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OBJETIVO GENERAL =

Brindar un panorama tedérico sobre el disefio de la
experiencia del colaborador, como un ejercicio que actua
como factor protector psicosocial.
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OBJETIVO

OBJETIVO OBIJETIVO

ESPECIFICO 1 ESPECIFICO 2 ESPECIFICO 3
Comprender el Comprender el ldentificar las
concepto experiencia endomarketing como acciones que se
del empleado estrategia a favor del pueden desarrollar

bienestar psicosocial para iniciar.
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Para refle ar...

'?Smi vidas £ Ia genté

la gente cuidard de/ serwcm, ,‘" |
el servicio cuidara del cliente,
el cliente cuidara de los beneﬁaos, |
~ los beneficios cuidaran de la reinversion,
la re inversion cuidara de [a reinvenciony
la reinvencion cuidara del futuro.

Tom Peters
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LA EXPERIENCIA DEL EMPLEADO

ES:

“Rediseno a largo plazo de la organizacion, que pone a los colaboradores en el centro.”

NO ES: SATISFACCION DEL EMPLEADO. — BENEFICIOS A CORTO PLAZO.
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Disenar la experiencia del empleado
implica:

El ambiente cultural - Es decir, los sentimientos que
experimentan los empleados al trabajar para la empresa.

El ambiente fisico - Los espacios donde los empleados realizan
sus actividades.

El ambiente tecnoldgico - Las herramientas que utilizan para
hacer su trabajo diario

Requiere factores tangibles e intangibles
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GUION

MAPA DE LA EXPERIENCIA

JOURNEY MAP PUNTOS DE CONTACTO
EMOCION
OPORTUNIDAD

ATENCION.

Se debe identificar correctamente al cliente; las etapas
gue recorre en su viaje; lo que lo motiva, animay
desanima; y los momentos clave.

ACTIVITIES

MOTIVATIONS

BARRIERS
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Es importante conocer el viaje del
empleado:

Al igual que en marketing se define un ciclo de
vida del cliente y los puntos de interaccion con la
empresa, los cruciales para lograr una percepcion
positiva.

Es necesario identificar su ciclo de vida dentro de
la organizacion y los momentos criticos, tanto
laborales como personales.

Se busca entender y anticipar la percepcion
general que el trabajador tendra de la empresa.

INnicia desde que son candidatosy, posteriormente,
termina cuando son ex empleados
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¢Qué es el Endomarketing?
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Ahmed y Rafig (2002) Comercializacion interna:[...] Un
esfuerzo planificado, el uso de un enfoque de marketing
tipico dirigido a la motivacion de los empleados, para la

implementacion e integracion de estrategias en |la
organizacion en orientacion al cliente interno

Cerqueira (2005), Marketing interno: “proyectos y
acciones gue una empresa debe tomar para consolidar la
base cultural de compromiso de su personal como el
desarrollo adecuado de su diversas tecnologias”
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Provee el espacio
para concertar
relaciones entre el
cliente interno, el
externo, la

satisfaccion de
ambosy la
consecucion con los
objetivos de la
organizacion.
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Logra que los
empleados
tengan una vision
compartida sobre
el negocio de la
empresa.
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Se apropian de la
gestion, metas,
resultados,
productos,
servicios y
mercados.

é¢Para qué sirve?

Aumenta el
compromiso del
empleado con la

organizacion y con
la satisfaccion del
cliente externo.

Incrementa la
motivacion que
necesitan los
colaboradores, para

Mejora la
comunicacion en la
organizacion. generar mayor
compromiso con el

negocio.

Permite enviar
sefiales de lo que se
espera lograr con el

cliente externo, a
través de la relaciéon
que establece la
organizacion con él.
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Filosofia basada en tratar a los
empleados como clientes.

Es una estrategia en alinear la
produccion con las necesidades
humanas.




Paralelo con el Marketing clasico

Marketing Clasico Marketing interno

¢ 1. Cliente e 1. Empleado
e 2. Producto e 2. Organizacién o empresa
¢ 3. Técnicas de ventas e 3. Comunicacién interna/participacion.
e 4. Investigacion de mercados e 4. Investigacion social
¢ 5. Fuerza de ventas e 5. Equipo directivo y mandos medios.
¢ 6. Orientado al mercado * 6. Orientacion interna.
¢ 7. Promocioén del producto e 7. Promocidn de la organizacién hacia el .
¢ 8. Segmentacion de mercados empleado. ® /
8. Segmentacion por aptitudes, y
caracteristicas sociodemograficas \
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Variables operativas del
marketing clasico

e Producto

¢ Precio

e Distribucion

Variables operativas del
Endomarketing

e Puesto de trabajo

e Salario y compensacion
e Estructura organizativa e infraestructura.



Beneficios para la organizacion

Aumento de las ventas y utilidades
Incremento en la proactividad

Fortalecimiento de lealtad y confianza entre los miembros de la

organizacién y hacia el cliente externo.

Buen ambiente de trabajo

Salud mental
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Beneficios para la organizacion

e Satisfaccion laboral.

= Baja rotacion de personal

Disminucion de la perspectiva negativa de los

conflictos.

s Propodsito de lo que se hace.
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¢QUE HACER?

LEVEIEL @ Definir planes Fomentar Optimizar el e I.a
estrategia

personalizados innovacion clima laboral. :
Endomarketing.

Atencion Promueve el

mapa de la

o personalizada feedback
experiencia
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EDUCACION VIRTUAL —
CURSOS DE OBLIGATORIO
CUMPLIMIENTO

Para una mejor atencion y servicio al
cliente, disponemos de los siguientes
¥ canales de comunicacion ¥

educavirtual@positiva.gov.co
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