reprocesos. 

7. Aspectos que deben mejorar los líderes de las diferentes áreas para fomentar la 

atención al cliente interno. 

Se evidencia que se debe trabajar en formar líderes en lugar de jefes, es importante que 

trabajen en la comunicación, en no personalizarse en los comentarios que llegan, no reconocen a 

los empleados, realizar retroalimentación continua, y los líderes deben pensar en su cliente 

interno, ya que este le ayuda a crecer. 
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Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Es importante para los equipos de trabajo contar con líderes que los inspire y que sean un 

ejemplo para seguir; el liderazgo hace parte de cada persona y lograr desarrollar habilidades 

blandas les permite generar un mayor compromiso.  

8. La empresa contribuye al desarrollo profesional de su talento humano 

Para los equipos de trabajo es importante tener una constante capacitación y tiempo para 

asistir, los empleados están satisfechos y reconocen que la empresa les ha brindado muchas 

formas, pero les gustaría que se hicieran más seguidos estas entrevistas y se aplicaran las 

propuestas evidenciadas en los resultados y que se apliquen dentro de la organización. 
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   Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Lograr que la empresa se interese en el desarrollo de su talento humano le brinda 

oportunidades de crecimiento personal y profesional a sus trabajadores y otorgando los espacios 

para que los trabajadores se continúen formando. La variedad en los temas de capacitaciones es 

importante y si se realiza en habilidades blandas les permitirá a los empleados generar destrezas 

y mejores resultados en el desarrollo de sus actividades diarias. 

9. Percepción de la empresa como trabajador. 

Los empleados perciben a la empresa, que es una buena empresa para trabajar, que en 

todas las organizaciones debe mejorar la comunicación de líderes a sus equipos de trabajo, 

mejorar los implementos entregados para funciones, crear incentivos enfocados a fechas 
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especiales que aportan al salario emocional de los empleados, ven a la empresa como un lugar 

estable, y como parte de su familia. 

   Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

Identificar las formas en como empresa le podemos brindar a nuestros trabajadores es 

importante ya que es la mejor herramienta para aplicar mejoras y satisfacer las necesidades del 

cliente interno, estableciendo estas mejoras como plan de bienestar, plan de endomarketing 

ayuda a incrementar la marca de la organización dentro de los empleados. 

10. Características debería tener la empresa de sus sueños para trabajar. 

Se evidencia que lo principal para el cliente interno es que la organización cuente con un 

buen plan de bienestar, plan de endomarketing, buena infraestructura y un constante 

reconocimiento a sus empleados en la realización de sus funciones diarias, generando motivación 



 

 

60 

 

 

y que, si están cumpliendo con sus funciones, la retroalimentación constante les permitirá 

comenzar a fortalecer y mejorar las falencias. 

   Fuente: investigación de mercados cliente interno 2024 

 Una buena infraestructura y actualización tecnológica le permite al empleado 

desarrollar sus actividades en un buen ambiente y sentirse como en casa. 
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Anexo C. Elementos clave identificados 

 De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas al cliente interno 

identificamos los siguientes factores y porque es importante tenerlos en cuenta dentro de la 

empresa para implementar el plan de endomarketing 

1. Ambiente Positivo: 

El ambiente positivo en el trabajo se refiere a un entorno laboral en el que prevalecen 

emociones positivas, relaciones saludables, comunicación abierta, reconocimiento y motivación, 

entre otros aspectos. Un buen ambiente laboral influye en la satisfacción laboral, productividad, 

creatividad, compromiso y retención de personal por lo cual se ve afectado directamente la forma 

en la que los empleados desempeñan sus funciones y su relacionamiento, un ambiente laboral 

positivo influye en la satisfacción laboral de los empleados, el clima laboral que se mantiene 

dentro de la organización, la productividad de sus empleados e influenciar en la creatividad y el 

trabajo en equipo. 

Para lograr un ambiente positivo dentro de la organización es importante lograr generar 

en los empleados una satisfacción labora, un buen manejo de su clima laboral, aumentando la 

productividad, creatividad e impulsando el trabajo en equipo por lo cual es importante que la 

empresa se enfoque cumplir estos objetivos para tener una retención de personal exitosa. 

2. Bienestar: 

Según Ignacio Fernández: “Es la capacidad de una organización para ofrecer y facilitar a 

sus colaboradores las condiciones y procesos de trabajo que permitan el despliegue de sus 

fortalezas individuales y grupales, para conducir el desempeño hacia metas organizacionales 

sustentables y sostenibles, construyendo un activo organizacional intangible difícilmente 

imitable.” (2015, Felicidad Organizacional). 
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Por lo anterior el bienestar en una empresa se puede ver reflejado a través de: 

• La productividad  

• Menor rotación de personal 

• Mejor clima laboral 

• Mayor satisfacción del cliente externo 

• Satisfacción del cliente interno 

En conclusión, el bienestar influye de manera importante en la productividad, rotación de 

personal, en el ambiente laboral, en cómo se ve influenciado tanto el cliente interno como el 

externo generando beneficios no solo para la empresa sino también para sus empleados. Por lo 

tanto, es importante que las empresas promuevan el bienestar de sus empleados dentro de sus 

políticas y estrategias empresariales apoyados en el área de talento humano. 

3. Buen Ambiente Laboral 

El clima laboral, se compone de un gran número de factores, tanto físicos como 

emocionales, que inciden en el comportamiento y desempeño de los integrantes del equipo de 

trabajo (García, 2009). Por lo anterior es importante relacionar que cada uno de los factores que 

influyen dentro de la empresa son importantes para mejorar: 

• Productividad 

• Satisfacción de los empleados 

• Retención del talento 

• Clima de trabajo 

En conclusión, el clima laboral es un factor importante para el buen funcionamiento de 

una empresa, por lo cual las empresas que cuidan y se interesan en el bienestar y satisfacción de 
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sus empleados generaran mayores posibilidades para alcanzar sus objetivos y mantener su 

competitividad en el mercado. 

4. Comunicación Asertiva 

Según Anglat 2002 Es la habilidad con la que los seres humanos contamos al momento 

de expresar nuestras ideas, pensamientos, opiniones, sentimientos, creencias, en circunstancias 

interpersonales, de manera directa, honesta, efectiva, y adecuada, sin que se genere agresividad o 

ansiedad (p.119). Por lo anterior uno de los principales factores para el desarrollo de un buen 

trabajo en equipo es la comunicación asertiva permitiendo el desarrollo de relaciones saludables 

y productivas dentro de la empresa alguno de los factores que aporta la comunicación asertiva 

son: 

• Mejora la colaboración 

• Evita malentendidos 

• Fomenta la confianza 

• Promueve la resolución de problemas. 

• Mejora el clima laboral 

En resumen, la comunicación asertiva es primordial dentro de los equipos de trabajo 

cuando se fomenta la colaboración, se evitan conflictos, se construye confianza, se promueve la 

resolución de problemas y se mejorar el clima laboral. 

5. Buenas Condiciones Laborales 

En la actualidad los empleados buscan empresas que les brinden buenas condiciones 

laborales no solamente temas salariales con los cambios generados por la pandemia COVID19 se 

ha visto que aspectos como el clima laboral, el equilibrio entre vida personal y laboral, desarrollo 

profesional y personal, son importantes para la atracción y retención de personal: 
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• Mejorar la satisfacción y el compromiso de los empleados 

• Atracción de talento:  

• Retención de talento:  

• Mejora el clima laboral 

• Contribuye a la reputación de la empresa 

Por consiguiente, las buenas condiciones laborales que pueda ofrecer una empresa a sus 

empleados serán la clave para retener y atraer talento en una empresa. Ofreciendo un ambiente 

de trabajo positivo y estimulante, de esta forma las organizaciones crean el ambiente adecuado 

para el crecimiento y el desarrollo profesional de sus empleados, traduciéndolo en beneficios 

para ambas partes. 

6. Crecimiento Personal 

Los cambios que se presentan en torno a como se realizan las funciones laborales llevan a 

los empleados a buscar formas en las que su crecimiento personal se convierte en parte 

importante de su vida. Al trabajar en una empresa, el crecimiento personal tiene un impacto 

significativo en su desempeño laboral y éxito profesional. Algunos de los factores que influyen 

en el crecimiento personal dentro de las empresas son: 

• Mejora del rendimiento laboral 

• Desarrollo de habilidades blandas 

• Mayor capacidad de adaptación y resiliencia 

• Mejora de las relaciones interpersonales 

En conclusión, el crecimiento personal es importante para que los empleados se sientan 

satisfechos trabajando en un lugar donde le pueden dar prioridad a su crecimiento personal como 
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el laboral aumentando su nivel de satisfacción. Por lo cual, es importante que los empleados y las 

empresas animen y apoyen el crecimiento personal de sus colaboradores como parte integral de 

su desarrollo profesional y personal. 

7. Crecimiento Profesional 

El crecimiento profesional es un pilar fundamental en la relación entre empleado y 

empresa, pues ambos obtienen ventajas significativas de este proceso. Las empresas al invertir en 

el crecimiento profesional no solo se benefician ellas también los empleados de manera 

individual. Al adquirir nuevas habilidades y conocimientos, los empleados se empoderan de 

forma más eficiente y efectiva.  

Para los empleados lograr un crecimiento profesional dentro de la organización donde se 

encuentran vinculados los lleva a sentir un compromiso con la empresa y desarrollar una mejor 

satisfacción laboral. 

Por lo cual es importante el crecimiento profesional no solo para los empleados también 

para las empresas, donde estas al invertir en el desarrollo de sus empleados crean una cultura de 

aprendizaje constante dándole un mayor valor a sus productos y servicios enfocándose en ser el 

lugar ideal para atraer talentos nuevos. 

En resumen, el desarrollo continuo de los colaboradores es fundamental para que tanto 

ellos como la empresa prosperen invertir en capacitación es clave para el crecimiento de ambas 

partes. El crecimiento de los empleados y de la empresa van de la mano. Por eso, las empresas 

deben fomentar el desarrollo profesional de sus colaboradores. 

8. Equilibrio entre Vida Laboral y Personal 

Actualmente, con los cambios presentados en todas las organizaciones con los cambios 

de forma trabajada, algunos trabajando remota, otros híbrida y algunos continúan con el trabajo 
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presencial, se vio la necesidad de un equilibrio entre la vida laboral y la personal. Las empresas 

al lograr involucrarse junto con los empleados en el desarrollo de este equilibrio se obtienen los 

siguientes beneficios: 

• Mejora la salud física, mental, emocional y espiritual. 

• Aumenta la productividad 

• Mejora las relaciones personales 

• Fomenta el desarrollo personal. 

• Aumenta la satisfacción laboral. 

• Reduce la rotación laboral. 

Por lo anterior, Un individuo realizado en todos los aspectos de su vida se convierte en un 

activo importante y valioso para cualquier organización. Al fomentar un ambiente laboral que 

permita a los empleados desconectar y recargar energías, las empresas invierten en su capital 

humano y se convierten en los lugares perfectos para trabajar. 

9. Estabilidad Económica y Estabilidad Laboral 

Un entorno laboral que promueve la estabilidad económica es esencial para motivar a los 

empleados y fortalecer su vínculo con la empresa. Cuando los colaboradores se sienten valorados 

y seguros en su puesto, su desempeño se ve significativamente potenciado. 

Para los empleados es importante contar con una estabilidad económica que les permita 

desarrollar su profesión de manera constante, enfocándose en su crecimiento personal y 

profesional. Las empresas al brindarle estabilidad a sus empleados hacen que estos se enfoquen 

en realizar sus actividades laborales de forma constante e incrementando la productividad y su 

compromiso hacia la empresa. 
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Sin embargo, la rotación de personal y las altas tasas de desempleo en el país impactan 

negativamente la retención de personal para las empresas, generando un alto costo en la 

contratación, capacitación de nuevos empleados afectando la productividad de la empresa y del 

clima laboral, por consiguiente, es importante para las empresas ofrecer las mejores condiciones 

laborales como estabilidad, flexibilidad, instalaciones adecuadas, motivando a sus empleados 

para continuar en la empresa. 

Garantizar la estabilidad económica y laboral de los empleados no solo incrementa su 

satisfacción y compromiso, sino que también fomenta un sentido de pertenencia hacia la 

empresa, reduciendo significativamente la tasa de rotación de personal y los costos asociados a 

este proceso. 

10. Instalaciones Adecuadas 

Las instalaciones de una empresa desempeñan un papel importante en el bienestar y 

desempeño de sus colaboradores. Al encontrarse en un espacio adecuado que contribuya a 

mejorar la eficiencia, clima laboral, imagen corporativa, productividad y que garantice la 

seguridad de los empleados generando un mayor rendimiento dentro de la empresa.  

Poder brindar unas instalaciones adecuadas es importante tanto para la empresa como 

para los empleados algunas de las ventajas con las que deben de contar las empresas es generar 

espacios para disfrutar de los tiempos libres, comodidad, también deben de aportar en diseño y 

ergonomía cumpliendo con los lineamientos de salud en el trabajo. Razón por la cual llevara a 

los empleados a sentirse como en casa dentro de su lugar de trabajo al ser un lugar donde se pasa 

la mayor parte del tiempo. 

11. Oportunidad Para Aplicar Conocimientos 
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Parte de la gestión del talento humano dentro de las organizaciones es implementar 

planes de carrera que le permitan a los empleados crecer dentro de la empresa, pero para que la 

implementación de estos planes basados en los objetivos que se plantea cada empleado es 

importante que la empresa y los equipos de trabajo les permitan a los empleados poner en 

práctica sus conocimientos generando confianza, asertividad en la toma de decisiones aportando 

a la productividad de la empresa. 

Sin embargo, cuando esta oportunidad no se brinda a los empleados el estado de ánimo 

comienza a disminuir afectando el clima laboral, la productividad, e influyendo en la rotación de 

personal dificultando la retención de personal, por lo cual es importante generar una 

comunicación efectiva entre los equipos de trabajo para fortalecer los valores de la empresa. 

12. Reconocimiento 

El reconocimiento es una inversión en el futuro de la empresa. Al motivar a nuestros 

empleados a alcanzar su máximo potencial, estamos asegurando el éxito a largo plazo. Celebrar 

los triunfos, grandes o pequeños, es la mejor manera de encender la llama de la motivación en 

nuestros colaboradores. Cuando los empleados se sienten reconocidos, su compromiso con la 

empresa se multiplica.  

Reconocer a los empleados a través de bonificaciones, salario emocional, crecimiento 

profesional, reconocimientos públicos a través de comunicados dentro de la organización, lo 

principal de los reconocimientos y para que generen el impacto deseado deben de basarse en los 

principios y políticas de la compañía teniendo en cuenta el estado de ánimo de los empleados a 

través de encuestas de nivel de satisfacción. 

Las empresas que realizan constante reconocimiento a sus empleados generan confianza 

y seguridad, incentivándolos a sentirse motivados, comprometidos, y aumentando su 



 

 

69 

 

 

productividad, los empleados al sentirse reconocidos no solo por la empresa también por sus 

compañeros lo que genera un buen clima laboral . 

13. Recursos Físicos Suficientes 

Al igual que la infraestructura es importante para el desarrollo y trabajo en un ambiente 

adecuado es importante que las empresas también les brinden los recursos físicos necesarios 

mejorando la productividad y calidad del trabajo que ejecutan algunos beneficios son: 

• Aumento de la productividad 

• Reducción de estrés 

• Mejora de la calidad del trabajo. 

• Fomento de la creatividad y la innovación. 

En conclusión, proporcionar recursos físicos necesarios dentro del lugar de trabajo es 

vital para mejorar la calidad laboral de los empleados, beneficiando a los trabajadores, a la 

empresa, generando un impacto positivo en la productividad y el éxito dentro de la organización. 

14. Respeto 

Un ambiente de trabajo donde reina el respeto es sinónimo de productividad y bienestar. 

La confianza, la comunicación abierta y la colaboración son frutos directos de un trato 

respetuoso entre todos los miembros del equipo. 

El respeto en una empresa se evidencia en múltiples acciones, como tratar a todos los 

colaboradores con la misma consideración, sin importar su cargo. Basados en la escucha activa 

de las ideas aportadas por los empleados sin emitir juicios de valor respetando los diferentes 

puntos de vista. Un ambiente de trabajo donde prime el respeto construye relaciones formadas en 

la comunicación honesta y abierta. 
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Parte del respeto es reconocer los logros de los compañeros y los propios aportando al 

trabajo en equipo, parte de los beneficios que genera el respeto dentro de las organizaciones es 

mejorar la productividad, un buen ambiente de trabajo, relaciones reales, aportando a disminuir 

la rotación de personal. Por lo cual el respeto debe de ser uno de los valores que reflejen la 

imagen de la empresa y de sus colaboradores. 

15. Satisfacción Personal 

La satisfacción laboral es un pilar tanto para el trabajador como para la organización. Un 

empleado contento se convierte en un auténtico promotor de la empresa. Los empleados 

satisfechos son los mejores embajadores de marca. Su compromiso y lealtad se traducen en una 

mayor promoción de la empresa. 

Por lo anterior los empleados que se sienten satisfechos con la empresa en la que trabajan 

comienzan a compartir su nivel de satisfacción con sus familiares, amigos y conocidos, 

generando un impacto positivo en la imagen de la empresa, creando nuevos vínculos con 

posibles clientes, y proveedores. Por lo anterior el empleado también se siente valorado, 

convirtiéndose en un empleado comprometido, productivo aportando no solo a su crecimiento 

personal, crecimiento laboral, crecimiento de la empresa. 

Cuando los empleados se sienten orgullosos del lugar donde trabajan se convierten en la 

mejor forma de crear publicidad para la empresa y atraer nuevos talentos, e influir en el 

desarrollo de un buen clima laboral, motivación e integración aportando valor agregado a la 

organización. 

 La permanencia de los empleados dentro de la organización se ve reflejada en el 

bienestar con el que ellos cuentan permitiéndoles sentirse realizados dentro de la organización 

por lo cual al sentirse cómodos refleja que la retención de personal implementada por el área de 
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recursos humanos esta rindiendo sus frutos contribuyendo a la satisfacción personal, laboral, 

mental impactando positivamente en la salud y vida personal de los empleados. 

En síntesis, la conexión emocional que los empleados establecen con la empresa, 

fomentada por la satisfacción personal, los motiva a convertirse en embajadores de marca, lo que 

impacta positivamente en los resultados del negocio 

 

 

16. Tecnología Actualizada. 

La incorporación de nuevas tecnologías en el entorno laboral está generando un cambio 

radical en las formas de trabajar. 

Por lo cual es importante que las empresas actualicen su tecnología constantemente e 

implementar nuevas formas de utilizar estas tecnologías para evitar procesos repetitivos 

facilitando la ejecución de las labores a sus empleados a través de software de gestión 

documental, manejo de bases de datos, aportando a la eficiencia y productividad de la empresa. 

 Gracias a herramientas de comunicación como el email, chats, video conferencias, la 

comunicación entre los empleados han ido evolucionando con la implementación del trabajo 

desde casa aportando a los proyectos a través de la colaboración conjunta de los equipos de 

trabajo. 

Otras ventajas que brinda la tecnología a las empresas es la amplia oferta de cursos de 

capacitación en diferentes áreas, apoyando al crecimiento de las personas el cual pueden aplicar 

dentro de las organizaciones. La automatización de procesos repetitivos permite que se pueda 

realizar análisis mas eficientes de la información, disminución en los tiempos de ejecución de las 
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funciones creando espacios para el desarrollo de la creatividad y análisis de los empleados dentro 

de las funciones realizadas. 

La tecnología actual es necesaria para optimizar los procesos y aumentar la productividad 

laboral. Estas herramientas tecnológicas permiten a los empleados concentrarse en tareas 

estratégicas y creativas, permaneciendo al día en un entorno laboral dinámico, facilitando el 

acceso a la información actualizada, también automatizando tareas rutinarias, creando tiempo 

para actividades que generen un valor agregado a la organización.  

En consecuencia, las empresas deben priorizar la inversión en tecnología para fomentar el 

crecimiento profesional de sus colaboradores y garantizar su competitividad en el mercado. 

17. Tiempo Libre 

Hoy en día con los cambios que se generan dentro de las organizaciones se ha visto la 

necesidad de crear flexibilidad en las jornadas laborales a partir de políticas que influyan y 

contemplen el descanso de sus colaboradores el cual pueden utilizar para su desarrollo personal, 

desarrollo de su vida personal, bienestar mental, emocional y físico, compartiendo tiempo con 

sus familias. 

También se pueden generar momentos de descanso dentro de la jornada los cuales se 

pueden aprovechar en actividades que fomente la integración con sus compañeros de trabajo. Un 

café, un libro o un poco de música pueden ser aliados perfectos para desconectar. Incluso, se 

pueden incorporar prácticas como el ejercicio o la meditación para recargar energías. 

Cuando finaliza la jornada laboral los empleados dedican su tiempo a realizar actividades 

que les permitan conectar con sus familiares, amigos como: practicar algún deporte, ir al cine, 

cocinar, jardinería por lo cual se convierte en un tiempo valioso para ellos. 
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Sin embargo, el tiempo libre que pueden disfrutar dentro de su jornada laboral es 

reducido y se enfoca en relajación, pausas activas, actividades cortas, como ir por un café, al 

generar esta diferencia de efectividad de descaso es importante para las empresas contar con 

espacios adecuados que permitan desarrollar estas actividades aportando a su bienestar y el de la 

empresa. 

18. Trabajo en Equipo 

El trabajo en equipo es un factor determinante para alcanzar los objetivos 

organizacionales, ya que fomenta la innovación y el compromiso de los empleados, ya que 

influye de manera significativa en varios aspectos: 

Mejora la eficiencia: Facilitando la realización de las actividades en menos tiempo y de 

manera más eficiente. 

Fomentar la creatividad e innovación: Creando equipos diversos donde cada uno 

comparta sus ideas, experiencias, opiniones, habilidades, creando ideas con enfoque creativo 

resolviendo problemas y mejorando procesos. 

Aumento de la productividad: Creando equipos de trabajo eficientes enfocados en 

cumplir objetivos se pueden lograr resultados eficientes cumpliendo las metas establecidas 

diversificando las funciones individuales para lograr el mismo objetivo. 

Motivación: Cada empleado aporta de forma individual sus ideas y al sentirse tenidos en 

cuenta aumentan su satisfacción creando un ambiente donde los principales objetivos son el 

apoyo, compañerismo, compromiso de cada uno de los miembros del equipo de trabajo. 

Habilidades blandas: el trabajo en quipo permite que cada uno de los integrantes del 

equipo desarrollen sus habilidades blandas como el liderazgo, escucha active, comunicación 
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asertiva, y gestión del tiempo aportando al aumento de la productividad y a cumplir con los 

objetivos organizacionales. 

Resiliencia: Esta se activa en el equipo cuando cada uno de sus integrantes logra 

identificar las habilidades blandas en las cuales poseen mayor fortaleza permitiendo superar 

inconvenientes que se presenten durante la ejecución de sus funciones, fortaleciendo su habilidad 

de trabajo en equipo para afrontar cualquier situación que se presente. 

Comunicación: Lograr que esta fluya dentro de los equipos permite que el trabajo se 

realice de forma sincrónica evitando los malentendidos y conflictos convirtiéndolos en personas 

que resuelven conflictos de manera efectiva. 

Sentido de pertenencia: El trabajo en equipo ayuda a generar confianza, apoyo, 

comunicación entre los miembros del equipo apoyando a un ambiente laboral positivo y 

fortalecer la cultura de la empresa. 

Por lo anterior el trabajo en equipo es una de las principales razones del éxito de las 

organizaciones al ser una mezcla de habilidades y conocimientos de cada uno de los miembros 

que lo componen aportando a la mejora de los procesos, creación de ideas innovadoras, 

aportando al ambiente laboral. El apoyo entre los miembros del equipo es importante para 

alcanzar los objetivos de una empresa, aprovechando al máximo las habilidades y capacidades 

individuales, incrementando la eficacia y productividad, fomentando la creatividad y 

fortaleciendo el ánimo del equipo. 
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Anexo D. Plan de atención del cliente interno 

1. Ambiente Positivo: 

2.   Bienestar: 
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3. Buen Ambiente Laboral 

4. Comunicación Asertiva: 
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5. Buenas condiciones Laborales:  

6. Crecimiento Personal: 
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7. Crecimiento Profesional: 

8. Equilibrio entre Vida Laboral y Personal: 
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9. Estabilidad Económica y Laboral: 

10. Instalaciones Adecuadas:  
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11. Oportunidad de Aplicar Conocimientos: 

12. Reconocimiento: 
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13. Recursos Físicos Suficientes: 

14. Respeto:  
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15. Satisfacción Personal: 

16. Tecnología Actualizada: 
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17. Tiempo Libre: 

18. Trabajo en Equipo: 



 

 

84 

 

 

Anexo E. Memorias de la sesión de divulgación 
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Anexo F. Lista de asistencia de la sesión de divulgación 
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Anexo G. Acta de seguimiento gerencial No 1
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Anexo H. Acta de seguimiento gerencial No 2 
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