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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito la elaboracion de un Plan de
Endomarketing en una empresa agroindustrial en Lambayeque, la cual permita
mejorar la satisfaccion laboral en los trabajadores.

Para su desarrollo se aplicé el método de enfoque Mixto (cuantitativo y cualitativo),
su proposito es Aplicada, por el nivel de alcance es Explicativa, y su Disefio de
Investigacion es No Experimental — Predictivo.

Se trabajé con una muestra de 325 trabajadores, calculados por medio de un
muestreo aleatorio, siendo seleccionados de la manera Probabilistico —
Estratificado, se tuvo como principal caracteristica de la poblacion a trabajadores
de las 3 areas: Fabrica, Campo y Administracion. Los datos fueron procesados
estadisticamente mediante la Escala de Likert mostrando como resultados
relevantes que la satisfaccion laboral es desfavorable, el 43% se encuentra poco
satisfecho y el 46% medianamente satisfecho.

Luego del analisis de resultados se concluye que tras la aplicacion del plan se
podria contar con trabajadores motivados y comprometidos, fortalecer el trabajo en
equipo y la comunicacion con sus jefes y compafieros.

Finalmente se recomienda se destine los recursos econémicos necesarios para su
aplicacion y que los trabajadores asuman con responsabilidad su rol que
desempeiian en la empresa que permita ejecutar las acciones para alcanzar la

satisfaccion laboral.

PALABRAS CLAVE: Plan de Endomarketing, Satisfaccion Laboral,

Trabajadores, Empresa Agroindustrial.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to elaborate an Endomarketing plan in an
agroindustrial company in Lambayeque city. It is to improve job satisfaction in
employees.

For its development, the Mixed approach method (quantitative and qualitative) was
applied, its purpose is Applied, by the level of scope it is Explanatory, and its
research design is Non-Experimental - Predictive.

We worked with a sample of 325 employees, calculated by means of a randon
sampling, being selected in the Probabilistic-Stratified way. The main characteristic
of the population was employees from the 3 areas: Factory, Field and
Administration. The data were statistically processed using the Likert Scale. It
shows relevant results about job satisfaction is unfavorable; 43% are not very
satisfied and 46% are moderately satisfied.

After analyzing the results, it is concluded, that after the application of the plan, the
Company have motivated and committed employees, strengthening teamwork and
communication with their bosses and colleagues.

Finally, it is important to provide financial resources neccesary for its application.
Also, the employees have to assume responsibly their role in the company with

actions to achieve job satisfaction.

KEYWORDS: Endomarketing Plan, Job Satisfaction, Employees,

Agroindustrial Company



[.- INTRODUCCION

Un Plan de Endomarketing viene a ser un conjunto de estrategias y/o acciones que
se realizan dentro de una empresa con el fin de incentivar o motivar a nuestros
colaboradores para mejorar la satisfaccion laboral y en una era de cambios y crisis
econOmicas las empresas tienen que adaptarse y reformular sus estrategias.

En el ambito internacional, Quito, en la empresa Ernst & Young dedicada a realizar
auditorias y consultarias necesitaba conectarse de forma real con sus
colaboradores y captar su atencion, al no contar con un plan estructurado se disefi6
un programa de Endomarketing, con el objetivo de impactar correctamente a sus
colaboradores y elevar el compromiso de ellos con la organizaciéon, de no aplicar
estas estrategias corria el riesgo de perder al factor humano potencial. El estudio
pudo determinar que pertenecer a EY era considerada como una experiencia
excepcional que contribuia al perfil profesional de sus colaboradores, brindando
oportunidades y habilidades en su desarrollo laboral, motivandolos de esta manera.
(Heredia, 2019)

En Latinoamérica, Cencosud Shopping Center, lider en rubros de centros
comerciales, sus valores se centran en las personas, promover su felicidad, y poner
el talento humano al servicio de metas comunes para afrontar desafios y lograr
resultados extraordinarios, los cuales son logrados porque promueven climas
laborales cimentados en la confianza, respeto, lideres inspiradores, e impulsando
el negocio sustentable. (Great Place To Word, 2019)

Bogota, las organizaciones se encuentran presionadas sobre sus ganancias o
pérdidas, e internamente existe una lucha por la integracioén e interrelacion exitosa,
donde cada organizacion establece sus propias estrategias para mejorar su clima
laboral. En tal sentido la investigacion propone una estrategia formal y genuina que
permita mejorar los indices de cooperacion entre areas internas, aplicando los
principios de Endomarketing, como ejes articuladores en las estrategias ejecutivas.
Tras la aplicacion de los instrumentos como informacion tedrica y entrevistas se
llegd a la conclusion que asi exista similitud en los objetivos de organizaciones, se
marcan diferencias en su desempefio y resultados, que gracias a la flexibilidad del

Endomarketing pueden implementarse de forma efectiva dentro de ellas, influyendo



positivamente en los entornos corporativos y generar ventajas competitivas por
medio de la motivacién y comunicacion. (Pefia & Andrés, 2019)

Indonesia, en un estudio en la empresa PT. ABC tenia por propésito analizar el
efecto de la compensacion salarial y la satisfaccion laboral en el desempefio de los
trabajadores. Por medio de una encuesta se obtuvo como resultados que la
remuneracion era bastante apropiada, satisfaccion laboral, desempefio del
empleado alta, recomendandose proporcionar una salario adecuado mediante el
aumento de otros beneficios para que los empleados puedan trabajar de forma mas
profesional. La remuneracion y la satisfaccién laboral pueden proporcionar un fuerte
estimulo o motivacion para que los empleados laboren de manera Optima y lograr
un alto rendimiento. (Berliana, Siregar, & Gustian, 2018).

En el ambito nacional en Lima, en el Hotel Crowne Plaza Lima manifiesta su
problema al no contar con un plan de Endomarketing y tener la base cientifica para
demostrar la utilidad que tiene éste en la industria hotelera para mejorar el clima
laboral. El uso de herramientas y/o estrategias que puedan ejecutarse en fechas
puntuales, actividades ladicas, charlas informativas, no cuenta con el respectivo
seguimiento, evaluacién y medicién para exponer el impacto que tiene su desarrollo
del plan. Los resultados obtenidos después de realizar entrevistas y focus grupales
se observé que los trabajadores al no conocer un plan definido de Endomarketing
generan sensacion de incertidumbre referente a las expectativas sobre las
actividades que puedan desarrollarse. (Leturia, 2020)

Conexion Esan a través de su Director de Maestria de Marketing, José Luis
Wakabayashi expresa en un articulo sobre la Implementacion del Endomarketing
durante la Crisis Sanitaria que ante los estudios que nuestra economia se
desacelerara, sefiala que las empresas deben preocuparse tanto por conectar con
sus consumidores asi como buscar hacia dentro de las organizaciones para lograr
la misma lealtad por parte de sus trabajadores, ya que no se puede satisfacer a un
mercado si sus mismos colaboradores no estan satisfechos. (Wakabayashi, 2020)
Lima, la Asociacion Educativa Adventista - Nor Oriental no desarrolla un adecuado
uso del Endomarketing influyendo en la satisfaccion laboral, para ello se realizo un
estudio por medio de instrumentos cuyos resultados arrojaron que existe una
relacion entre estas 2 variables, presentando un grado satisfactorio, con

reconocimientos a sus trabajadores en forma periddica, donde mientras mas se



ejecutaban practicas de Endomarketing mayor era la satisfacciéon en el trabajo.
(Paz, Huaman & Tarrillo, 2020)

A nivel regional, Chiclayo, La Municipalidad de José Leonardo Ortiz presentaba
continuos problemas con sus trabajadores, rotacion de personal, estrés por un tema
de salarios y malas relaciones interpersonales y al no contar con un plan de
Endomarketing al realizarse un estudio se determind que existian deficiencias en la
comunicacion, falta de capacitacion, desinterés para satisfacer las necesidades de
los trabajadores, entre otros. (Guarniz & Palomino, 2019)

En el contexto institucional, la Empresa Agroindustrial afronta problemas internos,
como reclamos laborales por un grupo reducido de trabajadores, quienes acatan
paralizaciones por incumplimiento en fechas de pagos de sus remuneraciones,
asimismo afrontan temas de indole comunicacional acerca de informacion que es
difundida a destiempo y que es de interés para el trabajador.

La pregunta que se plantea para la formulacién del problema es ¢ Como un Plan de
Endomarketing mejorara la satisfaccion laboral de los trabajadores de una empresa
agroindustrial en Lambayeque?. Asimismo, se plantearon preguntas de problemas
especificos ¢De qué manera se puede mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una empresa agroindustrial en Lambayeque?, ¢Qué factores
sustentan que un Plan de Endomarketing mejora el nivel de satisfaccion laboral de
los trabajadores de una empresa agroindustrial?

La investigacion tiene una justificacion cientifica porque se aplicaran instrumentos
de recoleccion de datos como la entrevista, encuesta y observacion para alcanzar
los objetivos de estudio. La justificacion institucional radica en que la empresa
agroindustrial al no contar con un Plan de EndoMarketing plasmado nace esta
propuesta para su disefio, que permitira mejorar el bienestar interno asi como la
relacion entre los trabajadores, con la finalidad de aplicarlos en la organizacion y
lograr una mayor motivacion, incrementar la productividad y por ende tener a
nuestros clientes internos satisfechos. La justificacion social esta enmarcada en
gue la presente investigacion servird como referencia para otras organizaciones
gue se orientan a reclutar, retener y fidelizar a cada uno de sus consumidores pero
a veces se olvidan de sus propios trabajadores, que constituyen el recurso humano

fundamental y que con estrategias de Endomarketing permitirian mejorar la



satisfaccion laboral, donde sus colaboradores desarrollen diferentes actividades en
forma eficaz.

La investigacion tiene como Objetivo General: Elaborar un Plan de Endomarketing
para mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores de una empresa
agroindustrial en Lambayeque. Del mismo modo para cumplirlo se plantearon los
siguientes Objetivos Especificos: 1.- Determinar el nivel de satisfaccion laboral de
los trabajadores de una empresa agroindustrial en Lambayeque en el 2020, 2.-
Identificar los factores que sustentan que un Plan de Endomarketing mejora el nivel
de satisfaccién laboral de los trabajadores de una empresa agroindustrial, 3.-
Diseflar un Plan de Endomarketing para mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una empresa agroindustrial, 4.- Proyectar los resultados de la
implementacion del Plan de Endomarketing.

Se plante6 como Hipétesis General que la implementacion de un Plan de
Endomarketing permitira mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores de una

empresa agroindustrial.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Apaza (2019) en su articulo cientifico relacionado sobre
fidelizar a clientes internos por medio de estrategias de Endomarketing tuvo como
objetivo general el disefio de estrategias de marketing interno para incrementar el
nivel de fidelizacion de los trabajadores de la Pizzeria “El Pizarron” en Potosi
(Bolivia) utilizando el método de nivel teérico y empirico, andlisis de la problematica
referida a la pérdida periddica de sus empleados necesitando una estrategia para
mantenerlos por periodos de tiempo mas extensos, por lo tanto era necesario una
estrategia de Endomarketing para que su cliente interno fuera fidelizado. Entre los
principales resultados se encuentra que muchos de los trabajadores tienen poco
tiempo en la empresa y sus contratos eran de manera verbal por lo que no tenian
exclusividad laboral con la pizzeria, no eran capacitados en forma continua en
temas laborales. Se recomendé plantear objetivos, especificar las necesidades de
los colaboradores y una estrategia de Endomarketing.

Es relevante porque un alto porcentaje de trabajadores desconocen la razon de ser
y a dénde quiere llegar la organizacion por lo que no existe una relacién exclusiva
con la empresa por parte de los colaboradores.

Castafieda (2019) en su articulo sobre Endomarketing como Herramienta de
Gestion, cuyo objetivo es reconocer la importancia de este plan dentro de la
empresa en Colombia como un instrumento para motivar y generar compromiso y
aprendizaje con elevado nivel de pertenencia de los trabajadores, en el cual se
emple6 el método de revision tedrica de conceptos y su aplicacion a las
organizaciones, concluyendo que el Endomarketing proporciona atinadas formas
para reconocer que en las organizaciones el activo mas importante actualmente
son las personas, ademas los puestos de trabajo se deben adecuar a las
necesidades de los trabajadores como a los objetivos de la organizacion, que logren
un empoderamiento de los clientes internos con sus puestos laborales y las
funciones que realizan.

Es relevante porque muestra la importancia del recurso humano como el pilar
principal que constituye el motor de crecimiento, competitividad, y permanencia en
la empresa, construyendo de esta manera organizaciones de adentro hacia afuera.
Pinto (2020), en su estudio de investigacion en Quito referida al Endomarketing

como fundamento sobre los niveles de satisfaccion en la empresa en Guayaquil



tuvo como objetivo general desarrollar una estrategia para mejorar el grado de
satisfaccion laboral, se utilizaron métodos tedricos y empiricos tanto para el
levantamiento de informacién como la medicidbn de encuestas aplicada a los
clientes internos, en la que se obtuvo como resultados que los problemas que
afectarian la satisfaccion laboral se debe a la remuneracion acorde a la funcion, al
nivel de liderazgo, grado de reconocimiento por sus logros y al sentido de orgullo y
autorrealizacion. Se recomienda aplicar las propuestas de Endomarketing y que los
cambios en el nivel de satisfaccion sean evaluados semestralmente para fortalecer
los logros o corregir los desaciertos que puedan darse, del mismo modo
implementar un area de apoyo social y familiar para atender las necesidades tanto
externas como internas, a fin de elevar su satisfaccién personal y laboral.

Es relevante porque la disciplina del Endomarketing puede mejorar el grado de
satisfaccion, la cual es poco utilizada porque consideran que el marketing esta
relacionado con los clientes externos de la empresa. Su planificacion giré en base
a los ejes como la actitud frente a la organizacién, factores de clima y cultura
organizacional, servicio al cliente interno, factores de motivacién, asi como
problemas o distintas dificultades, en base a ello se disefiaron diferentes
estrategias.

Chiu, Cho & Won (2014), en su investigacion de los efectos del marketing interno
en la satisfaccion laboral en centros deportivos en Taipei cuyo objetivo era estudiar
la relacion de estas variables en el marco de la industria deportiva y en la cual
participaron todos los trabajadores de centros publicos de este rubro, los resultados
arrojaron que existe una influencia positiva.

En el contexto nacional, Sales (2019) en su investigacion referida a los beneficios
del Endomarketing en sus colaboradores en Lima cuyo objetivo general es explicar
en que favoreceria en el compromiso laboral de sus clientes internos, en el cual
utilizé como método la revision documental en el que se obtuvo como resultado que
en el Perd no se emplea el Endomarketing de manera frecuente en las empresas
manufactureras pero segun la investigacion desarrollada se demuestra que Ssi
funcionan de forma efectiva para mejorar factores en recursos humanos. De todo
lo revisado se concluyd que en aquellas organizaciones que utilizaron el
Endomarketing aumentaron el nivel de motivacion de sus trabajadores y

mantuvieron la estabilidad de los colaboradores. Finalmente se recomienda que en



empresas grandes de no existir un area de comunicacion interna, se deberia
implementar uno, a fin de que los comunicados se centralicen directamente con el
area de talento humano y evitar confusiones entre los clientes internos, de igual
forma es recomendable que los altos mandos conozcan las opiniones y
necesidades de sus trabajadores.

Su relevancia radica en la importancia de la recoleccion de informacién en medios
digitales sobre articulos, investigaciones y experiencias de profesionales expertos
asi como la aplicacion del Endomarketing para instaurar un ambiente laboral
saludable, excelente clima y compromiso de sus trabajadores para que se vuelvan
embajadores de la organizacién, que difundan las buenas practicas y preocupacion
gue tienen hacia sus colaboradores.

Contreras (2019) en su investigacion sobre Estrategia de Comunicacion Interna en
la empresa Trans Solutions Systems en Lima, cuyo objetivo es conocer e identificar
a sus colaboradores en sus rasgos personales y culturales para plantear y
desarrollar estrategias de fidelizacion y satisfaccion, para tal efecto se utilizé como
meétodo la observacion, andlisis de encuestas y discursos de colaboradores asi
como entrevistas a lideres, teniendo como resultado que su comunicacion interna
carecia de estructura tematica y grafica, elevado nivel de rotacion de personal,
menor nivel de integracion entre trabajadores, para lo cual su trabajo se centré en
realizar estrategias de comunicacion interna y marketing online.

Es relevante porque se puso énfasis al tema digital con la implementacion de su
pagina web y redes sociales como Facebook con mensajes dirigidos a su publico
interno por tener el mayor alcance. Del mismo modo el desarrollo de actividades de
integracion para afianzar las relaciones con sus compafieros y superiores.
Cassinelli, Diaz y Alpaca (2018), en un investigacion referida a la relacion que existe
entre el Endomarketing y la Satisfaccion Laboral cuyo objetivo es determinar el
manejo del marketing interno en la Empresa Hielosnorte en Trujillo se utilizaron
como instrumento el test correspondiente a cada variable asi como el analisis
documental, arrojando como resultado que el 77% de sus trabajadores afirman que
el Endomarketing es bajo mientras que el 83% también consideran que su
satisfaccion es baja.

Asimismo concluye que mientras mas sea el grado de Endomarketing, mayor sera

el nivel en que los trabajadores se sientan satisfechos, demostrando a su vez que



cuando no se realiza un buen marketing interno impacta negativamente en nuestros
colaboradores.

Esta investigacion es relevante porque si se tiene bajos niveles de satisfaccion
laboral reflejaran actitudes negativas hacia el puesto de trabajo, lo que afecta el
cumplimiento del plan estratégico de la organizacion.

A nivel regional, Arca (2020), en su investigacion en la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones en Chiclayo que tiene por objetivo general elaborar un
Plan de Marketing Interno que permita que su Clima Organizacional mejore, se
utilizé el cuestionario como método de recoleccién de datos y que obtuvo como
resultado que un 50% de los trabajadores percibe negativamente el clima
organizacional que podria considerarse como problema que afecta la productividad
laboral. Asimismo, el 32% refiere poseer las condiciones de trabajo adecuadas,
mientras que un pequefio porcentaje sefala encontrarse afectado por la falta de
tecnologia, cooperacion y remuneracion. Finalmente se recomienda establecer una
reunion general en la que participen los colaboradores a fin de comunicar las
estrategias a aplicar en el plan de Endomarketing y crear conciencia en el
colaborador mediante incentivos iniciales para conseguir sSu compromiso y
cumplimiento, del mismo modo valorar las sugerencias y opiniones de los miembros
de la comisién para el desarrollo del plan asi como de los colaboradores en general.
Esta investigacion es relevante porque un 41% y 23% estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente a que existe tecnologia que les facilita su
labor que cumplen en la empresa.

Hoy en dia las empresas invierten importantes recursos en campafias de marketing
con el objetivo de comunicar a los clientes los beneficios y ventajas de sus
productos y/o servicios, y no le dan importancia a la aplicacion de esta estrategia
interna con sus colaboradores y las bondades que les puede traer.

Cuando en las empresas se realizan encuestas sobre clima o medicion de cultura
organizacional encontramos grandes inconvenientes como la falta de comunicacion
interna o también la insatisfaccién con algunos aspectos de la empresa, ello hace
gue nuestros colaboradores en vez de que representen la marca donde laboran, se
encuentren desmotivados y poco productivos.

Nuestros trabajadores vienen a ser nuestros clientes internos, para Martinez (2016)

estos tienen expectativas y necesidades por satisfacer dentro de la organizacion.



Se debe tener la capacidad para poder reconocerlos y el reto para brindar las
condiciones de satisfacerlos a través de distintos medios y procesos, y generar de
esta manera la importancia que representan los colaboradores dentro de ella.

El Endomarketing busca desarrollar estrategias de marketing a partir del
colaborador, considerandolo como un consumidor que debemos satisfacer sus
necesidades, deseos y motivaciones, al cual debemos conocerlo, entenderlo,
motivarlo y fidelizarlo para que posteriormente tenga el compromiso, sentido de
pertenencia y pueda convertirse en embajador de la marca.

Existen distintas definiciones del EndoMarketing; Meléndez (2020), define el
Endomarketing como la forma de realizar mercadotecnia dirigida al interior de la
organizacioén, a fin de que los colaboradores fidelicen sus decisiones, alineadas a
los objetivos que sigue la empresa, reduciendo la rotacion de personal y obteniendo
el prestigio como organizacion, de este modo se sientan orgullosas de trabajar ahi
y otras personas externas deseen formar parte del equipo.

Actualmente han surgido nuevas condiciones laborales que incluyen implementar
protocolos de bioseguridad para colaboradores presenciales, transformacién digital
para aquellos ubicados en distintos espacios fisicos asi como el distanciamiento
social; que ha llevado a cambiar al Endomarketing.

La dispersion fisica de nuestros colaboradores causa desarticulacion; llamado
repetitivo de los altos mandos a sus colaboradores y la preocupacion de las
personas por cuidar tanto su salud como la de su familia, crean problemas de mutuo
entendimiento, empeorando la resistencia emocional en la empresa, agobiandolos,
generando desmotivacion y desentendimiento de sus funciones, lo cual origina
comportamientos insolidarios y poco rentables para los fines establecidos en la
organizacién, sin embargo este tipo de situaciones pueden mejorar con el
Endomarketing, para ello se requiere enamorar a nuestro publico interno, con
indicaciones claras de las actividades a realizar, para trabajar de forma productiva,
biosegura y rentable en favor de la empresa, con el objetivo de mantener el flujo
econdmico sin contratiempos y concientizandolos como parte activa.

Para Sukati et al. (2013), el Marketing Interno consiste en motivar en forma
inteligente a nuestros trabajadores y su logica radica en conocer como satisfacer

sus necesidades, mejorar el compromiso del cliente interno y la satisfaccion laboral.



De Bruin-Reynolds et al. (2015), refiere que el mecanismo por el cual se llega a
conectar la satisfaccion del trabajador y del cliente es por medio del marketing
interno.

Por su parte, De Medeiros (2017) en su liboro Endomarketing de A a Z y desde su
propia experiencia se enfoca en la comunicacion interna, que sea eficiente para
afrontar los cambios que toda empresa atraviesa. A partir del analisis general del
marketing interno sobre los valores, cultura organizacional, entre otros, resalta la
importancia que tiene la comunicacibn para una acertada gestion del
Endomarketing dentro de la organizacion.

Para Medina (2019) el Endomarketing es de suma importancia en la era digital
porque nuestro primer cliente es el trabajador, debe estar comprometido y
convencido de los beneficios y bondades del producto que ofrece al consumidor,
porque se cree en éste podra motivar a los demas a que lo consuman.

Las personas no solo cumplen trabajos y funciones sino que también deben
procurar ser felices en lo que hacen, a ello se le denomina Happyshifting.

Una actitud positiva logra mejores desempefios, mientras que un empleado feliz es
mas productivo y dispuesto a servir a los demas.

Jiménez (2018) sefiala que es un conjunto de estrategias de marketing orientadas
a mejorar la relacion de los trabajadores asi como su bienestar interno, a fin de
involucrarlos en el negocio y generar una mayor motivacion, productividad y por
ende clientes satisfechos. Asimismo la define como los esfuerzos que las empresas
ejecutan para atraer y retener a los mejores talentos, orientadas a estimular la
satisfaccion laboral y generar un alto nivel de compromiso. De igual forma mantener
a los colaboradores informados y capacitados para que con su estilo, criterio y
lenguaje compartan contenidos y novedades de la empresa.

El principal objetivo del Endomarketing para Medina (2019) es comprender y
motivar a los trabajadores a fin de que se “enamoren” de su empresa en la cual
trabajan, lo que permite atraer a los mejores por el ambiente de trabajo pero sobre

todo, que ellos se convierten en embajadores de la marca empresarial.

En su investigacion, Regalado (2011) sefiala modelos de gestion de

Endomarketing, en los que figuran:
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v' Modelo de Leonard Berry: El trabajador es considerado como un cliente

interno, el cual podra convertirse en una ventaja competitiva alcanzando su

satisfaccion y mejorando su calidad de percepcion si se toma las acciones de

convertir la tarea en un producto y promover la participacion del colaborador en la

empresa, las cuales permitiran retener al talento humano.

/

Empleado
involucrado y
participativo

N\

| Empleado Tarea ‘ Actitutes Calidad de ) .
como un como un | Empleinda —3» | orientadas [~ | los servicios Eaidie Veueia
. | satisfecho S e Satisfecho competitiva
cliente producto ’ al servicio percibidos
L

Aplicaccion Atraer y retener

interna de las SE— empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Figura 1. Modelo de Endomarketing de Leonard Berry

Fuente Fuentes — Citado por Arca, D (2020)

v" Modelo de Christian Grénroos: Para que sus trabajadores se encuentren

motivados se basa en el desarrollo e informacion anticipada, utilizando como

factores primordiales al marketing externo, interno e interactivo como ruta de

comunicacioén clara entre la organizacion, el cliente interno y externo.
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Figura 2. Modelo de Endomarketing de Christian Grénroos

Fuente Fuentes — Citado por Arca, D (2020)

v" Modelo de Rafiqy Ahmed: Toma de base a los modelos de Berry y Gronroos,
a través de la motivacion, el empoderamiento y las distintas acciones
ejecutadas por la empresa, que ayudan en la satisfaccién del trabajador e
influyen en el trabajo en una forma positiva, creando a su vez una buena

relacion con el cliente externo.

‘Coordinacion Motivacion del
inter-funcional empleado

€ integracion -

* Satisfaccion en

el trabajo
Orientacion
al cliente

Calidad
de
servicios

v

Satisfaccion del
cliente

Marketing—como
aproximacion

Empowerment

Figura 3. Modelo de Endomarketing de Rafiq y Ahmed

Fuente Fuentes — Citado por Arca, D (2020)
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Para Merodio (2014) el Endomarketing consiste en el conjunto de estrategias y
acciones dirigidas a mejorar el bienestar interno y las relaciones entre los
trabajadores de la organizacion, a fin de aplicarlos en la empresa para generar un
alto grado de motivacion, mejorar la productividad y por lo tanto contar con clientes
satisfechos, y en el cual:

v El Cliente = Empleado.

v" El Producto = Empresa.

v La Tactica de Venta = Comunicacion Interna.

v

La Fuerza de Ventas = Equipo Directivo.

Para complementar y explotar su potencial, el Endomarketing debe motivar a los
trabajadores, establecer canales de comunicacion interna e integrar al personal
para que sean embajadores de la empresa.
Una forma de involucrar a nuestros trabajadores es por medio de un Marketing de
Contenidos. Para Giraldo (2020) este tipo de marketing es un modo de generar un
compromiso de nuestro publico objetivo y hacer crecer al cliente potencial, con
contenido relevante y valioso, que atrae y crea valor en las personas produciendo
una percepcion positiva de la organizacion. Entre los principales canales tenemos:

v Blog Corporativo

v" Redes Sociales

v Material Audiovisual

v’ Sitio Web interactiva

v" Email Marketing

La comunicacion dentro de la organizacién segun De Castro (2016) debe ser fluida,
los trabajadores desean conocer la mayor cantidad de informacion y cuando ésta
no es dada en forma oportuna surgen los rumores.
Existen 2 tipos de comunicacion, la Formal e Informal:

v' Comunicacion Formal: Establecida por la misma empresa y posee

direccionalidad

Para Raffino (2020), esta comunicacién toma real importancia porque crea los

vinculos informativos desde el equipo directivo hacia sus trabajadores o viceversa,
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asi como entre sus mismos compaferos. Esta puede clasificarse de acuerdo a la

jerarquia que tengan los actores involucrados en la organizacion.

Comunicacion Descendente. Niveles altos de la jerarquia hacia los
bajos, es de tipo unidireccional que se encarga con dar
instrucciones, decisiones, entre otros.

Comunicacion Horizontal. No hay jerarquia porque se da entre
iguales, usualmente para responder solicitudes, comunicar
informacion, etc.

Comunicacion Ascendente. Se da de niveles bajos hacia los altos en
cuando a jerarquia, donde se brinda ideas, proposiciones a los
encargados de tomar las decisiones estratégicas.

Comunicacion Diagonal: Entre miembros de diferentes areas.

Comunicacion gestual y visual, oral asi como escrita.

v" Comunicacion Informal: De acuerdo a como se utilice beneficia o perjudica

a la organizacion, y puede ser:

Positiva: Cohesiona al grupo y retroalimenta sobre el tema
realizado.
Negativa: Los rumores y chismes distorsionan la productividad,

retrasando el trabajo y perjudicando a la empresa.

Para Ferrdo (2018) por medio de su estudio sobre la felicidad y su vinculacién con

la comunicacion interna pudo determinar que ésta Ultima es efectiva si esta

relacionada directamente con el compromiso y la felicidad organizacional de los

trabajadores.

Sin embargo,

realizar una

para tener éxito en la politica de comunicacion interna es importante

planeacion estratégica comunicacional por medio de herramientas

liderando la comunicacién digital.

Segun expertos afirman que en el 2021 el medio de comunicacién al que se

consignara mayores recursos para los proximos afos sera la red social interna de

cada organizacion tomando en cuenta:
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v' Transformacion Digital: Referida al apoyo de las personas en la
tecnologia.

v' Participacion del talento humano: Para alcanzar los objetivos
empresariales.

v' Compromiso del entorno social: Elevar su grado de compromiso.

v' Creacion de embajadores: El colaborador se convierte en el embajador
de la marca.

v' Comunicaciéon unificada: La unificacién de la comunicacién interna y
externa, pero ante momentos de incertidumbre se priorizara la interna
para que el mensaje sea directo, Unico y transparente.

v' Herramientas adecuadas: Cara a cara (aplicaciones digitales),

Reuniones diarias, Afterworks, Reconocimientos Internos, entre otros.

De acuerdo al reporte anual de Cisco (2020) referida a la transformacién digital en
su andlisis global pronostica que en el 2023 el 66% de la poblacion mundial
accederan a internet, un 15% mas respecto al 2018, mientras que existiran 29.3
millones de dispositivos conectados a una red frente a 18.400 millones del 2018.
En referencia a los Smartphones su crecimiento llegara hasta un 23%, después de
las aplicaciones M2M (Geolocalizacion) con un 33%, la Tv con un13% al igual que
los teléfonos no inteligentes, la Pc 7% y las Tablets 4%.

Las aplicaciones méviles promueven las necesidades de aplicaciones de empresas
y consumidores, donde segun estadisticas en el 2023 se descargaran 299,1 mil
millones de éstas a nivel mundial.

Kister, Ruiz, & Damian (2016) sefialan que de acuerdo a la Mobile Marketing
Association conceptualizan al Marketing Movil como el conjunto de acciones que
permite a las organizaciones estar comunicadas y relacionadas con sus integrantes
de manera notable y participativa por medio de cualquier dispositivo o red movil.
Osiptel.com (2019) en los resultados de la Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones obtuvo como resultados que el 73% de hogares peruanos
tienen acceso a internet, el 83% de personas de mas de 12 afos utiliza internet
desde un celular o tablet, el 73.4% de hogares en el Perd posee al menos un
Smartphone.

Segun Jiménez (2018) el Endomarketing tiene las siguientes etapas:
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v' Andlisis del entorno: Tamafio de la empresa, nivel de formacion de los
colaboradores y la cultura organizacional, con ello establecer comparacion
con otras empresas y determinar en qué es necesario mejorar.

v' Estudio de mercado interno en la que se identifique necesidades,
expectativas, fortalezas, debilidades o grado de satisfaccion de los
trabajadores.

v" Creacién de una estrategia enfocada a solucionar los problemas detectados.

v' Evaluacion y control del plan para demostrar si los resultados han sido
favorables y el equipo tenga un mismo lenguaje alineados a los valores de

la empresa.

Para Medina (2019) considera como estrategias a:
v Plan de Comunicacion Interna

o Conocer qué se quiere alcanzar con el plan para mejorar la imagen de la
empresa.

o Elegir cultura y el tono del momento para que se adapten los equipos a
la misma y se adquiera una nueva identidad corporativa.

o Agregar formacion a los colaboradores para obtener altos niveles
operacionales.

o Crear una nueva version de la organizacion.

v Cambios en la organizacion interna
El Endomarketing a nivel organizativo requiere una estructuracion distinta, para ello
es necesario para ese cambio contar con los mejores lideres. Es fundamental
conocer a nuestros trabajadores para que ocupe el puesto aquel que tenga una alta
capacidad de liderazgo asi como actitudes y habilidades acorde al rol a

desempeiiar.

v Estudio y adicién de nuevos recursos
Hoy en dia aparte de la formacion en los trabajadores es trascendente afadir
nuevos recursos tecnologicos y técnicos. Si una empresa desea incursionar en el
entorno digital, sus colaboradores deben comunicarse y cumplir sus funciones por

medio de estos dispositivos.
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Algunas organizaciones recurren a los influencers digitales, no fuera de ella, sino
dentro de la misma para sumar prestigio y proyectar calidad a través de sus

recursos digitales.

Endomarketing

con liderazgo

PYS povin

Expandir y fortalecer Fortalecer y reconocer Alimentar el sistema
la capacidad de a ios lideres como los con informacicn e historias que
comunicacion interna. principales comunicadores. generen interés v aprendizaie.

Figura 4. Endomarketing: Los Empleados como Embajadores de Marca. Emprendedor en la nube.
(Medina, 2019)

Segun Fuciu & Dumitrescu (2018), sefiala que cuando no se realiza correctamente
el marketing interno puede causar graves problemas. Entre las desventajas
tenemos la demasiada la comunicacion interna y no se miden las consecuencias
en caso fallara, tiene costos muy altos para su implementacion en su etapa inicial,

necesita constantes ajustes en sus estrategias, entre otros.

Las necesidades basicas de los seres humanos se organizan dentro de una
jerarquia, y una vez satisfechas dejan de serlas.
De acuerdo a Maslow (1991) se dan en la siguiente categorizacion:
v" Necesidades Fisiolégicas: Referidas a la supervivencia del ser humano.
v" Necesidades de Seguridad: Luego que las necesidades fisiol6gicas han sido
satisfechas surge en el organismo un mecanismo por buscar seguridad.
v" Necesidades de Afiliacion: Para poder sobrevivir en cualquier sociedad esta
necesidad como el amor debe ser satisfecha, ya que su frustracion origina

inadaptacion y serias patologias.
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v" Necesidades de Reconocimiento: La valoracion de si mismos y el
autorespeto asi como la estima de otros, que conducen a una autoconfianza
y sin ella se origina sentimientos de inferioridad.

v" Necesidades de Autorrealizacion: Deseo de autosatisfaccion, es llegar a ser

mejor de lo que en realidad uno es.

Necesidades de

auforrealizaciéon

Necesidades d<

recomnociimiento

Necesidades de afiliacion

Necesidades d2 seguridad

Necesidades fisioldgicas

Figura 5. La Piramide de Maslow. Conozca las necesidades humanas para triunfar. (2016)

La Teoria Gestalt define a la percepcion como el proceso donde se extrae y
selecciona la informacién importante atribuyéndole cualidades para crear claridad
y se genere un alto nivel de racionalizacion y coherencia respecto al mundo, es
decir primero ingresa informaciéon y luego da paso a la formacién de juicios,
conceptos, etc. La percepcion es un constante acto de conceptualizar mientras que
percibir es agrupar de acuerdo a sus cualidades, tal como lo precisa Oviedo (2004)

en la Revista de Estudios Sociales.

En cuanto a la Satisfaccion Laboral, Ibarra (2020), considera que “Las empresas
ya no solo priorizan la experiencia del cliente sino también, la experiencia del
empleado (Employee Experience) porque todo parte desde adentro”. Solo el 24%
de trabajadores peruanos son felices en su empleo de acuerdo a la ultima encuesta

de satisfaccion laboral nacional. EI Employee Experience tiene por objetivo
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incrementar las estadisticas si se mejora la experiencia, motivacién y compromiso
en el publico interno.
El Employee Experience aporta en la organizacion:
v' Aumenta la satisfaccion y productividad. Un colaborador feliz puede llegar a
ser hasta 40% mas productivo y 80% mas creativo e innovador.
v Logra que el trabajador esté 100% mas comprometido.
v" Reduccién hasta del 60% de rotacién de personal.
Realizar lo que una persona disfruta, de la mejor manera y que sea recompensado
econdmicamente implica lo que es la Satisfaccion Laboral, la misma que puede
elevarse con el incremento de tareas a desarrollar de mayor complejidad o
responsabilidad.
Podemos sefalar que la Satisfaccion Laboral es importante porque reduce la
probabilidad de renuncia al trabajo, obtiene un mayor desempefio en las tareas y
genera lealtad en el trabajador.
Fernandez (2020) precisa que la verdadera satisfaccion laboral esta relacionada
con las posibilidades de desarrollo profesional, la calidad de los jefes y el valor de
las recompensas en tiempo o dinero, donde mientras mas positiva es la experiencia
mayor serd su compromiso.
Afrontar el teletrabajo en épocas de pandemia esta relacionado con la satisfaccion
del trabajador, que segun los resultados del estudio realizado internacionalmente y
denominado ‘Cigna COVID-19 Global Impact’ determiné que:
v Trabajar desde casa aumenta la satisfaccion laboral, las relaciones laborales
y la comunicacion.
v Larelacion con sus colegas se ha vuelto mas cercana.
v' Uso de tecnologia para comunicarse simplifica las conexiones con sus
compairieros.

v Bienestar laboral que ha contribuido con la capacitacién y el desarrollo.

Entre los Factores de Satisfaccion Laboral se encuentran:

v" Planes de carrera
Brindar facilidades para el crecimiento profesional de los trabajadores, debido a una
empresa se vuelve atractiva por el deseo de trabajar en ella y el profesional pueda

compartir inquietudes con su jefe. Poseer un proyecto interesante en su conjunto
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es muy efectivo para la satisfaccion de los colaboradores. La formacién interna
ofrece que una empresa interese a la sociedad en especial a los jévenes que son
las nuevas generaciones, que valoran que se les lleve a metas mas importantes.
v" Nuevos modelos de trabajo
Trabajar de forma diferente impulsa la satisfaccion y el desarrollo tanto personal
como profesional destacando la manera de adecuarse a nuevos modelos laborales.
v" La motivacion del jefe
Un efecto motivador o frustracion ejerce el papel de quien manda, porque
principalmente los colaboradores tienden a irse de las empresas por sus jefes. Los
lideres no deben imponer en su equipo a cargo; sino escucharlos y recibir
opiniones, alineados con ellos, ayudarlos a crecer como persona.
v Flexibilidad
La empresa que no fomente la flexibilidad serd menos competitiva puesto que
constituye un elemento concluyente para la motivacibn y compromiso. Las
personas marcan la diferencia en las organizaciones, ya que todas cuentan con
tecnologia y maquinas, pero el factor humano es que las distingue del resto. Si
logramos estabilidad entre la vida personal y profesional se obtendran mejores
resultados y productividad.
v' Larecompensa del tiempo
El tiempo se valora cada vez mas pero no es la recompensa sino dedicar el tiempo
exacto a cada cosa, aprendiendo a priorizar, centrarse y tomar decisiones.
El tiempo es mejor valorado que el dinero, y es bienvenido todo aquello que respeta
ese tiempo libre, porque las personas se desvinculan de las empresas si €s0 no es
asi. El control horario a la entrada y salida del trabajo va contra la innovacion por la
gue velan las empresas, la cultura de flexibilidad en el trabajo y la responsabilidad
de los profesionales.
La satisfaccion del trabajador importa en una organizacion, y al encontrarse ante
una situacion desfavorable, unos luchan por que ésta mejore, otro grupo es
indiferente mientras que otra parte trasmite negatividad en el &mbito laboral, hasta

en algunos casos deformar la realidad.

De acuerdo a investigaciones los expertos clasifican diferentes niveles de

satisfaccion laboral
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Satisfaccion general: Indicador promedio de satisfaccion que un colaborador
siente frente a los distintos aspectos de su trabajo.

Satisfaccion por facetas: Mayor o menor grado de satisfaccion que un
colaborador puede tener frente a aspectos especificos de su labor.

Satisfaccion aspiracional

"-

Vi
s i
Y’

Satisfaccion progresiva: es
cuando el nivel de satisfaccion
aumenta con &l nivel de

trabajador

aspiraciones de

Satisfaccién constructiva:

hace referencia al nivel de

satisfaccion que mejora
progresivamente debido a
la iniciativa para mejorar la

situacion de insatisfaccion

Satisfaccion estabilizada: asi
se le conoce a la satisfaccion

jue mantiene el nivel de

aspiraciones del trabajador

N

Satisfaccién fija: es el nivel de

satisfaccion que se mantiene en el

tiempo, ya que no se cumpien las
aspiraciones del empleado y no se

hace nada para cambiar e

1 situacion

® >

Satisfaccion resignada: este
término se refiere al nivel de
satisfaccion que reduce las

aspiraciones que tiene una persona

O

Satisfaccion resignada: es
el nivel de satisfaccion que
se mantiene, no se hace
nada para cambiar la
situacion y se distorsiona la

percepcién de la realidad

Figura 6. Satisfaccion Laboral, Guia para mejorarla (2019)

Un grupo unido en que todos cooperen permite lograr realizar un Trabajo en
Sentirse motivado y recibir continuamente un feedback permite tener una
Habilidades que demanda el trabajo, la forma como impacta en el resto y los

resultados que genera se refiere a la Naturaleza del Trabajo.

El sueldo, nuevos retos, seguridad, orden, entre otros forman parte de las

Para ello podemos sefialar como Indicadores:
v
Equipo.
v
buena Relacion con los Superiores.
v
v
Condiciones Laborales.
v

El Bienestar referida como el trabajo se adecua a las necesidades y

desarrollo personal del trabajador.
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Medir la satisfaccion laboral es saber como esta tu trabajador en relacién a su
trabajo, tanto en el ambito emocional, profesional y econémico.
Los empleados satisfechos y felices son los que obtienen los indices mas altos de
productividad en las empresas y hacen mejor su trabajo.
Los expertos utilizan métodos de encuesta para poder medir la satisfaccion en el
centro de trabajo:
v Indice global Gnico: Respuesta a una sola pregunta
v" Medicién global: Serie de preguntas sobre distintos aspectos y atributos del
trabajo, su fin es obtener un puntaje general Gnico
v" Puntaje por facetas: Serie de preguntas sobre distintos aspectos y atributos
del trabajo pero otorga un puntaje por cada aspecto laboral evaluado.

v Entrevista personal (En algunos casos)

Las empresas de alto rendimiento realizan como minimo una encuesta anual sin
embargo las evaluaciones continuas se considera como la manera mas precisa
para mejorar la vida del trabajador y su desempefio en la empresa.

Para ello la escala de Likert es la mas utilizada y que permite medir a través de una
encuesta la percepcion de una persona acerca de un tema especifico, cuyos

resultados permitirdn mejorar y tomar decisiones en forma rapida.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

El Tipo de Investigacion por el enfoque es Mixta, debido a que los datos de
estudio es de caracter cuantitativo, de acuerdo a Hernandez, Ferndndez & Baptista
(2014) consiste en recolectar datos que permitan probar la hipotesis y se
encuentren basadas en la medicibn numérica y el analisis estadistico, con el
objetivo de implantar conducta y comprobar las teorias, por lo tanto en la
investigacion se pretenderd medir las variables, proyectar y pronosticar,
permitiendo dimensionar el problema.

Asimismo, el presente estudio tiene un enfoque cualitativo, segun Bautista
(2011) sefala que es una metodologia que tiene por finalidad presentar elementos
que nos trasladen a responder y explicar sobre eventos y acontecimientos que
rodean al ser humano, conceptualizar, estableciendo juicios y criterios, para tal
efecto, se va a interpretar de acuerdo a la experiencia del investigador para realizar
las conclusiones que daran paso al desarrollo de la propuesta.

Por el propésito es Aplicada porque con las teorias obtenidas tiene por
finalidad implantar nuevas estrategias para resolver nuestro problema de
investigacion.

Por el nivel de alcance es Explicativa, para Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) precisan que en ella se busca establecer las causas de los hechos o
fenbmenos que se estudian, por tal motivo se expondra como la variable
independiente que es el Endomarketing influira en la variable dependiente que es
la Satisfaccion Laboral.

El Disefio de Investigacion es No experimental — Predictivo
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indican que el disefio No experimental se
desarrolla sin que las variables sean manipuladas y los fenédmenos son observados
en su ambiente natural para ser analizados, en este caso en el presente estudio
sera no experimental porque se demostrara la hipotesis a través de métodos logicos
y juicio de experto, mientras que serd Predictivo porque se proyectara los
resultados de la aplicacion del Endomarketing referente a mejorar la Satisfaccion

Laboral.
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T1

T2
RE

M (Muestra):

T1 (Tiempo de medicion Inicial):
O (Observacion):

P (Propuesta):

T2 (Tiempo proyectado):

RE (Resultados Esperado):

Empleados

Enero 2020

Entrevista, Encuesta, Observacion
Endomarketing

Diciembre 2021

Nivel de Satisfaccion Laboral Alta.
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Tabla 1. Endomarketing, Variable Independiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION SUB DIMENSION DESCRIPCION TECNICA MEDICION | INFORMANTE
CONCEPTUAL
OPERACIONAL
Satisfaccion Conducta del trabajador frente a su Cuantitativa /
Laboral empleo
Para Castafieda Basado en EMPLEADO o Estimulo positivo del empleado para Escala de
(2019) considera a | estrategias y Monvamoh laboral |realizar el .trabe.u.o . Likert
sus colsboradores | acciones e se
como clientes e_Jec_utan para Ambiente originado por las
internos, buscando | fidelizar a Clima emociones de los integrantes de la Cualitativa /
saber sus deseos, |nuestros Organizacional empresa
necesidades y trabajadores, Desarrollo y
ENDOMARKETING | "équerimientos para f gestionar su Empresa | Capacitacion del [ Potencia habilidades y nuevos Observacion | Interpretacion
satlsfacgrlos, lo que | desarrollo y que S Talento conocimientos
generara eleyen el_ nivel de Medidas para la prevencion de del
motivacion, satisfaccion Seguridad Laboral [accidentes en el trabajo Investigador
compromiso y laboral, creando Responsabilidad Acciones sociales que ejecutan las
sentido de valor a la Social Empresarial | empresas hacia la comunidad Expertos
) pertenencia empresay una Comunicacion Niveles altos de la jerarquia hacia los Cualitativa /
Variable respecto a la opinion favorable descendente bajos ,
Independiente |E€Mpresay que al |dentro de la COMUNICACION ﬁor_nunltc?uon No hlay jerarquia porque se da entre Interpretacion
lograrlo creara un misma. La INTERNA Co”zon_a B guzesd eles baios hacia |
espacio y ambiente | evaluacién de omunicacion e da de niveles bajos hacia los Observacion del
6ptimo para esta variable ascendente altos en cuando a jerarquia | ioad
desarrollar trabajo | sera a través de Estrategias para prevent nvestigador
enteglulpo y :Engu.eséa a Manejo de confrontaciones y habilidad para Cualitativa /
establecer una_l ra aja, ores, conflictos resolverlas .
cultura encaminada | Entrevista a EQUIPO Reclutamiento y Entrevista
al aprendizaje. directivos y la DIRECTIVO | contratacién de Estrategia y planeamiento para el Interpretacion

(p-193) observacion. personal proceso de contratacion de talento
Retencion del Estabilidad, Reconocimientos, del
Talento Humano incentivos Investigador

25




Tabla 2. Satisfaccion Laboral, Variable Dependiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR PREGUNTA TECNICA | CATEGORIA | FUENTE/
CONCEPTUAL INFORMANTE
OPERACIONAL
Puntualidad en sus pagos ¢La remuneracion que recibe va acorde a
Remuneraciones labor realizada?
y Beneficios | Sueldo respecto a lalabor | ;El pago de su salario es de manera
Sociales puntual?
Es el grado de Cur_nplimiento de beneficios |¢La empresa 9ump{|}e con el pago de sus o

Para Riquelme conformidad sociales beneficios sociales? Cuantitativa /

(2018) es el q.ue los Capacitacion para ¢, Recibe capacitacion para el desempefio

SATISFACCION resultado trabajadores de desempefio laboral de su trabajo?
conductual que una - Seguridad en instalaciones | ¢Las instalaciones brindan seguridad para Escala de
LABORAL tiene el organizacion para desarrollo laboral el desarrollo del trabajo? Likert

colaborador presentan en - Oportunidad y desarrollo en | ¢Existe oportunidad de desarrollo y
hacia su empleo relacion al Congucutc))n_es de |3 organizacién crecimiento profesional?
y en el cual solo | trabajo en si, y rabajo Reconocimiento de horas ¢La empresa le brinda algun incentivo Encuesta / Empleados /

Variable las actitudes al entorno extras laboral por trabajos en horas extras? Observacion Ordinal Expertos
referidas al laboral. La Permanencia ¢ De presentarse una mejor oportunidad
Dependiente trabajo afectan variable sera Cumplimiento de objetivos Iaboral_se iria de la empresa? o
su satisfaccion evaluada a trazados ¢Considera que cumple con los objetivos
laboral, través de trazados?

compromiso y
lealtad para con
la organizacion.

Encuesta a los

trabajadores de

la empresay la
observacion.

Relacion con la
autoridad y
comparieros

Valorizacion del esfuerzo por
parte del superior
Relaciones interpersonales
entre comparieros

Relacion con su jefe de area
de la organizacion

Trabajo en equipo

¢Es reconocido por sus superiores por el
trabajo que realiza?

¢En su equipo de trabajo existen buenas
relaciones interpersonales?

¢Mantiene una buena relacion con su jefe
de area?

¢,Considera que sus comparieros se
involucran para realizar determinada
tarea?
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

De acuerdo a Naupas et al. (2014) la poblacion viene a ser el conjunto de personas
0 instituciones que son motivo de estudio, mientras que la muestra es una parte
representativa de la poblacion que agrupa caracteristicas de los individuos que
conforma el universo y que son seleccionados bajo diversos métodos.

Para la presente investigacion se considerard una muestra de nuestra Unidad de
analisis que son los Trabajadores de la Empresa Agroindustrial en Lambayeque

cuya Poblacion es de 2100 colaboradores, para ello se aplico la siguiente formula:

Z'P(-P)N
E(N-)+Z°P(-P)

Donde:

n = Muestra

Z= Nivel de confianza del 95%

P= Proporcion poblacional del 50%
N= Poblacién de 2100 trabajadores

E= Error de estimacion del 5%

n= 325

A la muestra se le aplicara el Muestreo Probabilistico — Estratificado, que segun
Naupas et al. (2014) por la heterogeneidad del universo, se elige de acuerdo a
estratos, categorias o clases, por lo tanto se tomaran al azar trabajadores de las 3
areas que conforman la empresa agroindustrial como son: Fabrica, Campo y

Administracion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Bernal (2010), el Cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas de una
0 mas variables con el objetivo de generar los datos requeridos para su posterior
medicion. Las preguntas de respuesta a escala estan orientadas a medir la
intensidad o el nivel de sentimientos respecto a la variable a medir; siendo la mas

comun la escala de Likert.
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Buendia, Colas & Hernandez (2001) sostienen que la entrevista es una técnica que
recoge informacion por medio de un proceso directo de comunicacion donde el
entrevistado responde sobre dimensiones que se intentan estudiar, las mismas que
son planteadas por el entrevistador.

La observacion, segun Bernal (2010) es el proceso que permite conocer
directamente el objeto de estudio para después ser descrito y analizado sobre
situaciones de la realidad estudiada.

Se empleara la técnica de la Encuesta por medio del instrumento del Cuestionario,
la misma que serd de manera fisica y virtual en el marco de la pandemia en un
lapso no mayor a una semana y esté dirigida a los Trabajadores con el propésito
de saber el nivel de Satisfaccion Laboral.

Del mismo modo se utilizara la técnica de la Entrevista a través del instrumento del
Cuestionario por medio de la plataforma Zoom, la cual se realizé a un directivo de
la Empresa Agroindustrial a fin de conocer los puntos criticos en la organizacién y
disefiar las estrategias para el plan de Endomarketing.

Por ultimo se recurrira a la Observacion de los trabajadores por medio de una guia
de observacién con el objetivo de ver el comportamiento de ellos en la empresa.
La Confiabilidad se determind con la aplicacion del Alfa de Cronbach con el
software PSPP versién 3, y en la que se obtuvo como resultado 0.87, que de
acuerdo a George & Marelly (2013) el coeficiente es bueno y por lo tanto el

instrumento es fiable para poder ser aplicado en la investigacion.

Tabla 3. Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.87 26

Fuente. Resultados del software PSPPv3 en base a la
encuesta aplicada a trabajadores de la empresa agroindustrial

Asimismo para la validacion de instrumentos se hara a través de 3 expertos en el

tema de las variables de la investigacion.
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3.5. Procedimiento

En la investigacion se desarrollardn una serie de procesos como la recoleccion de
datos, mediante un cuestionario de Entrevista, Encuesta y Observacion para la
Variable Endomarketing mientras que para la variable de Satisfaccion Laboral se
aplicard un cuestionario de Encuesta y una ficha de Observacion, para luego
realizar la tabulacion de los datos en tablas.

3.6. Método de analisis de datos

El andlisis de los datos tiene como objetivo conocer los factores que origina la
satisfaccion laboral, para ello se hara uso de la estadistica descriptiva para la
identificacion de los aspectos criticos del problema. Los indicadores estadisticos
seran calculados mediante software especializado como el PSPP.

De acuerdo al andlisis de la realidad problematica, los trabajos previos y teorias se
fundamento las razones por lo que se consideran los aspectos criticos, los cuales
se llevaran al analisis de casos especificos, para la interpretacion de los resultados
y la adaptacién a los objetivos que obtuvo la investigacion como parte del Método
Deductivo.

Del mismo modo, se aplicara el Método Inductivo para llegar a nuestras
conclusiones donde se tomaran los resultados respondiendo a cada uno de los

objetivos especificos.

3.7. Aspectos éticos
v' Confidencialidad: Se presentara informacién que no sea de caracter
confidencial para la empresa.
v' Veracidad: Mostrar informacion verdadera de cada una de las variables y
como han sido encontradas en un determinado contexto.
v Integridad: No se difundird nombres personales de los involucrados en la

investigacion.
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IV. RESULTADOS

De acuerdo al instrumento de la Entrevista realizada al directivo de la empresa
agroindustrial, sobre las preguntas: 1. Cuando hablamos de Endomarketing,
¢, Qué significa para usted esa palabra?, 2. ¢Nos podria detallar si han realizado
en algin momento acciones o programas para mejorar la satisfaccion laboral en la
agroindustrial?, 3. ¢Cuentan con un plan de Endomarketing que se encuentre
plasmado en su empresa?

El entrevistado sefalé que el Endomarketing es importante y no se le da el valor
que corresponde, la imagen que se proyecta debe ser uno de los objetivos mas
resaltantes, partiendo de la comunicacion con los trabajadores donde todos los
niveles deben estar muy bien informados. Actualmente se han retomado las
acciones proyectadas en los ejes de salud, educacién, vivienda y esparcimiento,
tenemos un plan de responsabilidad social que incluye acciones de marketing
interno, sin embargo un plan plasmado de Endomarketing no lo tenemos, el cual
nos permitira hacer un trabajo de manera estructurada, formal, con plazos y metas,
en este momento esta en nuestra vision y el reto de hacerlo.

Por lo tanto, todos los sectores sensibles que generen satisfaccién en el trabajador
son trascendentales, siendo en estos momentos de pandemia atender los temas
de salud como una prioridad. Desarrollar acciones de responsabilidad social se
encuentran dirigidas a la comunidad, contribuyendo al mejoramiento social,
econdmico y ambiental que es muy diferente al Endomarketing que buscan motivar
a nuestros trabajadores dentro de una organizacion.

Referente a las preguntas: 4. ¢ Qué tan importante cree que son los colaboradores
para su empresa?, 5. ¢Qué factores influyen para que sus trabajadores estén
motivados en el cumplimiento de sus labores?, 6. ¢Considera que sus
trabajadores estan satisfechos laboralmente? ¢A qué se debe?, 7. (Las
remuneraciones para sus trabajadores, cree que logran satisfacer sus necesidades
y se encuentren satisfechos con sus sueldos?, 8. ¢Como cree que se podria
mejorar la satisfaccion en sus trabajadores?, 9. ¢ Otorgan incentivos internos para

retener o evitar la fuga del talento humano?
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El presidente del directorio mencion6 que durante su trayectoria laboral de 25 afios
en empresas agroindustriales siempre se le he dado prioridad al tema de las
personas.

Los factores que influyen para motivar a los colaboradores son la remuneracion
econOmica referida al pago puntual de sus haberes y la remuneracién emocional
respecto a las capacitaciones y bienestar de las personas. Sin embargo, nunca
todos van a estar satisfechos, no se puede contentar a todos pero se trabaja para
gue si lo esté la gran mayoria.

La situacion econdmica y el consumismo nos llevan a que no hay sueldo que
alcance, siempre van a querer mas, hace 15 afios la remuneracion era la mitad del
sueldo minimo vital y ahora supera el promedio.

La satisfaccion laboral podria mejorar si se contara con mayores recursos
econdmicos y existiendo una direccion por objetivos, premiando a aquellos que den
cumplimiento a los mismos.

Aunque la rotacion en trabajadores es minima, salvo excepciones en jefaturas del
area de campo, éstas podrian darse por el desarrollo personal que ofrecen otras
empresas y por las limitaciones econémicas que no ha permitido cumplir todos los
proyectos que se habian trazado.

Por lo tanto, debemos valorar a nuestros trabajadores, preocuparnos por cumplir
con sus sueldos a tiempo para que puedan solventar su canasta basica familiar y
asegurar su bienestar, sin embargo el contar con recursos econémicos superiores
se puede incentivar al cliente interno y tener a mas colaboradores orientados al
cumplimiento de objetivos, ejecutando proyectos trazados y evitando la fuga del
talento humano que es minima.

Asimismo al ser consultado sobre la pregunta: 10. ¢Como es la relacion que tiene
con sus colaboradores?, indic6 que es un reto el mejorar la relacion entre los
mandos medios, superiores, y colaboradores, es un tema de liderazgo y es muy
sencillo, hay que liderar con el ejemplo.

Por lo tanto, la relacién que debe haber con los trabajadores debe estar basada en
la buena imagen y confianza que proyectan los superiores para que se convierta
en un buen ejemplo en los colaboradores.

Del mismo modo sobre las preguntas: 11. En una era digital, ¢ Qué tan importante

cree que son las plataformas digitales como medio para comunicar a los
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trabajadores?, 12. ¢Qué tipo de plataformas y redes sociales utilizan para difundir
las acciones que realizan en beneficio de trabajadores?, 13. ¢Qué le pareceria la
implementacion de un aplicativo para uso interno de trabajadores el cual sirva para
realizar marketing interno?

El entrevistado dijo que las plataformas digitales son muy importantes, son efectivas
y nos ahorran tiempo, para comunicar como empresa utilizamos la red social
Facebook, sin embargo tener un aplicativo, un canal por YouTube seria bueno para
transmitir y comunicar.

Por lo tanto, con estas plataformas digitales y redes sociales se puede tener
inmediatez para comunicar a nuestros trabajadores sobre nuestras acciones de
Endomarketing, diversificando canales para transmitir mensajes y no solo
enfocarse en hacerlo a través de Facebook.

Finalmente contest6 sobre la pregunta 14. ¢ Tienen previsto desarrollar nuevas
acciones para satisfaccion de los trabajadores?

Entre los planes a futuro es crear un centro de esparcimiento para trabajadores,
profesionalizar a nuestros colaboradores por medio de instituciones educativas,
reactivar postas médicas y sobre todo impulsar el programa de Lote Propio que son
entregados a sola firma a cambio de beneficios sociales que no sean exigibles en
Su mayoria.

Por lo tanto, brindarles un lugar de sano esparcimiento para el trabajador y su
familia, preocuparse por que tengan centros de salud en su zona asi como hacer
realidad el suefio de la casa propia siempre sera bien valorado por cada uno de
nuestros trabajadores.

Respecto al instrumento de recoleccién de datos referida a la Guia de Observacion,
durante el proceso observado en la Jornada de Vacunacion vy entrega de
mascarillas a trabajadores de la empresa agroindustrial, gracias a las gestiones
realizadas por la Empresa con el Ministerio de Salud - MINSA, se pudo vacunar a
trabajadores y jubilados el 15 de octubre a las 11 de la mafiana, identificando los
siguientes aspectos relevantes que los trabajadores y jubilados de la empresa
acudieron a las instalaciones desde temprano y en el cual se implementaron los
protocolos de bioseguridad para evitar contagios por la COVID — 19. En forma

ordenada fueron vacunados de manera gratuita contra la influenza y el neumococo
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y en el marco de la pandemia se les entregd mascarillas a cada uno de ellos,
agradeciendo este donativo.

Por lo tanto, gracias a las gestiones realizadas por la Empresa con el Ministerio de
Salud - MINSA, se pudo vacunar a trabajadores y jubilados contra la Influenza y
Neumococo, y se donaron mascarillas tipo quirdrgicas como proteccion para evitar
posibles contagios, expresando su agradecimiento por la preocupacién que se tiene
hacia ellos en temas de salud.

De igual forma, en el proceso observado en la Feria Itinerante desarrollada el 10 de
octubre a las 9 de la mafiana se tuvo como resultados de la observacion que
trabajadores y amas de casa acudieron masivamente y formaron colas desde
tempranas horas, al momento del ingreso se cumplieron los protocolos de
bioseguridad - COVID 19. La empresa agroindustrial tuvo un stand preferencial para
la venta de su producto y donde productores vendieron articulos de primera
necesidad a bajo costo. Los asistentes saludaron la iniciativa de esta feria que se
daba por primera vez.

Por lo tanto, la empresa agroindustrial en coordinacion con el Ministerio de
Agricultura y Riego - MINAGRI puso en marcha esta feria, llegando a zonas
alejadas para vender sus productos a bajo precio, aliviando la economia de las
familias.

En cuando al instrumento de la encuesta aplicado a los trabajadores de la empresa

agroindustrial se tuvo como resultados:

Tabla 4. Areas de trabajo de encuestados

Areas Cantidad %
Administracién 100 31%
Campo 107 33%
Fabrica 118 36%
TOTAL GENERAL 325 100%

Fuente. Proceso de encuesta a trabajadores

En la Tabla 4 se detalla que de los 325 encuestados que forman parte de la
muestra, 100 son del area de administracion que constituye el 31%, 107 son de
campo y representa el 33% y en fabrica con 118 trabajadores que viene a ser el
36%.
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Tabla 5. Remuneraciones y Beneficios Sociales

2. Remuneracién

1. Pago puntual de salario recibida compensa el 3. Cumplimiento de pago

de beneficios sociales

trabajo

RESPUESTA CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD %

Siempre 25 8% 29 9% 19 6%
Casi siempre 186 57% 76 23% 54 17%
Algunas veces 84 25% 142 44% 145 45%
Casi nunca 28 9% 40 12% 86 26%

Nunca 2 1% 38 12% 21 6%

TOTAL

GENERAL 325 100% 325 100% 325