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1. Introduccion

* El concepto de marketing interno (Ml), muy relevante en los
campos de gerencia, recursos humanos y marketing, se ha
estudiado a partir de la década de los anos 70 en el siglo XX
hasta la fecha, como una estrategia basada en considerar a
los empleados como un mercado interno, a quienes se les
satisface sus necesidades y deseos con la finalidad de
mejorar su desempefo en las areas de servicio al cliente
externo.

* El objetivo de esta investigacion consiste en mostrar su
evolucidn haciendo énfasis en el sector de la salud, tomando
asi como referencia cuatro casos exitosos de centros
hospitalarios que han tenido éxito al implementarlo como
estrategia corporativa.




2. Antecedentes

* La propuesta de investigacion surge como tal de la contrastacion
de los hallazgos encontrados en el estudio de Vargas y Berruecos
(2014) “Caracterizacién de centros de excelencia nacionales en el
ambito latinoamericano para la identificacion de los estandares
de calidad necesarios para la creacion del centro de excelencia en
la especialidad geriatrica de la corporacion Comfenalco valle-
universidad libre”, en el cual se realizé un diagndstico DOFA como
guia de cumplimiento de los mismos.

* Se encontrd que unas de las debilidades que presenta la CCVUL
esta relacionada con la atencién brindada por parte de los
medicos hacia los pacientes, que generalmente pertenecen a la
poblacién del adulto mayor (Aproximadamente el 60% de los
pacientes de la clinica, son adultos mayores).




2. Marco teorico

EVOLUCION DEL CONCEPTO DE M

AUTOR

CONCEPTO

Sasser y Arbeit (1976)

El personal debe ser el mercado mas
importante de las empresas de servicio.

Berry (1981)

Visualizar a los empleados como clientes internos, viendo el
trabajo como un producto interno que satisface las necesidades
y deseos de esos clientes internos, mientras se alcanzan los
objetivos organizacionales.

Lewis (1989)

Solucién paraincrementar el desempefo y mejorar la calidad
del servicio, surge de considerar a los empleados como clientes
internos y reconoce la importancia de satisfacer sus
necesidades.




Gestion exitosa de los procesos de contratacion, entrenamiento
Kotler (1991) y motivacion de los empleados con el objeto de servir bien alos
consumidores.

Colling y Payne (1991) Conjunto de herramientas que el marketing ofrece a la
direccién de los recursos humanos.

Busqueda de formulas que permitieran incrementar la calidad
de los servicios ofrecidos por las organizaciones, a través del
analisis y el control del mecanismo que principalmente los
provee, empleados.

Ahemed y Rafiq (1995)

Conjunto de técnicas que permiten vender la idea de empresa,
sus fines, estrategias, dirigentes y demds componentes a un
mercado de clientes internos, con el ultimo objetivo de
incrementar su motivacion y su productividad.

Barranco (2000)




Modelo de Marketing Interno

A

Coordinacién / Motivacién del
Inter-funcional : empleado
e integracion

Marketing interno
como aproximacion

Satisfaccion en
el trabajo

Orientacion al
cliente

Empowerment

Calidad de
servicio

Satisfaccion del
cliente

Fuente: Rafiq y Ahmed (2000)




3. Casos aplicados

1. Hospital Radford Community
Variable de MI: Incentivos econdmicos

2. Complejo Hospitalario Publico Santa Casa Da Misericordia
Variable de MI: Programa delas 5’s

3. Sanitas:

Variable de MI: Comunicacion Interna

4. Hospital Daniel Freeman:
Variable de MI: Seguridad laboral.




4. Metodologia

Investigacion cualitativa, a través de fuentes secundarias, se
baso en la revision tedrica de diferentes articulos cientificos e
investigativos nacionales e internacionales para conocer las
implicaciones que tiene el marketing interno en el sector de los
servicios, para posteriormente ser contrastado en el sector de
Salud.




5. Reflexién y discusién

Los elementos mas representativos del MI estan relacionados con:
motivacidon; desarrollo; comunicacion interna; entrenamiento,
trabajo en equipo y libertad; atraccion, contratacion y retencion de
los empleados; seguridad laboral; incentivos.

En la calidad de los servicios de salud se evidencia la utilidad que
tienen de los elementos de M.

Un personal bien capacitado se convierte en una ventaja
competitiva para una organizacion.

El MI tiene una relacidon directamente proporcional con el mercado
externo.

La calidad en los servicios que las compafias entreguen, depende
de la calidad de sus empleados.




6. Conclusiones

* La implementacion de un programa de marketing
interno podria tener un gran impacto dentro de la
Corporacion Comfenalco Valle- Universidad libre al ser
una alternativa de solucidn frente a las debilidades que
actualmente presenta y que estan relacionadas con su
mercado interno (Médicos).

* El concepto de MI se puede aplicar en las EPS e IPS,
realizando los ajustes necesarios de acuerdo al
diagnostico que se realice en las empresas.
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