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RESUMEN

El propésito del presente analisis esta basado en marketing interno como estrategia
en el desarrollo del talento humano en las organizaciones, debido que hoy en la
actualidad las organizaciones estan en constante variacion y crecimiento, es por
eso que realizan la motivacion hacia su personal mediante reconocimientos, sobre
todo identifican las necesidades cuando desarrollan talleres de retroalimentacion
con la finalidad de poder alcanzar objetivos organizacionales. Se desarroll6 un
estudio de revision sistematica en donde se utilizaron diferentes fuentes para la
elaboracion de esta investigacion, cabe afiadir que tuvo como objetivo principal
actualizar mediante una revision sistematica y contextualizar las categorias del
endomarketing como desarrollo del talento humano en las organizaciones. El
presente articulo de revision sistematica estuvo conformado por 20 articulos que

fueron los mas viables a nuestra variable.

Palabras clave: motivacién, retroalimentacion, talento humano, marketing,

estrategia
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ABSTRACT

The purpose of this analysis is based on internal marketing as a strategy in the
development of human talent in organizations, due to the fact that nowadays
organizations are in constant variation and growth, that is why they motivate their
personnel through recognitions, especially they identify the needs when developing
feedback workshops in order to achieve organizational objectives. A systematic
review study was developed where different sources were used for the elaboration
of this research, it should be added that its main objective was to update through a
systematic review and to contextualize the categories of endomarketing as
development of human talent in organizations. This systematic review article

consisted of 20 articles that were the most viable for our variable.

Key word: motivation, feedback, human talent, marketing, strategies.
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l. INTRODUCCION

El presente estudio se observa la repercusion del endomarketing en las entidades,
en un contexto incierto y competitivo. Hoy en dia las entidades estan inmersas en
un ambito cambiante y desafiante, por lo tanto, debemos implementar estrategias
para ser competitivas. Para poder desarrollar el primer capitulo se describi6 la
variable principal, asimismo, se desarroll6 la revision sistematica de estrategia del
marketing interno en las empresas siendo considerado como una estrategia efectiva
para las organizaciones. Después se realizd una recopilacién de informacién de
distintos articulos cientificos describiendo nuestra variable. Posteriormente, se
plante6 el problema de la investigacion, la justificacion y los objetivos.

El endomarketing, el cual se define como aquellas acciones dirigidas al
trabajador o cliente interno, con la intencion de fidelizarlo y motivarlo en el desarrollo
de sus actividades, con el fin de que estas redunden en el cumplimiento de los
objetivos institucionales (Payares et al., 2017, p. 2). Asi mismo el marketing interno
(IM) se reconoce cada vez mas como una herramienta para institucionalizar los
valores de la organizacion, mejorar el compromiso de los empleados y mejorar la
satisfaccion del cliente ayudando a establecer una cultura organizativa
(Bohnenberger et al., 2019, p. 8). Por lo tanto, el marketing interno son fuente de
una ventaja competitiva para las empresas a través del fortalecimiento del
compromiso organizacional de sus empleados, lo que puntualizan disminuye a su
vez la rotacion de personal, el absentismo laboral, los niveles de estrés y los
conflictos familia-trabajo (Araque et al., 2017, p. 96). Por consiguiente, a lo
explicado por los investigadores, se evidencio que el marketing interno es el
desarrollo que realiza la compaiiia para formar y motivar a sus clientes internos para
gue tratabajen como equipo y proporcionen satisfaccion al cliente.

Entre los resultados se observo que, reconoce la existencia de espacios
para la participacion interactiva en donde los empleados puedan promover cambios
organizacionales y sean activamente participes de las actividades de la empresa lo
gue genera mejoras en el lugar de trabajo (Payares et al., 2017, p. 6), asi mismo el
marketing interno se proponen cuatro actividades especificas de comunicacion
interna, la difusion de los objetivos y metas de la organizacion (Bohnenberger et al.,
2019, p. 17) y puesto que esto aumenta su habilidad y eficiencia en la realizacion



de tareas y toma de decisiones, y se obtiene un talento humano con mas
habilidades y capacidades que garantice la satisfaccion del cliente final (Araque et
al., 2017, p. 100).

La motivacion es la orientacién al cliente interno para promover la
potencialidad organizacional hacia el cliente externo y refiriendo de manera positiva
a la gestion de cambios organizacionales, por medio de técnicas y herramientas
para la mejora del performance de la organizacién (Santiago, 2019, p. 189). Siendo
la motivacion es uno de los factores primordiales para los trabajadores puedan
alcanzar los objetivos mediante el buen desempefio de sus funciones (Filipa et al.,
2017, p. 203). De manera similar la motivacion permite orientar a cada trabajador
hacia los ideales de la organizacion y toda actividad que incentive al empleado de
manera positiva deberia llevarlo a prestar un servicio de calidad (Payares et al.,
2017, p. 2).

La comunicacion interna actGa como una herramienta para promover la
informacion entre los empleados para distribuir la innovacion del servicio y ofrece
una alta calidad de servicio a los clientes (Bohnenberger et al., 2019, p. 6). Siendo
la comunicacién interna de la empresa plantean que las necesidades de los
empleados necesitan ser comunicadas, sus percepciones sobre los productos y los
clientes también necesitan recibir atencion, y la forma en que esto puede ser posible
a través de la gestibn de las comunicaciones, un proceso administrado por
marketing interno (Reis et al., 2018, p. 10). Ademas, se incluyen las estrategias y
los recursos que se utilizan para que los objetivos del programa encuentren cabida
en el publico destinatario, en cada etapa del despliegue y en cada nivel de
empleados. Dependiendo de estos factores, se definen los medios y las formas de
comunicacion (Caridad et al., 2017, p. 5).

La integracibn es de suma importancia para que se haga algo v,
obviamente, que se obtengan resultados positivos (Da Silva et al., 2018, p. 21).
Asimismo, la integracion es juntar los procesos y resultados de los estudios
cientifios para asi alinear los objetivos de la organizacion, haciéndoles pensar en
cémo servir al cliente final, darles formacion, conocimientos y motivaciones para
sentirse bien en su entorno laboral (Teixeira et al., 2019, p. 171). Sin embargo, la
integracion en la organizacion busca la integracion entre el empleado y la empresa
(Araque et al., 2017, p. 97).



En base a lo mencionado en los parrafos anteriores se procedio a plantear
el problema de la investigacion, el problema de la investigacion fue: Existe la
necesidad de realizar una revisidn sistematica para actualizar los estudios
orientados a la contextualizacion del Marketing Interno como estrategia en el
desarrollo del talento humano en las organizaciones.

A continuacion, se presentan las justificaciones en aspecto teorico,
metodoldgico y social. La justificacion tedrica en la investigacion tiene el objetivo
del analisis es originar reflexién y debate académico del estudio real, verificar una
teoria, comprobar conclusion o hacer epistemologia de la competencia ya existente
(Bernal, 2016, p. 104). Indicar en la investigacion de estudio se obtuvo en ampliar
la investigacion con el fin de lograr y demostrar la materia en cuanto estrategias del
marketing interno. La justificacibn metodoldgica se da cuando el proposito por
ejecutar sugiere un nuevo modo o una nueva tactica para generar estudios valida y
confiable (Saenz et al., 2016, p. 20). Ante todo, se recolecto la informacién de los
articulos cientificos para seguir con la metodoldgica de una revision sistematica
puesto que resulta respuesta al problema de la investigacion.

Por dltimo, en la justificacion social tiene que ver con la importancia de la
busqueda en el ambito social y en el resultado de los incovenientes humanos,
ademas intervienen la deteccion de dispociones sociales puesto que hacen que se
solicite el cumplimiento de dicho estudio (Hernandez, 2018, p.17). El estudio de
bdsqueda sera de gran utilidad para los investigadores que indagan fortalecer los
temas de estudio. Dentro de una organizacién es fundamental la responsabilidada
social dentro de su planeacién estratégica y conocer el impacto que pueden existir
en el cambio de compartimiento y desempeiio del personal, asi disminuyendo los
efectos negativos que puedan causar las malas practicas dentro de las compafias
(El Kadi, 2018, p. 212).

En cuanto a los objetivos viene a ser como se formulan para precisar y
determinar tareas a realizar por el investigador para alcanzar un resultado (Avila,
2020, p. 4). En base a lo mencionado los objetivos deben de ser alcanzable al
momento de redactarlo. Posteriormente se definio los objetivos que se mencionaron

en la siguiente tabla.



Tabla 1

Objetivos

Orden Descripcion

Objetivo 1 Actualizar los estudios de revision sistematica sobre el Endomarketing como
estrategia en el desarrollo del talento humano en las organizaciones

Objetivo la Contextualizar la clasificacion de la categoria motivacién como estrategia en el
desarrollo del talento humano en las organizaciones

Obijetivo 1b Contextualizar la clasificacion de la categoria comunicacion interna como
estrategia en el desarrollo del talento humano en las organizaciones

Objetivo 1c Contextualizar la clasificacion de la categoria integracion como estrategia en

el desarrollo del talento humano en las organizaciones

Nota: En el cuadro se presenta los objetivos planteados en el estudio de investigacian, el cual esta

relacionado la variable y cada uno de las categorias.



Il. MARCO TEORICO

En el capitulo dos, se representaran estudios cientificos que afirmaran nuestra
variable que hace mencion lo autores sobre objetivos de estudios, tipo de disefio,
conclusiones y recomendaciones de los ultimos cinco anos.

Araque et al., (2017) plante6 establecer el vinculo que encontrase entre el
mercadeo y el pacto organizativo en 2 centros de desarrollo tecnologico
colombianos. La busqueda esta basada en un modelo cuantitativo, descriptivo,
elaborado bajo un plan no empirico de campo transversal. Esta ciudad fue creada
por los 5 bancos nacionales puesto que se empled una evidencia no probabilistica
por ventaja. Se concluyo los resultados obtenidos encontraron deficiencia en el
cliente interno, por la falta de comunicacién y confianza entre los trabajadores,
también tiene deficiencia en el desarrollo del trabajador, por lo tanto, se debe
brindar apoyo e intervencion en la toma de decision con el fin de aumentar las
fuerzas del marketing interno. Se recomienda a las empresas generar una mayor
motivacion al empleado y al mismo tiempo que este se sienta identificado con la
marca empresarial. Ademas, los trabajadores tengan claro los valores y objetivos
de la institucion y trabajar de forma coordinada para poder identificar que se
muestre y asi prevenir el fracaso de la empresa.

Payares et al., (2017) considerar el vinculo entre el marketing interno y
calidad del trabajo entre las pequefias y medianas entidades de la seccién salud,
se obtuvo una orientacion metodologico deductivo con muestrario de proporcion y
disefio no experimental de campo, su muestra tenia 16 pymes y mypes estructura
del sector salud. Se da a ultimar que en el manejo de tactica de endomarketing en
el sector salud, permanencia profesional, el plan de compensacion y el mecanismo
de comunicacion respaldan eficiencia en el trabajador. Finalmente se llega a la
conclusion que se debe emplear la tactica que permitan ordenar a cada colaborador
hacia los objetivos de la empresa y funciones que motiven al colaborador a laborar
con eficiencia y eficacia.

Bessa et al., (2017) en este estudio se buscé analizar el uso de estrategias
de marketing interno en una institucion en proceso de implementacion de un modelo

positivo y promover la comunicacion interna entre los trabajadores y asi poder



intensificar la relacion entre ellos, asi garantizar que los empleados estén
informados, actualizados sobre los eventos de la institucion.

Caridad et al., (2017) se conocio y se entendi6 las expectativas del cliente
interno, orientado sobre la calidad del servicio que se espera;, ademas, se
manifiesta la necesidad de desarrollar una gestién de endomarketing como modo
de centrarse en el talento humano, identificacion de necesidades, motivacion,
satisfaccion del personal, valoracion del empleado en forma diferenciada y
personalizad. En ese sentido se estudia el talento y competencia de los
trabajadores que promuevan el aprendizaje organizacional en el desarrollo que
refuerce el sentido individual y colectivo.

Cardona & Romero (2017) el marketing interno es una estrategia capaz de
sacar lo mejor del capital humano de las organizaciones y fomentar una cultura
organizacional sana, donde la comunicacion, la proactividad y la satisfaccion
aportan diariamente a la consolidacion de la compaiiia en el mercado global, esto
a fin de asegurar y crear un ambiente agradable en el que los empleados estén
satisfechos y comprometidos hasta el punto de sentirse orgullosos de estar
asociados con la organizacion. Por ello, incentivar el mejoramiento del desempefio
laboral individual resulta clave para el aumento de la productividad en la
organizacion, un empleado motivado tendra mas claro el objetivo de la compafiia,
porque ya no ve sus funciones como un simple trabajo, Sino como un aporte
importante para crecimiento de la misma y ser competitiva en el mercado global.

Seminario et al., (2018) la indagacion de las principales tacticas de
endomarketing en produccion y realizé andlisis en las sucursales de cafeterias de
las localidades. Su enfoque metodolégico cualitativo de corte transversal disefio
transversal, este estudio fue descriptiva y no experimental, se emplea la
metodologia del consumidor incégnito, se emple6 una hoja de referencias
compuesta por 5 variables y encuesta de si/no y asistieron 3 locales de la localidad.
Los investigadores llegaron a la conclusion acompafian una misma predisposicion
basada en el manejo de protocolos de funcion estratégicos y un relevante
compromiso empresarial en sus trabajadores orientados en el talento, como la
formacion del personal y una cultura corporativa. Finalmente se recomienda
establecer herramientas digitales para poder determinar los rangos de satisfaccion

de los consumidores.



Peixeira et al.,, (2018) el estudio investiga la consecuencia de las
experiencias de marketing interno en hoteles de calidad superior en un lugar
especifico sobre el acuerdo y la satisfaccion de los trabajadores, su método de
investigacién es informativo el cual se us6 el instrumento de observacién y andlisis
de marketing interno. Su estudio fue de 80 hoteles de acuerdo a la variable de
estudio, donde solo seleccionaron 45 hoteles que utilizaron para la muestra de
estudio. Se concluyo las entidades afrentan dificultades para aumentar la
productividad sino también gestionar sus recursos humanos de forma efectiva
incluyendo en la formacion y conservacion de sus mejores colaboradores. Se
recomienda el compromiso organizativo y la satisfaccion en el trabajo, lo que
concuerda con algunos estudios que han encontrado una relacion ambigua e
inconsistente entre estas dimensiones (Moynihan, Boswell y Boudreau,2000). No
obstante, el uso de una medida de satisfaccion adaptada a las encuestas de
consumidores, en lugar de una medida especificamente centrada en la satisfaccion
laboral, puede ayudar a explicar los resultados.

El Kadi (2018) se concluye que teéricamente las estrategias de marketing
ayudan a las empresas a consolidarse en el mercado, puesto que en la medida que
se mantiene a los empleados en un clima laboral agradable y en una sana
competitividad y reconocimientos de logros profesionales haran de la empresa una
organizacion mas estable y de mayores proporciones de proyeccion en el mercado
en el que se desenvuelve. Se trabaja en la mayor representacion de la
comunicacién interna que poseen las organizaciones mediante estrategias que
consideren pertinentes, con la finalidad de monitorear el desenvolvimiento de los
empleados a manera de valoracién de sus comportamientos, es por ello que los
clientes internos se enorgullecen de ser parte de una entidad organizada ante un
proyecto de futuro en el que puedan desarrollarse como personas y profesionales,
otorgando al trabajo un concepto mas amplio e ilusionante, en donde ellos
demuestren sus capacidades de integralidad y la organizacidon manifiesta su
disposicion de tomar en cuenta al personal empleado como parte de sus politicas.

Reis et al., (2018) sugieren como objetivo retribuir sus exigencia y deseos
de los consumidores y usuarios, porque desde esta fase viene la satisfaccién de
ello a fin de sustentar la productividad en la empresa. El método de investigacion

planteado es cualitativo, se efectuo en base a los datos de la empresa de servicios



de aprendizaje comercial con 31 lideres de la cual se utilizaron 15 preguntas. En el
desarrollo del estudio cientifico el endomarketing se encarga de la relacion existente
entre la compafia y los trabajadores, lo cual significa que los empleados son
tratados como clientes internos. La comunicacion debe ser primordial para la toma
de determinacién de la compaiiia.

Marques et al., (2018) concluye que las organizaciones afrontan desafios
multifacéticos, no solo para aumentar la productividad sino también para hacer
frente a la presion para gestionar sus recursos humanos de manera eficiente y
eficaz. En definitiva, cuando un sistema de marketing interno se aplica
correctamente, influye positivamente en el compromiso organizativo y satisfaccion
del empleado dentro de la organizacion. Por lo tanto, el compromiso y
comportamiento individual de los trabajadores es fundamental para impulsar el
aprendizaje e impulsar y dinamizar a las personas, logrando un mayor compromiso
organizacional y evitar el cese o abandono voluntariamente a la compafia.

Thompson et al., (2018) afirma que el marketing interno en el liderazgo de
una organizacion se enfoca en el desarrollo profesional en relacién al liderazgo con
buena comunicacion. Ademas, sugiere que en las evidencias que demuestran
diferencias significativas en cuanto a comunicacién, motivos y valores se logre
orientar una gran disposicion al cambio, compromiso, desarrollo, estilo de liderazgo
para el crecimiento profesional de una persona. Las necesidades de los empleados
necesitan ser comunicadas, sus percepciones sobre los productos y los clientes
también necesitan recibir atencion, la forma en que esto puede ser posible es a
través de la gestion de las comunicaciones, un proceso administrado por marketing
interno y motivacion de las personas para la realizacion de los mision, vision y
objetivos corporativos.

Rodriguez et al., (2018) los objetivos de este trabajo eran determinar cémo
el endomarketing puede influir en las organizaciones; demostrar qué beneficios
aporta el endomarketing para integrar las areas, discutir la importancia de los
clientes para el endomarketing. Ademas, la realizacion de futuras investigaciones
gue vinculen el objeto de investigaciéon, los impactos de endomarketing en las
organizaciones, con las opciones metodoldgicas resultarian pertinentes con el fin
de verificar las tendencias y las oportunidades de investigacion para que los

profesionales y gestores tengan mas claro el tema. Dentro de ellos involucrar el



area de recursos rumanos, a fin de proporcionar la integracion de los empleados a
los objetivos de la organizacion, por lo que es importante que exista una buena
comunicacién entre las areas que involucra el capital humano para que colaboren
con el desarrollo de los empleados con el fin de establecer un compromiso de ellos
para el crecimiento de la compaiiia.

Bohnenberger et al., (2019) presentaron como propésito de investigacion,
cooperar a su crecimiento ideal y ayudaria en el servicio de la empresa,
proporcionandole lograr objetivos estratégicos de los cuales son orientacion al
usuario, el pacto con la entidad y la funcion de la institucion. Disefiaron una
metodologia cualitativa, trabajando con base en datos de encuesta recopilados de
310 empleados que trabajaban para una empresa de casinos. Los investigadores
llegaron a la conclusion que el marketing interno aborda las dos areas que
presentan estrategias y practicas para promover de manera efectiva generando
satisfaccion al cliente externo. Finalmente recomendaron que se investigue de
hacer un buen diagndstico de la organizacion e investigar cuales son los
instrumentos adecuados y quién debe ser responsables de su aplicacion. El modelo
presentado aqui pretende ser una guia que debe ser ajustarse ala realidad de
cada organizacion.

Castafeda (2019) plantearon como objetivo de investigacion dar a entender
la definicion de marketing interno y considerar su interés dentro de la entidad como
mecanismo de incentivar, compromisos y fomentar ensefianza con alto calidez de
pertenencia por parte del grupo de funcion de la empresa. El estudio cientifico
muestra un plan especifico e interpretativo, de forma documental, se utiliza el
método del analisis y definicidbn de argumentos, su instrumento de investigacion es
cuestionario, su poblacion es de 70 empresas, de lo cual solo seleccionaron 55
empresas para su muestra de estudio. En conclusion, otorgar puesto de trabajo
para que se acoplen las carencias de las personas y los objetivos de la entidad,
con el fin de lograr el pacto organizacional por parte de los empleados con sus
puestos y funciones. Se sugiere al lector interesado seguir indagando en temas de
endomarketing o marketing interno y en aprendizaje organizacional, tanto de forma
individual en los términos como conjunta, para seguir reconociendo las bondades

de estos en términos de gestion.



Oliveira et al., (2019) propusieron si las pymes en la compafiia ejecutan el
marketing interno y como se alcanza este concepto como una estrategia para
incentiva a los trabajadores. El articulo se desarrollé cualitativa, descriptiva y
exploratoria, mediante el modo de un temario a las pymes. El muestrario esta
organizado por 10 entes que ejecutan el marketing interno. Se concluy6 que las
compafias que ejecutan el marketing interno aplican formas estratégicas para
incentivar a sus colaboradores, por ejemplo: comunicacién e cambio de
informacion, confianza, la transparencia, los incentivos, el reconocimiento, entre
otros con el fin de aumentar la compaifiia y poder conseguir las metas. Se aconseja
gue los trabajadores se sientan motivados, es indispensable que se consideren una
parte importante de las entidades no sélo como seguidores que se consideren una
parte importante de las entidades no sélo como seguidores de reglas establecidas
teniendo encuesta las opiniones, la creatividad y la libertad de ideas para ser
reconocidos monetariamente o premios.

Csoban & Vallenilla (2019) discute el marketing interno como un enfoque
en la gestion de equipos de trabajo y los desafios que enfrentan las empresas, el
estudio cientifico también aborda temas relacionados con la actividad de
abastecimiento, la lealtad de los clientes, la orientacién al mercado, las politicas
comerciales y la implementacion del concepto de marketing, con el fin de lograr las
metas organizacionales para competir en los mercados internacionales. Es
importante disefar estrategias competitivas para atraer y retener talento, para
formarlo y empoderarlo, con el propésito de alcanzar las metas organizacionales
con equipos compactos y de alto rendimiento.

Teixeira et al., (2019) indica que el endomarketing ha surgido en las
empresas como un diferencial competitivo, ya que abarca estrategias para optimizar
la productividad de los empleados a través de la motivacion, haciendo que
conozcan el producto y toda la empresa facilitando el primer contacto con el cliente
externo. También hace mencion que la planificacion es un procedimiento
administrativo destinado a desarrollar y ajustar los objetivos de la organizacion y los
recursos de la empresa a las oportunidades del mercado. Ademas, es necesario
analizar las estrategias y ajustar las necesidades de los empleados a la realidad de

la empresa, analizando también sus puntos débiles y corrigiéndolos.
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Vega et al., (2020) examina el impacto del marketing interno y las ciencias
de informacion en la competencia de la sociedad. Se proyecté un analisis de
manera cuantitativo ademdas la seleccion de indagacion se desarrollé una
herramienta que se adecuaron escalas empleadas en andlisis previos con buena
autenticad y confiabilidad, aplicaron cuestionarios a 219 lideres. Se finaliza el
progreso de competencia en donde la plaza internos compitan un papel tan
primordial como los mercados externos para los organismos para satisfagan sus
necesidades. Se aconseja aumentar o seguir las indagaciones que deriven en
aspectos fundamentales de las sociedades que coopera al mejor desempefio
monetario y su ambito.

Prieto et al., (2021) concluye que deben generarse relaciones de confianza
entre el personal, brindar participacién a los trabajadores en la toma de decisiones,
potencializando las acciones de mercadeo interno, lo que se traduce en la
optimizacion el servicio a sus usuarios. Ademas, se aboquen la tarea de identificar
aguellas fortalezas y oportunidades de mejora respecto a sus clientes internos, para
asi con base en este diagnostico puedan disefiar las estrategias idéneas que
vinculen al personal mediante la satisfaccién de sus necesidades y expectativas, y
estos se sientan mas motivados, comprometidos e identificados con la organizacién
y presten un mejor servicio a los clientes externos. También define la comunicacion
organizacional como un proceso de gran complejidad, puesto que esta muy ligado
a varios acontecimientos que ocurren dentro y fuera de individuos y organizaciones.

Thomaidou & Efstathiades (2021) indican que al plantear estrategias de
marketing interno remarcara positivamente en la cultura organizacional de la
empresa, lo que dard como resultado un entorno saludable y de aprendizaje
permanente en el que se mejorara tanto la moral y rendimiento de los trabajadores.
Por esta razon, en este estudio, como parte de las estrategias de marketing interno
juegan un papel importante en las empresas. Es por ello que los esfuerzos de los
empleados mejoran el servicio y satisfaccion del cliente interno y cliente externo.

Dentro de este marco teorico, la fundamentacion teérica que ofrece al
investigador una guia para realizar el estudio ante la problematica planteada y la
division de la variable principal para su analisis (Carhuancho et al., 2019, p.12). Por

lo tanto, se redacto las teorias y definiciones de los estudios previos en la
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recopilacién de articulos cientificos tanto en inglés y espafiol que tienen relacion
con la variable principal y sus categorias.

El endomarketing, el cual se define como aquellas acciones dirigidas al
trabajador o cliente interno, con la intencion de fidelizarlo y motivarlo en el desarrollo
de sus actividades, con el fin de que estas redunden en el cumplimiento de los
objetivos institucionales (Payares et al., 2017, p. 2). Asi mismo el marketing interno
(IM) se reconoce cada vez mas como una herramienta para institucionalizar los
valores de la organizacién, mejorar el compromiso de los empleados y mejorar la
satisfaccion del cliente ayudando a establecer una cultura organizativa
(Bohnenberger et al., 2019, p. 8). Por lo tanto, el marketing interno son fuente de
una ventaja competitiva para las empresas a través del fortalecimiento del
compromiso organizacional de sus empleados, lo que puntualizan disminuye a su
vez la rotacion de personal, el absentismo laboral, los niveles de estrés y los
conflictos familia-trabajo (Araque et al.,, 2017, p. 96). Por consiguiente, a lo
explicado por los investigadores, se evidencio que el marketing interno es el
desarrollo que realiza la compaiiia para formar y motivar a sus clientes internos para
gue tratabajen como equipo y proporcionen satisfaccion al cliente.

La motivacion es la orientacién al cliente interno para promover la
potencialidad organizacional hacia el cliente externo y refiriendo de manera positiva
a la gestion de cambios organizacionales, por medio de técnicas y herramientas
para la mejora del performance de la organizacion (Santiago, 2019, p.189). Siendo
la motivacion es uno de los factores primordiales para los trabajadores puedan
alcanzar los objetivos mediante el buen desempefio de sus funciones (Filipa et al.,
2017, p. 203). De manera similar la motivacion permite orientar a cada trabajador
hacia los ideales de la organizacion y toda actividad que incentive al empleado de
manera positiva deberia llevarlo a prestar un servicio de calidad (Payares et al.,
2017, p. 2).

La comunicacion interna actia como una herramienta para promover la
informacion entre los empleados para distribuir la innovacion del servicio, y ofrece
una alta calidad de servicio a los clientes (Bohnenberger et al., 2019, p. 6). Siendo
la comunicaciéon interna de la empresa plantean que las necesidades de los
empleados necesitan ser comunicadas, sus percepciones sobre los productos y los

clientes también necesitan recibir atencion y la forma en que esto puede ser posible
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a través de la gestibn de las comunicaciones, un proceso administrado por
marketing interno (Reis et al., 2018, p. 10). Ademas se incluyen las estrategias y
los recursos que se utilizan para que los objetivos del programa encuentren cabida
en el publico destinatario, en cada etapa del despliegue y en cada nivel de
empleados. Dependiendo de estos factores, se definen los medios y las formas de
comunicacién (Caridad et al., 2017, p. 5).

La integracién es de suma importancia para que se haga algo v,
obviamente, que se obtengan resultados positivos (Da Silva et al., 2018, p. 21). La
integracion es juntar los procesos y resultados de los estudios cientifios para asi
alinear los objetivos de la organizacion, haciéndoles pensar en cOmo servir al cliente
final, darles formacion, conocimientos y motivaciones para sentirse bien en su
entorno laboral (Teixeira et al., 2019, p. 171). Sin embargo, la integracion en la
organizacion busca la integracion ente el empleado y la empresa (Araque et al.,
2017, p. 97).
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lI.METODOLOGIA
En los siguientes puntos del capitulo se mencion6 como fue la recoleccion
de informacion primaria, la forma como se realiz6 la busqueda de informacion, de
gue fuente se extrajo la informacion, la forma como se realizé la eleccion de
articulos que seran considerados para procesar la informacién en la rejilla de
revisiones sistematica.
3.1. Tipo de investigacion
Una Revision sistematica de literatura fue un tipo de estudio que emplea una
metodologia bien especifica para explicar y examinar toda la evidencia disponible
relacionada una pregunta de investigacion determinada de una manera que sea
justa y en un nivel repetitivo (Carrizo & Moller, 2018, p. 46). En base a lo sefalado,
la investigacion fue sometida a una revision sistematica cumpliendo las exigencias
basicas que ameritan un estudio de esa categoria; asi mismo, se adopté aspectos
gue lleven un orden en el estudio, consultando la guia de revisiones sistematica,
gue fueron mencionados en los parrafos siguientes, de igual forma, se recolecto
articulos cientificos con relacion a la variable de estudio donde permitio obtener una
respuesta indudable, con resultado infalible y un sesgo minimo.
3.2. Protocolo y registro
En la materia de busqueda sistematica se determina el protocolo, la cual consiste
en un conjunto minimo de elementos claves, estandarizados y organizados que
cumplen las normas y reglas formales para los actos (Ramirez et al., 2020, p. 3).
En base a lo mencionado, en el presente analisis de investigacidbn nos
facilita poder desarrollar un estudio con un orden preciso y adecuado para un
analisis de busqueda y evitar errores. De tal manera, se recaudé informacion a fin
de analizar el sustento e informacion en la base de datos, ingresando los temas
desde la investigacion, los factores en inglés y en espafiol y en una busqueda no

mayor a cinco afos.
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Tabla 2

Protocolo y registro

Base de datos Resultados Palabras claves y otros filtros aplicados

We searched for studies with the name of the main
variable in English and Spanish (Internal Marketing
Redalyc 6785 Strategy), likewise we searched with the factors all
coming from indexed articles (DOI), with a year
range of 2017-2021.
We searched with the name of the main variable in
Ebsco 5315 English (Internal Marketing) all be from indexed
articles (DOI) from 2017-2021.
) We searched with the name of the main variable in
Scielo 533 English (Internal Marketing) for all from indexed
articles (DOI) from 2017-2021.
. ) We searched with the name of the main variable in
ScienceDirect 7895 English (Internal Marketing) for all from indexed
articles (DOI) from 2017-2021.
. We searched with the name of the main variable in
Dialnet 253 English (Internal Marketing) for all from indexed
articles (DOI) from 2017-2021.
We searched with the name of the main variable in
Proquest 253 English (Internal Marketing) for all from indexed
articles (DOI) from 2017-2021..
Nota. Esta tabla indica las palabras utilizadas para recabar informacién de base de datos.

3.3. Criterio de elegibilidad

Para determinar los criterios de elegibilidad y los tipos de puntuacién se
determinarén segun el enfoque y el tipo de investigacion. Ademas, se debera
implementar la estrategia de busqueda que se empleara para analizar articulos
relacionados con la problematica, asi como donde buscar, priorizar, métodos y
estrategias de investigacion (Moreno et al., 2018, p. 185). Los articulos cientificos
obtenidos en el estudio pasaron por un proceso de seleccion, tenian que presentar
las variables y/o factores de estudios, asi como relacionar el doi, scimago en los
articulos, a la vez estar en una revista organizada a la gestion y que se encuentre
dentro de los rangos de los ultimos cinco afios (2017-2021).

Se basa en la recoleccion de informacion para ellos se empled las
estrategias de busqueda en donde se utiliz6 palabras claves en inglés y espafiol
gue contengan las variables que permite recabar informacién sobre nuestra
variable. La informacién obtenida paso por un proceso de seleccion en la cual se
tenia que presentar las variables y/o articulos que se asemejen con la variable

puesto que provienen de base de datos confiables, se detallara en la tabla tres.
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Tabla 3
Criterios de elegibilidad

Palabras claves

Espafiol Inglés
Estrategia de Marketing Interno Internal Marketing Strategy
Comunicacién interna Internal communication
Motivacion Motivation
Integracion Integration

Nota. Esta tabla muestra las palabras utilizadas para recabar informacién de base de

datos.

3.4. Fuentes de informacién

Es la etapa del desarrollo de busqueda y recuperacion de la materia que es el
momento en que ya hemos determinado lo que buscamos y las caracteristicas de
esta necesidad de informacién. Ademas, es un paso importante para aplicar
criterios de seleccion de las fuentes con el fin de conseguir mejores resultados
(Ferran et al., 2016, p. 46). Por tal motivo se ejecutd el avance de busqueda de
articulos cientificos para realizar la investigacion de nuestra variable.

Se dara a conocer que la informacion obtenida de los dltimos cincos
afos de los articulos cientificos es relevante de la fuente de Ebsco, en cambio
en Science Direct, Redalyc y Scielo se recopilo informacion confiable para
desarrollar la variable de investigacion. Por consiguiente, en la base datos
como Proquest y Dialnet su resultado de informacion era limitado. Sin

embargo, se demostrg a través de la base de datos 50 articulos obtenido
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Tabla 4

Base de busqueda

Proquest https://lwww.proquest.com/
ScienceDirect https://www.sciencedirect.com/
Scielo https://scielo.org/es/

Ebsco https://www.ebsco.com/es
Dialnet https://dialnet.unirioja.es/
Redalyc https://www.redalyc.org/

Nota: Es la tabla se muestra las bases de datos donde se filtr6 toda la informacion.

3.5. Busqueda

Una revision sistematica inicio con la indagacion de una pregunta bien
definida estructurada que determiné la terminologia que se utilizé en la busqueda
en la base de datos, y los tipos de articulos que se pueden utilizar para contestar a
la pregunta hacen mencién al mismo pensamiento en la literatura (Moreno et al.,
2018, p.184); Asi mismo, para conseguir informacion en la revision sistemética,
siguiendo el protocolo y el criterio de elegibilidad se procedié a una busqueda
completa de base de datos como Ebsco, Proquest, Science Direct, Scielo, Redalyc
y Dialnet ingresando la variable o factores de estudio, en términos de inglés y
espafiol, seguido a ello, se procedié a buscar articulos que cuenten con la
particularidad para una revision sistematica. Se efectud filtros semi automaticos para
la base de datos que permitié diferenciar el rango de afios los tipos de revista y
acceso abierto, posteriormente se realizé un estudio de los articulos cientificos que
contengan la variable y el enfoque de nuestro estudio, por lo tanto, se recolecto en

total 50 articulos en la cual se especifica en el siguiente cuadro.
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Tabla 5

Resultados de filtrado semi-automatico y control manual

Semi-automatico Control manual

Exclusion por

Bgse de Original revistas, acceso Inclusién Enfoque a la gestion de  Tiwloy
atos > - organizaciones resumen
abierto y afio
Ebsco 5315 2175 1108 376 18
Sclence 7895 1900 400 279 8
Direct
Scielo 533 823 110 54 8
Redalyc 6785 118 232 102 8
Dialnet 515 45 49 17 7
Proquest 253 60 15 9 1
21,296 5121 1914 837 50
Total . p : . ;
articulos articulos articulos articulos articulos

Nota: Se presenta la cantidad de estudios encontrados y los filtros realizados para ser considerados en el
estudio.

3.6. Seleccién de los estudios

La clasificacion de aprendizaje es presentar la informacion recabada en general de
una investigacion (revision sistematica), consecuente sujeto a criterios de inclusion
y exclusion que crea conveniente el o los investigadores, se selecciona articulos
adecuados para el estudio (Carrizo, & Moller, 2018, p. 8). Por lo tanto, los estudios
seleccionados de tipo cuantitativo y cualitativo, forman parte de los criterios de
inclusion, de esta forma permite generar informacion confiable y minimizar sesgo,
siendo 20 articulos. Se descarto articulos cientificos cualitativo y cuantitativos que
no indican las mismas categorias, por ende, son requeridos parte del analisis para
fortalecer las teorias que emplea el estudio.

La lista detallada de los articulos cientificos elegidos para el analisis de la

rejilla de revisiones sisteméticas se puede visualizar en el anexo niamero 1.

3.7. Proceso de extraccion de estudios

Los articulos deben ser ingresados en un formulario de recopilacion de datos.
Ademas, se debe determinar la disminucion de sesgo de los estudios cientificos,
con la definicién final de la revision sistematica podran ser aprobadas en la medida

en que los articulos que la componen, llamados estudios primarios, sean viables
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(Begoiia et al., 2018, p. 18). En base a lo mencionado, se adquirié criterios de
inclusion en la realizacion del estudio sistematico que se accedio a obtener la
informacion adecuada de la base de datos. Por lo cual se excluyd articulos
cientificos que no cumplian con ciertos criterios como los datos correlaciénales,
muestra, valor de significancia y variables de estudios orientados a las empresas. En
el diagrama de flujo se observa las fuentes seleccionadas y el proceso para la
eleccion de estudios.

Figural

Proceso de selecciéon de articulos

Listado de articulos (n=21296)

\ 4

Listado de articulos posiblemente
idéneos (n=1914)

|

Articulos idéneos listos para la
evaluaciéon manual (n=837)

Proceso inicial

Articulos relevantes para el estudio
(n=5121)

Semi-automatico

Lista de articulos relacionados a los
niveles seleccionados (n=50)

l

Lista de articulos seleccionados (n=20)

Proceso manual

Nota: Se presenta el proceso de recopilaciodn de informacion y la cantidad de estudios
para ser procesado en la rejilla de revisiones sisteméticas.

La lista detallada de los estudios cientificos seleccionados para el proyecto se
puede visualizar en el anexo namero dos.
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3.8. Lista de estudios

La clasificacion de estudios es presentar la informacion recabada en general de
una investigacion (revision sistematica), consecuente sujeto a criterios de inclusion
y exclusion que crea conveniente el o los investigadores, se selecciona articulos
adecuados para el estudio (Carrizo, & Moller, 2018, p. 8). Se determind la seleccion
de articulos cientificos para la investigacion de nuestra variable.

Tabla 6

Definiciones de variable y categorias

Categorias Explicacion

El marketing interno (IM) se reconoce cada vez mas como una

herramienta para institucionalizar los valores de la organizacion,
Marketing Interno mejorar el compromiso de los empleados y mejorar la satisfaccion
del cliente ayudando a establecer una cultura organizativa
(Bohnenberger et al., 2019, p. 8).
La motivacion es la orientacién al cliente interno para promover la
potencialidad organizacional hacia el cliente externo y refiriendo de
manera positiva a la gestion de cambios organizacionales, por
medio de técnicas y herramientas para la mejora del performance
de la organizacion (Santiago, 2019, p.189).
La comunicacién interna actia como una herramienta para
La comunicacion interna promover la informacion entre los empleados para distribuir la
innovacién del servicio, y ofrece una alta calidad de servicio a los
clientes (Bohnenberger et al., 2019, p. 6).
La integracion es juntar los procesos y resultados de los estudios
cientifios para asi alinear los objetivo de la organizacion,
haciéndoles pensar en cémo servir al cliente final, darles formacion,
conocimientos y motivaciones para sentirse bien en su entorno
laboral (Teixeira et al., 2019, p. 171).

Nota: se explica brevemente las categorias de la variable de estudio.

La motivacién

La integracion

3.9. Aspectos éticos

La ética en lo que respecta se menciona a la moral y las obligaciones del ser
humano, es decir, reconocer y practicar todo lo que es bueno y malo, asi como el
compromiso moral de nuestro actuar, ademas se encuentran a diaria la toma de
decisiones y aspectos relacionados con la misma (Torres, 2017, p. 61). De tal
forma, en la investigacion sistematica se obtuvo un analisis confiable de buena
calidad y valor, luego los autores permitieron dar fundamento a la investigacion, por
lo tanto, se evitd copia y se verifico en la base que nos dio la certeza de la
investigacion mediante el Turnitin. Por ultimo, se evidencia que el estudio cumpla

con los criterios éticos.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo, se realizo la seleccion de estudios cientificos mas actuales, se filtro
desde el afio 2017 al 2021; de este modo, también se realizé la seleccién de
estudios por cuartiles y la matriz de categorizacion de nuestra variable. En este
capitulo se exponen los resultados mas destacados sobre la evaluacién del objeto
del estudio desde las dimensiones de utilidad e integracién (Rossetti, 2020, p.12).
Por ende, en este capitulo destacaremos los hallazgos del estudio de investigacion,

para después realizar la discusion.
4.1 Publicaciones de revistas

Los estudios cientificos estan en base de datos internacional, los resultados de
investigaciones cientificas en las ramas del conocimiento en las que se
especializan. Estan definidas por agrupaciones en donde se publican diferentes
tipos de texto (Martinez et al., 2016, p. 250).

En el siguiente cuadro se muestra la identificacion y analisis de revistas
cientificas indizadas por MIAR, scimago, la cual se ha realizado la filtracion de 20
articulos cientificos relacionados con nuestra variable de investigacion. Se utilizé
de los ultimos 5 afios. Las revistas mas encontradas fueron en el afio 2018 con un
50% de articulos. Es por ello, que el estudio de investigacion tiene una considerable

informacion en el afilo 2018 como se puede observo en la siguiente tabla.
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Tabla 7

Publicaciones por revistas desde el 2017 al 2021

Nro. Revista 2017 2018 2019 2020 2021 TOTAL
1 Revista Podium 1 1
2 Revista Espacios 1 1
3 Revista dimension empresarial 1 1
4  Revista de Ciencia Sociales Aplicadas 1 1
5 Revistg elec.:'tronica. de Humanidades, Educacion y 1 1

Comunicacion Social

6 Revista Gestdo Universitaria na America Latina-GUAL 1 1
7  Revista Informacion Tecnologica 1 1
8 Revista Estudios Gerenciales 1
9 Revista Espacios 1 1
10 Revita Tourism & Management Studies 1 1
11 Revista Debates IESA 1 1
12 Revista Brasileira de Marketing 1 1
13 Revista Venezolana de Garcia 1 1
14 Revista Aglala 1 1
15 Revista Inovacao, Projetos e Tecnologia 1 1
16 Revista Gestéo e Desenvolvimiento 1 1
17 Revista Evaluation and Program Planning 1 1
18 Revista de Investigacion Apuntes Universitrios 1 1
19 Revista Gestdo e Planejamento 1 1
20 Revista Innovacion, Proyectos y Tecnologias 1 1

TOTAL 5 6 5 2 2 20

PORCENTAJE 20% 50% 20% 5% 5% 100%
Nota. En la tabla se muestra las revistas indizadas y sus respectivos porcentajes.
Figura 2

Articulos por afio

Articulos por aio

= 2017 =2018 =2019 =2020 = 2021

Elaborado: Fuente propia
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4.2 Relacién de los journals

Esta relacién constituye una plataforma de acceso abierto que influye diversos
indicadores cientificos de las revistas indexadas en la base de datos de scimago. A
través de esta plataforma puede compararse las métricas de las revistas indexadas
en scimago (Benavent et al.,, 2018, p.103). En ese sentido esta plataforma nos
permite obtener datos de una revista, asi como también la comparacion de las
métricas de una categoria.

En la siguiente tabla se presentd las quince revisas indizadas que se
ingreso en Scimago para sacar el cuartil de cada estudio cientifico encontrado. Se
evidencio desde el cuartil Q1, hasta el cuartil Q4, Como resultado en el estudio de
investigacion, se dispuso que en el Q3 y Q2 se encontré el 80% de articulos
cientificos que estan mas asemejados con nuestra variable de investigacion, 0%
en el cuartil uno Q1, y por ultimo 20% en cuartil dos Q4.

Tabla 8

Relacion de los journals de cada articulo

Nro. Revista Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL

o

Revista Podium
Revista Espacios 1
Revista dimension empresarial

Revista de Ciencia Sociales Aplicadas 1

Revista electronica de Humanidades, Educacion y
Comunicacién Social

Revista Gestéo Universitaria na America Latina-GUAL
Revista Informacion Tecnologica 1
Revista Estudios Gerenciales 1

© 0 N O 0o b~ W N PP

Revista Espacios 1

[EnY
o

Revita Tourism & Management Studies
Revista Debates IESA
Revista Brasileira de Marketing

e e
w N P

Revista Venezolana de Garcia 1

[y
N

Revista Aglala

[EnY
[&)]

Revista Inovagao, Projetos e Tecnologia

[EnY
(]

Revista Gestdo e Desenvolvimiento 1

[EnY
~

Revista Evaluation and Program Planning 1

[EnY
[ee]

Revista de Investigacion Apuntes Universitrios

[
©

Revista Gestao e Planejamento

o oo r P OO PP OO0 O FPF P P O O F O P

N
o

Revista Innovacion, Proyectos y Tecnologias
TOTAL 0 3 3 2 8

PORCENTAJE 0% 40% 40% 20% 100%
Nota. En la tabla se muestra las revistas de los estudios seleccionados y la comparacion con los cuartiles

23



Figura 3

Porcentaje de cuartiles

NUMEROS DE ARTICULOS POR CUARTIL

Q1 Q2 Q3 Q4

== = Cuartil

Elaborado: Fuente propia

4.3 Matriz se categorizacion

La matriz de categorizacion tiene como objetivo organizar el mecanismo segun los
resultados, con relacion para cada nivel de aceptacion (Lépez & Cagua, 2018, p.
9); asi mismo, nos permite dar aclaracion a la correlaciéon entre dos o mas
categorias que se estudia. (Lora & Miranda, 2017, p. 5). En este analisis se permitié
usar matrices que ayuden con la calidad de los estudios cientificos y la relacion con
nuestra variable, este proceso es fundamental para que las categorias tengan
similitud con nuestros objetivos.

La matriz de categorizacion se desarroll6 en base a veinte articulos
cientificos seleccionados, en donde se ha realizado segun el contexto de la variable
marketing interno; por lo tanto, se ejecuta con la variable, las categorias y sus

subcategorias para examinar de manera separada cada proceso de su ejecucion.
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Tabla 9

Matriz de categorizacién por categorias

Clasificacion

Categoria 1

Categoria 2

Categoria 3

Motivacién

Buenas relaciones
laborales

Clima laboral positivo

Reconocimiento

Seminario, C., & Bravo, D.
(2018); Payares, K.,
Berdugo, A., Caridad, M. &
Navarro, E. (2017)

Santiago, B. (2019);
Marques, C., Leal, C.,
Marques, C. & Tinoco,

B. (2018)

Augusto, Th., Dos,
T., Sevilha, 1.,
Oste, G. & Cirera,
Y. (2018); Romero,
Z. & Cardona, D.
(2017)

Comunicaciéon
interna

Préactica el arte escuchar

Manten una politica de
puertas abiertas

Diversificar los
canales de
comnicacion

Bohnenberger, M.,
Schmidt, S., Damacena, C.
& Batle, F. (2019); Bessa,
A., Goncalves, V., Portella,

R. & Almeida, O. (2017)

Caridad, M., Salazar,
C. & Castellano, M.
(2017); Csoban, E. &
Vallenilla, R. (2019)

Augusto, Th., Dos,
T., Sevilha, 1.,
Oste, G. & Cirera,
Y. (2018);

Integracion

Tener al equipo alineado

Mostar reconocimiento
y aprecio

Araque, D., Sanchez, J. &
Uribe, A. (2017); Da Silva,
P. & Carlos, A. (2018)

Teixeira, D., Volpato,
D., De Carvalho, V. &
Cesar, Z (2019);
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4.4. Matriz de hallazgo

Los hallazgos es la informacion obtenida de la investigacion de las conclusiones y
las recomendaciones se registran en la matriz de hallazgos, ademas es una
herramienta de control de calidad y de discusion (Gil, 2018. pg.123). Daremos a

conocer las conclusiones de los articulos seleccionados en nuestra investigacion.

Afio Autor Articulo Hallazgo
Las estrategias de endomarketing en las entidades siguen una
misma tendencia basada en la aplicacién de protocolos de
N Estrategias de servicio y un notable compromiso de filosofia empresarial en
Seminario et . :
2018 al endomarketing en la  sus empleados, especialmente en los enfocados en el Talento,
' industria de las cafeterias como la formacién constante del personal y una cultura
corporativa muy remarcada.
. . En el manejo de estrategias de endomarketing en la sociedad,
Endomarketing y calidad - ) .
S la continuidad profesional, el plan de remunerar, el mecanismo
de servicio interno en las SoE h -
o ; de comunicacién contribuye efectivamente para tener un ser
2017  Payares et al. pequefias y medianas . . S )
humano motivado, satisfecho y fidelizado con el fin de prestar
empresas del sector - .
un servicio de calidad.
salud.
A los trabajadores se les reconoce como recurso importante
para el logro de las metas de la compafiia que busca la
Marketing interno: un  satisfaccion a cliente y usuario.
Bohnenberger L - SO .
2019 et al modelo de aplicacion y  Port al motive el marketing interno aborda las dos areas que
’ desarrollo presentan estrategias y practicas para promover de manera
efectiva generando satisfaccion al cliente externo.
) No es solo considerable lo que elaboran, sino que hay detras
Endomarketing y - . . )
aprendizaje de aquel que re_allza, conociendo sus necesidades e |ndagando
2019  Santiago organizacional: una la forma de satisfacerlas, hara que se genere un gran sentido
g g ) ’ de dominio, esto debe ir acompafiado por liderazgo, buena
herramienta  para la I - S ; i
o comunicacion, reconocimiento de objetivos y orientacion.
gestion
Identifica  enfaticamente los principios humanizadores,
participativos y democréticos de la comunicacién interna que
Endomarketing para la  poseen las estructuras mediante estrategias que consideren
2018  ElKadi gestion educativa en el pertinentes, con la finalidad de monitorear los
mercadeo de servicio desenvolvimientos de los empleados a manera de valoracion
de sus comportamientos.
Marketing interno se aplique en nivel tactico, que sus
Estrategia de marketing acciones/herramientas no se han explorado completamente y
2017 Bessaetal interno en una institucion  que hay necesidad de incrementar la motivacién, puesto que lo

educativa

trabajadores aportaran un mayor beneficio para la empresa.
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Afio Autor Articulo Hallazgo
Elaborar tacticas donde el desarrollo interactivo ocurra de forma
bidireccional, con el fin de hacer participe al trabajador de los cambios
Mercadeo interno en las ocasionados de la entidad y en este sentido afianzar su sentido de
2020 Payaresetal. pequefias y medianas pertenencia. Ademas, en el manejo de estrategias de marketing
empresas del sector salud interno, la estabilidad laboral, el modo de recompensas y las
de Barranquilla (Colombia).  herramientas de comunicacion predomina efectivamente para tener
un recurso humano motivado, satisfecho y fidelizado.
Los trabajadores satisfechos con el trabajo que desarrollan en la
empresa son trabajadores en actitud positiva, lo que hace que la
Relacion entre marketing empresa gane atractivo y asi fidelizar al cliente externo. Por lo tanto,
interno 'y compromiso  es conveniente que las entidades inviertan en el crecimiento de sus
2017 Araque et al. organizacional en Centros empleados con el fin de incrementar su capacidad y eficacia en
de Desarrollo Tecnoldgico préactica de trabajo y toma de decisiones para obtener un talento
colombianos humano con més capacidad y a su vez competencia que respalden la
satisfaccién del usuario final.
Una vez que estén motivados al admitir que sus necesidades
. . asociadas con su labor y la entidad estan satisfechas, iniciando asi a
Endomarketing: Estrategia " .
- g contemplar la decision de que es proveedor de algin producto y
. de responsabilidad social L ) P
2017 Caridad et al. o comprometiéndose a entregar, de manera social o econémica, en las
que revitaliza el sector - b . -
) - condiciones esperadas asi cumplir con los objetivos planteados, en
universitario > . ~
este estudio influye mucho los estandares de desempefio.
El endomarketing predomina en el desarrollo productivo de las
Marketing interno y estructuras puesto que las contribuciones de cada trabajador a la
2018  Marques et al satisfacciobn  laboral en entidad varian mucho reconocer no sélo de las desigualdades
" hoteles en Via Costeira, individuales, sinotambién del sistema de retribuir y contribuciones por
Natal, Brasil parte de la compafiia.
El marketing interno es cuando las empresas piensan en sus
trabajadores como su primer mercado, se da cuando todos los
Mercadeo interno: mirar empleados estan orientados al cliente y trabajan en equipo por ende
2019 Csoban et al. hacia dentro de las plantean estrategias competitivas para captar y retener talento, que
organizaciones ya de por si es limitado, para formarlo y empoderarlo, con el interés
de lograr las metas organizacionales con grupo compactos y de alto
rendimiento.
La idea es conseguir un personal implicado y positivo que sea capaz
. . de transmitir su positivismo al cliente objetivo, si el cliente percibe que
Endomarketing, liderazgo y . B "
Augusto et al. BN ; el personal transmite unas sensaciones positivas y les da el trato que
2018 comunicacion: reflejos en la .
R ellos demandan, es més probable que acaben aceptando la propuesta
organizacion
que se les haga.
L El endomarketing en la compafiia beneficia la creaciéon de un clima
El marketing interno como organizativo positivo que, por tanto, generara una cultura organizativa
estrategia para motivar a o9 positivo que, p 9 . 9 o,
- . . favorable a la difusion de valores y creencias de la compafia,
2019 Oliveira et al. los empleados: un estudio . . Y
S establecer asi una personalidad en la que organizacion y empleado
de las PYME de la region distingan objetivos comunes
de Lafbes 9 ! ’
) . El marketing interno como desarrollo de talento humano es una
Marketing interno como ) ) .
. estrategia capaz de mostrar lo mejor del capital humano del
estrategia para el desarrollo ) S
2017 Romero et al del talento humano: Una °rganismo y promover ung_cultura organlzat_:lonal_ sana, do_nde la
’ . e comunicacion, la proactividad y la satisfaccion contribuyen
perspectiva del cliente - A
! diariamente a la consolidacién en el mercado global.
interno.
Proporcionan la integracion de los empleados a los objetivos de la
. organizaciéon, por lo que es importante que exista una buena
El impacto del N .
. - comunicacion de Recursos Humanos con otros sectores haciendo
2018 DaSilvaetal. endomarketing en las . . ) -
organizaciones que se sientan mas a gusto para compartir sus conocimientos y
finalmente estén satisfechos con lo que hacen, asi como también los
problemas de relacién internos y plantear soluciones inmediatas
Se esfuerza por ofrecer productos internos que satisfagan las
necesidades y los deseos de los clientes internos, al tiempo estos se
Mercadeo interno para abordan los objetivos de la organizacion, ademas afrontan desafios
2021  Prieto et a optimizar la calidad de multifacéticos sobre cémo no solo para aumentar la productividad sino
’ servicio en la banca también para establecer frente a la fuerza para gestionar sus recursos
universal. humanos de manera eficaz y eficazmente, incluidos la formacién y la

conservacion de sus mejores empleados.
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Autor

Articulo

Hallazgo

2020

Paz et al.

Endomarketing, compromiso
organizacional y satisfaccion laboral
en colaboradores de una asociacion
educativa

La empresa debe contar con programas so6lidos y continuos
que, por un lado, faciliten el desarrollo de ideas creativas vy,
por otro, permitan a los nuevos empleados insertarse y
participar en la cultura. Estos programas no deben tomarse
como eventos temporales, sino como parte de las acciones
diarias de las empresas.

2019

Teixeira et al.

El endomarketing como herramienta
estratégica: un estudio de Ila
percepcion de los empleados de una
empresa ubicada en el extremo sur
de Santa Catarina

El endomarketing ha surgido en las empresas como un
diferencial competitivo, ya que abarca estrategias optimizar la
productividad de los empleados a través de la motivacion,
haciendo que conozcan el producto y toda la empresa en
cuestién y, por tanto, facilitando el primer contacto con el
cliente externo.

2018

Rodriguez et
al.

El impacto del endomarketing en las
organizaciones

El marketing interno surgi6 tal solucién a la inquietud como
estructuras en la gestién del capital humano; asi como
conociendo la eficacia desde la colaboracion del asistente
para el desempefio de metas organizacionales y obtencion de
beneficios mutuos

2021

Thomaidou et
al.

Los efectos de las estrategias del
marketing interno en la cultura
organizacional de las escuelas
publica y secundarias

El uso de estrategias de marketing interno (IM) por parte de
los lideres afectara positivamente la cultura organizacional de
la entidad, el responsable en la toma de decisiones debe
transmitir los valores de la organizacion, a fin de manejar y
mejorar el desempefio de los trabajadores.
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V. DISCUSION

Los principales hallazgos dan a conocer la importancia de las investigaciones
referente a la variable durante los afios 2017 a 2021, se identific6 el mayor nimero
de publicaciones que se encuentra en el afio 2018. Por otra parte, en el afio 2021
es el afio que presenta el menor afio de articulos. De acuerdo al analisis del estudio
se realiz6 la recopilacion de la informacién esta basada de tema de investigacion
es por ello que se buscé articulos que se asemejen con la variable y que proviene

de una base de datos confiable.

Objetivo 1 Actualizar los estudios de revision sistematica sobre el
Endomarketing como estrategia en el desarrollo del talento humano en las

organizaciones

Las entidades que pretender empezar programacion de marketing interno que se
prescinda a fijar método genéricos o imitar asi prototipo de otras compafias sin
saber antes efectuado un analisis de su mercado interno que admitan establecer
cudles son las carencias y motivaciones particulares de sus colaboradores, debido
a que aun no existen andlisis que admiten diagnosticar una eficacia mayor de
ciertos métodos sobre otras, y, al igual que, las diferencias culturales y
sociodemograficas entre las entidades faculten considerar que no pueden ser
generalizables. (Araque et al., 2017, p. 98). Asi mismo, se acercan a la funcion de
establecer fortalezas y oportunidades de progreso respecto a sus trabajadores, de
esta manera con fundamento puedan disefar las habilidades adecuadas que
conecten al empleado mediante la satisfaccion de sus necesidades y posibilidades
para que estos se sientan mas motivados, comprometidos e reconocidos con la
empresa y proporcione un excelente servicio a los clientes externos; admitiendo
valores compartidos como modelos predefinidos (Da Silva et al., 2018, p. 22).
Finalmente, permite desarrollar puestos de trabajo que se vayan de la mano con
las necesidades del individuo como a la meta de las entidades facultando asi un
trabajo de categoria por parte de los usuarios internos con sus lugares y sus

trabajos designados (Santiago, 2019, p. 187).
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Objetivo la Contextualizar la clasificacién de la categoria motivacién como

estrategia en el desarrollo del talento humano en las organizaciones

Es necesario sobre todo hacer un buen diagndstico de la organizacion e investigar
cuales son los instrumentos adecuados y quién debe ser responsable de su
aplicacién. El modelo presentado aqui pretende ser una guia que debe ser ajustarse
a larealidad de cada organizacion. Ademas, presupone un impacto relacionado con
el compromiso de los empleados con las organizaciones, es decir, una opcién para
la construccidon de una capacidad competitiva (Bohnenberger et al., 2019, p. 9).
Ademas, los usos de tecnologias de informacion deberan considerarse como un
método de vital importancia en la investigacion de ventajas competitiva (Vega et al.,
2020, p. 74), por ello el marketing interno con un enfoque en la gestién de equipos
de trabajo y los desafios que enfrentan las empresas (Csoban & Vallenilla, 2019, p.
20). Finalmente se logré que existe resistencia en la practica centrada en elementos
de conocer y conocer las expectativa del usuario interno, indicar la calidad del
servicio esperada por los usuarios externos, sin embargo, en lo relacionado a la
division del personal interno y a dialogar coherentemente con el comportamiento
de la compafiia, aun cuando hay sefales de sus buenas practicas, de alli se
presenta la necesidad de desarrollar una gestion de Endomarketing como
modo de centrarse en lo natural, determinacion de necesidades, motivacion,
satisfaccion del individuo, valoracion del trabajador en forma diferenciada; emplear
la segmentacion de su trabajador con el soporte de la creacién de una superficie de
datos, proporcionando un empleado sensibilizado presto a vender los productos de
la institucién (Caridad & Castellano, 2017, p. 2).

Objetivo 1b Contextualizar la clasificaciéon de la categoria comunicacion
interna como estrategia en el desarrollo del talento humano en las

organizaciones

En este estudio se planteo que la comunicacion interna es un factor importante
dentro del departamento de marketing de la empresa, puesto que es un buen habito
para garantizar la mejora de la comunicacion y lograr hacer sentir a los

colaboradores apreciados y valorados en la organizacion (Tang et al., 2020, p. 16).

30



Ademads, la comunicacion interna actla como una herramienta estratégica que
ofrece grandes ventajas empresariales, esto favoreceria la productividad, la
competitividad y el éxito de una empresa (Bohnenberger et al., 2019, p. 6).
Finalmente se indica que dentro de la organizacion no todo el personal recibe
informacion de la misma manera, es por ello es necesario diversificar los canales
de comunicacion saber si es mejor utilizar como medio el electrénico, o realizar una
junta. La idea es que un equipo de trabajo mantenga su entusiasmo y compromiso

al entender los objetivos y metas organizacionales (Araque et al., 2017, p. 97).

Objetivo 1c Contextualizar la clasificacién de la categoria integracion como

estrategia en el desarrollo del talento humano en las organizaciones

Si bien es cierto, la integracion connota el grado de coherencia entre las areas
dentro de una organizacion, es necesario tener un equipo alineado que comparta
una vision y genere confianza, sabe hacia donde se dirige y por qué debe llegar
ahi. Por otro lado, la mayor parte de las personas comprometidas con la empresa
cumplen lo acordado y se esfuerzan por lograrlo (Kadic et al., 2018. p. 292). Asi
mismo, la integracion es de suma importancia dentro de una organizacion para que
se haga algo y se obtengan resultados positivos; cabe resaltar que es imposible
estar motivado y realizar un excelente trabajo si uno no siente que a alguien le
importa y lo aprecia. Es necesario demostrar que para que las personas estén
contentas y sean productivas en el trabajo, necesitan mas interacciones positivas
como reconocimiento, elogios, que negativas, entre ellos los regafios y criticas (Da
Silva et al., 2018, p. 21). Finalmente, integracién es la necesidad de alinear el
pensamiento de los empleados con el objetivo de la organizacién haciéndoles
pensar en como servir al cliente final, darles formacion, conocimientos y
motivaciones para sentirse bien en su entorno laboral. Cabe resaltar que en todo
equipo de trabajo es esencial un clima laboral ameno, en donde se cree la confianza
de expresar las ideas y sentimientos tanto del proyecto como personales, esto
ayudara a que el equipo se desarrolle de una mejor manera por los vinculos de

confianza que se crean entre si (Teixeira et al., 2019, p. 171).
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VI. Conclusiones

1. En nuestro estudio de investigacion lo distintos autores exponen que el
Marketing interno en el desarrollo del Talento Humano en las empresas es muy
importante para el crecimiento de las compafiias para podemos determinar las
necesidades de nuestros trabajadores, poderles ayudar con una
retroalimentacion o también mediante programas de talleres de capacitaciéon
para fortalecer los conocimientos (Romero et al., 2017, p. 185), por ende es
necesario que el trabajador se siente feliz y se desempefie de la mejor manera
posible, asi mismo que no vea sus funciones como un simple trabajo, sino como
un aporte importante para el crecimiento (De Lima et al.,, 2017, p. 135).
Finalmente es impresindible la adecuacién del trabajador al puesto que se le
asigne y resulte mayor satisfaccién entre los empleados puesto que permiten

logran los objetivos propuestos (Bessa et al., 2017, p. 108).

2. En nuestro estudio de investigacion lo distintos autores mencionan referente a
la motivacion utilizada para que los empleados se sientan totalmente agusto con
su trabajo realizados para asi lograr que se identifiguen con la institucion,
aumente su productividad y logren la conquista de los consumidores externos
(Caridad et al., 2017, p. 100), para ello se requiere la evaluacion de las
necesidades propias de los empleados, la comunicacion para poder
potencializar sus necesidades y destresas de cada empleado que pueda tener
(Bohnenberger et al., 2017, p. 45).

3. En nuestro estudio de investigacion lo distintos autores indican en la
comunicacion interna en la empresa es necesario que se logre tener una
comunicacion clara y fluida entre el empleado y jefe, a fin que se pueda conocer
la evaluacién y algunas causas que puedan estar afectando el desempefio del
empleado (Payares, et al., 2020, p. 125). También promueve el fortalecimiento
de las acciones para contribuir a la agilidad, eficiencia y capacidad de respuesta
hacia las necesidades del empleado con fines de brindar soluciones que el
colaborador se sienta satisfecho y por ende motivado a brindar una excelente

experiencia de servicio al cliente final (Araque et al., 2017, p. 55).
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4. En el estudio de investigacion los diferentes autores nos dan a entender que la
integracion en una empresa debe entenderse como una oportunidad que se
tiene para aumentar las capacidades del trabajador en una empresa (Bessa et
al., 2017, p. 42). Es necesario demostrar que las personas estén contentas y
sean productivas en el trabajo, necesitan mas interacciones positivas como
reconocimiento, elogios, que negativas, entre ellos los regafios y criticas (Da
Silva et al., 2018, p. 21).Por tal motivo es relevante que una empresa no exija
resultados satisfactorios si no existe un procedimiento de induccion de acuerdo

a las actividades en las que se desempeian (Prieto et al., 2021, p. 78).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que las empresas establezcan objetivos como una buena técnica
para que los empleados desempefien mejor sus labores y estos se sientan
satisfechos con lo que realicen, ademas descubrir el talento de cada uno de
ellos para poder consolidar ventajas competitivas, desarrollar sus habilidades,

experiencias, conocimientos, ademas de orientar por buen camino.

2. Se plantea que en la motivacién las organizaciones realicen para sus empleados
actividades de motivacibn como recompensas salariales, incentivos
econdmicos, excursiones, cursos de formacion de la empresa con la finalidad

de promover un buen desempefio laboral dentro de la entidad.

3. Se recomienda que la comunicacion interna se pueda promover la igualdad de
trato, ser escuchado, promover el interés del empleado para aportar nuevas
ideas, despertar la creatividad y experimentar nuevos procesos de trabajo y la
mejora continua que puedan influir en la productividad y la eficiencia de cada

empleado.

4. Se recomienda que la integracion en las empresas priorice el desarrollo del
recurso humano, desarrollando diferentes programas que sean muy puntuales
y que ellos lo puedan aplicar en el dia a dia de sus labores y estos cubran las
necesidades de la empresa e impacten de manera significativa en los

cumplimientos de los objetivos.
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actitudes y comportamientos de los
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perspectiva del cliente interno.
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Peixeira et al., (2018)

El marketing interno y la satisfaccion
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Gestion.
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Vilchez et al., (2020)

Endomarketing, compromiso
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Da Silva et al., (2018)

Impacto del endomarketing en las
organizaciones.
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Maciel et al., (2019)

El endomarketing como herramienta
estratégica: un estudio de la percepcién
de los empleados de una empresa
ubicada en el extremo sur de Santa
Catarina. Gestién y planificacion.
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Vieira-dos et al., (2018)

Cultura organizativa, marketing interno y
apoyo organizativo percibido en las
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A.R.36

El Kadi, O et al., (2018)

Endomarketing para la  gesti6n
educativa en el mercadeo de servicio.

A.R.37

Canales et al., (2021)

Endomarketing: Una herramienta para
la gestion efectiva del capital humano.

A.R.38

Da Silva et al., (2016)

Endomarketing como estrategia en la
gestion de personas: Influencias del clima
y la cultura en las organizaciones.

A.R.39

Rodriguez et al., (2018)

El impacto del endomarketing en las
organizaciones. Revista Innovacion,
Proyectos y Tecnologias

A.R.40

Seminario et al., (2018)

Estrategias de endomarketing en el
sector de las cafeterias.

A.R41

Scharf et al., (2020)

Internal marketing inbe. Brazilian Journal
of Marketing

A.R42

Vega et al., (2020)

Marketing interno y Tecnologias de
informacién: hacia la competitividad de los
agronegocios mexicanos. Revista
Venezolana de Gerencia

AR 43

De Morais et al. (2016)

Impacto do Marketing Interno sobre a
Orientag&o para o Mercado em Empresas
Brasileiras

AR 44

Oliveira et al. (2019)

O marketing internocomo estratégia
para motivar o0s colaboradores: um
estudo das PMEs da Regido de Lafées

A.R 45

Durand (2020)

Internal marketing and quality of health
service at the Clinic Americana Juliaca,
2016

A.R 46

Fretel
(2019)

Marketing interno como herramienta
para lograr el compromiso organizacional
del profesional de enfermeria, Huanuco —
2018

A.R 47

Montenegro et al. (2017)

GestiA3n del marketing interno en los
hospitales privados.

AR 48

Cardona et al., (2017)

Marketing interno como estrategia para
el desarrollo del talento humano: Una
perspectiva del cliente interno

A.R 49

Espinoza et al., (2019)

Marketing interno: mejora de las
relaciones interdepartamentales,
empresa Calmetal, ciudad de Guayaquil

AR50

Kai-Ting (2020)

Internal marketing, job satisfaction, and
organizational commitment: a case study
of taiwan indigenous television

Nota: Articulos que se consideraron para la rejilla de revisiones sistematicas.
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Anexo 2

Lista de estudios seleccionados

Lista de estudios seleccionados

Cad. Autor y afio Titulo
Endomarketing y aprendizaje
A.R.44 Santiago (2019) organizacional: una herramienta para
la gestion
Endomarketing y calidad de
servicio interno en las
AR.3 Payares et al., (2017) pequefias y medianas
empresas del
sector salud.
AR5 Bohnenberger et al., (2019) Marketing intgrno: un modelo para la
implementacion y el desarrollo
AR.39 Rodriguez et al., (2018 El impactq del endomarketing en las
organizaciones
AR.40 Seminario et al., (2018) Estrategias de endomarketing en la
industria de las cafeterias
AR.36 El Kadi (2018) Endom.arketing para la ges_ti_c’)n
educativa en el mercadeo de servicio
AR.9 Bessa et al., (2017) Estr_at_egia de marketing inte-_rno na
Instituicao de Educacao Superior
Mercadeo interno en las pequefias y
AR .13 Payares et al., (2020) medianas empresas del sector salud
de Barranquilla (Colombia)
Relacion entre marketing interno y
AR14 Araque et a., (2017) compromiso_organizacional en
Tecnoldgico colombianos
Endomarketing: Estrategia de
A.R. 15 Caridad et al., (2017) responsabilidad social que revitaliza el
sector universitario
Los efectos de las estrategias de
. marketing interno en la cultura
ARIT Thomaidou et al., (2021) organizacional de las escuelas
publicas secundarias
Marketing interno 'y satisfaccion
AR. 06 Marques et al., (2018) laboral en hoteles en Via Costeira,
Natal, Brasil
AR21 Csoban et al., (2019) (l;/lercadeo in_tern_o: mirar hacia dentro
e las organizaciones.
Endomarketing, liderazgo y
A.R.24 Augusto et al., (2018) comunicacion: reflejos  en la
organizacion
Mercadeo interno para optimizar la
A.R.27 Prieto et al., (2021) calidad de servicio en la banca
universal.
Marketing interno como estrategia
A.R.28 Romero et al., (2017) para el desarrollo del talento humano:
Una perspectiva del cliente interno.
Endomarketing, compromiso
AR.19 Paz et al., (2020) organizacional y satisfaccion Igbq[al
en colaboradores de una asociacion
educativa
Impacto del endomarketing en las
AR.32 Da Silva et al., (2018) orgamzacionesl 9
El endomarketing como herramienta
estratégica: un estudio de la
A.R. 33 Teixeira et al. (2019) percepcion de los empleados de una
empresa ubicada en el extremo sur de
Santa Catarina
El marketing interno como estrategia
L . para motivar a los empleados: un
A.R. 30 Oliveira al.; (2019) estudio de las PYME de la region de

Lafdes
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Anexo 3 Matriz de hallazgo

Cod Descripcion Categorias Muestra Hallazgo
recomendamos investigar el uso de herramientas
digitales en cafeterias para la evaluacion de los
Motivacion niveles de satisfaccion de los usuarios
Seminario, C. & Bravo, D.
(2018).  Endomarketing En este estudio se ha identificado como las
strategies in the coffee shops empresas establecen sus propias normas de calidad
industry. ~ PODIUM, ISSN para procurar un excelente servicio basado en la
1390-5473, ' ISSN-e  2588- 3 cadenas de jyieraccion del marketing interno y externo. p. 11
Al 0969, N°. 34, 2018, pags. 21- Shops _ublcados en
34. la ciudad de
http://dx.doi.org/10.31095/po Puesto de trabajo Sambonrondon las estrategias de Endomarketing estrategias
dium.2018.34.2 observadas en este andlisis de andlisis del
(https://dialnet.unirioja.es/ser comprador misterioso, podemos concluir que las
Viet/articulo?codigo=6789121 cafeterias  establecidas en la ciudad de
) Samborondén siguen una misma tendencia basada
en la aplicacién de protocolos de servicio estrategias
y un notable compromiso de filosofia empresarial en
sus empleados, especialmente en los enfocados en
el Talento, como la formacién constante del personal
y una cultura corporativa muy remarcada.
emplear estrategias que conduzcan al empleado
hacia los objetivos de la compafiia y toda funcion
motive al usuario de manera positiva con el fin de
Payares, K., Berdugo, A., prestar un servicio de calidad.
Caridad, M. & Navarro, E. .
(2017). Endomarketing y Motivacion el tema mas relevante en una empresa es su
calidad de servicio interno en sostenibilidad en el entorno y podria ser el recurso
las pequefias y medianas humano en una area que coopera a este éxito.
A2 empresas deI‘ sector salud. 310 empleados
Revista espacios. Vol. 38 (N° Retroalimentacion
57) Ano 2017. Pé&g. 32. En el manejo de estrategias de endomarketing en la
Recuperado de: sociedad, la continuidad profesional, el plan de
https://www.revistaespacios.c remunerar y el mecanismo de comunicacion
om/al7v38n57/al7v38n57p3 contribuye efectivamente para tener un ser humano
2.pdf motivado, satisfecho y fidelizado. De igual forma, el
sostener enlace institucionales resistente hoy en dia,
establece un desafio para los jefes de las entidades.
es necesario sobre todo hacer un buen diagnéstico
de la organizacion e investigar cuéles son los
instrumentos adecuados y quién debe ser
responsables de su aplicacion. ElI modelo
presentado aqui pretende ser una guia que debe ser
- ajustarse a la realidad de cada organizacion.
Bohnenberger, M.; Schmidt, S.; ![.ab adaptacion - al Ademas, presupone un impacto relacionado con el
Damacena, C. & Batle, F. (2019). 18730 compromiso de los empleados con las
Internal marketing: a model for 310 empleados que  Organizaciones, es  decir, una opcién para la
implementation and development. trabajaban  para construccién de una capacidad competitiva (Nickels
A3 Dimension Empresarial, 17(1), 7- una empresa de & Wood, 1999).
22. Recuperado de: casinos
http://www.scielo.org.co/pdf/diem/ A los trabajadores se les reconoce como recurso
v17n1/1692-8563-diem-17-01- importante para el logro de las metas de la comparia
00007.pdf La  comunicacion que busca la satisfaccion al cliente y usuario. P17
interna
Se concluyé que el Marketing Interno aborda las dos
areas que presentan estrategias y practicas para
promover de manera efectiva generando satisfaccion
no es solo considerable lo que elaboran, sino que
hay detrds de aquel que realiza, conociendo sus
necesidades y indagando la forma de satisfacerlas,
hara que se genere un gran sentido de dominio, esto
Santiago, B. (2019). motivation debe ir acompafiado por liderazgo, buena
Endomarketing y  aprendizaje comunicacién, reconocimiento de objetivos y
AL organlzamong'l. una herramlenta.l diez empresas orientacion
para la gestion. Recuperado de: - —
https://www.redalyc.org/articulo.o Convertir a los empleados en participes del
a?id=571360752010 crecimiento de la empresa para aumentar el
compromiso compromiso y lograr un impacto positivo en su

productividad.
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empoderamiento de
clientes internos

las empresas que practican el facilita construir
puestos de trabajo que se adecuan tanto a las
necesidades de las personas como a los objetivos de
la organizacion, permitiendo asi un empoderamiento
por parte de los clientes internos con sus puestos y
sus funciones

El Kadi, O. (2018). Endomarketing
para la gestion educativa en el
mercadeo de servicio. Revista
electrénica de Humanidades,

Clientes internos

Talento humano

Identificar enfaticamente los principios
humanizadores, participativos y democraticos de la
comunicacion interna que poseen las estructuras
universitarias, mediante estrategias que consideren
pertinentes, con la finalidad de monitorear los
desenvolvimientos de los empleados a manera de
valoracion de sus comportamientos.

Al forjar una relacién sdlida entre empleado y
usuarios lo convierte en una ventaja competitiva para
la empresa. p.216.

A5 Educacién y Comunicaciéon Social
Vol. 13 Num. 25 Pag. 197-220. Se concluyé que se reconoce tedricamente este
Recuperado _de método como un recurso de gestién educativa que
https:/dialnet.uniricja.es/metricas/ ayuda a las empresas a consolidarse en el mercado,
documentos/ARTREV/6865951 puesto que en la medida de apoyar a los usuarios en
sana competencia y agradecimiento de éxito
profesionales, haran de la sociedad mas permanente
y de mayores proporciones de proyeccion en el
ambito en el que se desenvuelve, integrando los
intereses individuales y colectivos en una sélida
visién corporativa que solidifique su impacto en la
poblacién.
marketing interno se aplique en nivel tactico, que sus
acciones/herramientas no se han explorado
Promover la com_p_letaljr]ente y que hay nec_eS|dad de una
comunicacion plan!f!cac!qn a Igrgo plazg, 'allnle,ada con la
planificacion estratégica de la institucion.
Bessa, A.; Goncalves, V.; Portella,
R. & Almeida, O. (2017). Incremento de la motivacién, puesto que lo
Estrategia de marketing interno na  intensificar 12 girectores de trabajadores aportaran un mayor beneficio para la
A6 Instituicao de Educacao Superior. relacion con los educacion empresa. p. 108.
Recuperado de:  empleados
https://www.redalyc.org/articulo.o
a?id=319349826006
Este estudio buscé analizar el uso de habilidades de
La ejecucion de marketing interno en una institucién de educacion
programas de superior en desarrollo de implementacion de un
formacion de los modelo educativo.
empleados
Retroalimentacion elaborar tacticas donde el desarrollo interactivo
ocurra de forma bidireccional, con el fin de hacer
Estrategias de participe al trabajador de los cambios ocasionados
proceso de la entidad y en este sentido afianzar su sentido de
Payares, K. M., Parra, M. A, o ;
Navarro, E. J. & Naranjo, O. comunicacional pertenencia.
:)ze%i(gﬁage;c?nd:c;aggrl?nSrneslz Recompensas Un colaborador satisfecho ofrece un servicio de
A7 del sector salud de Barranquilla coroe 4o 16 personas calidad a los clientes y usuarios, es ahi en dor_1de la
) .. Estrategias de empresa genera mayor motivacion y compromiso en
(Colombia). Informacion comunicacion las mismas
Tecnolégica, 31(1), 123-132. )
gggzgg‘;&ggg’ll&ﬁggwsw18' Motivacion Se determina en el manejo de estrategias de
marketing interno, la estabilidad laboral, el modo de
recompensas y las herramientas de comunicacion
predomina efectivamente para tener un recurso
humano motivado, satisfecho y fidelizado
Las entidades que pretenden empezar
Diana L. Araque Jaimes, Julian programacién de marketing interno que se prescinda
Mateo Sénchez Estepa, Ana a fijar método genéricos o imitar asi prototipo de
Fernanda Uribe R. (2017). otras compafifas sin saber antes realizado un
Relacion entre marketing interno y analisis de su mercado interno que admitan
compromiso organizacional en establecer cudles son las necesidades 'y
Centros de Desarrollo Tecnolégico motivaciones particulares de sus colaboradores, esto
colombianos, Estudios 100 empleados de debido a que ain no existen andlisis que permitan
A8 Gerenciales, Volume 33, Issue dos corporaciones  diagnosticar una eficacia mayor de ciertos métodos
142,2017, Pages 95-101, ISSN Desarrollo sobre otras, y, al igual que, las distintas culturales y

0123-5923,
https://doi.org/10.1016/j.estger.20
16.12.005.
(https://www.sciencedirect.com/sc
iencel/article/pii/S0123592317300
049)

Contrataciéon de los

empleados

sociodemogréficas entre las entidades faculten
considerar gue no pueden ser generalizables.

Los trabajadores satisfechos con el trabajo que
desarrollan en la empresa son trabajadores en
actitud positiva, lo que hace que la empresa gane
atractivo y asi fidelizar al cliente externo. p. 7
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Adecuacién al
trabajo

obtener un talento humano con mas capacidad y a
su vez competencia que respalden la satisfaccion
del usuario final (Bohnenberger, 2005, Zegarra,
2014); los rendimientos Los trabajadores satisfechos
con el trabajo que desarrollan en la empresa son
trabajadores en actitud positiva, o que hace que la
empresa gane atractivo y asi fidelizar al cliente
externo la indagacién propone el progreso de los
participantes no considera una gran emocién sobre
Su compromiso organizacional, visto que la
capacidad progreso del marketing interno muestra
una relacion fragil con total de los elementos de esta
variante

A9

Caridad, M., Salazar, C. &
Castellano, M. (2017).
Endomarketing: Strategy for social
responsibility  revitalizing  the
university sector. Recuperda de:
http://www.revistaespacios.com/a
17v38n01/17380106.html#meto

La comunicacion
interna

Capital Humano

universidades
privadas

una vez que estén motivados al admitir que sus
necesidades asociadas con su labor y la entidad
estan satisfechas, iniciando asi a contemplar la
decision de que es proveedor de algin producto y
comprometiéndose a entregar, de manera social o
econdmica, en las condiciones esperadas

se espera lograr que el trabajador genere valor la
empresa y asi cumplir con los objetivos planteados,
en este estudio influye mucho los estandares de
desempefio

En la interpretacion del mapa interno de puablicos del
grupo investigado, se logré que existe resistencia en
la practica centrada en elementos de conocer y
conocer las expectativa del usuario interno, indicar la
calidad del servicio esperada por los usuarios
externos, sin embargo, en lo relacionado a la divisién
del personal interno y a dialogar coherentemente con
el comportamiento de la compafiia, aun cuando hay
sefiales de sus buenas practicas, de alli se presenta
la necesidad de desarrollar una gestion de
Endomarketing como modo de centrarse en lo
natural, determinacion de necesidades, motivacion,
satisfaccion del individuo, valoracién del trabajador
en forma diferenciada; emplear la segmentacion de
su trabajador con el soporte de la creacion de una
superficie de datos, proporcionando un empleado
sensibilizado presto a vender los productos de la
institucion.

Al10

Marqués, C.; Leal, C.; Marques, C.
& Tinoco, B. (2018). Internal
marketing and job satisfaction in
hotels in Via Costeira, Natal,
Brazil. Recuperado de:
http://www.scielo.mec.pt/pdf/tms/v
14nEspecial/vl4nespeciala04.pdf

Motivacion

Satisfaccién del

empleado

Compromiso
organizativo

310 empleados

A través de la estimulacion tiene una gran
importancia la participacién de todos, materializara
una mayor crecimiento por parte de cada
cooperativista, contribuir al crecimiento organizativo
de la cooperativa en su conjunto, obteniendo la
consecucion de los objetivos, los beneficios y las
ganancias

Los principios y medidas del endomarketing en las
compafiias, la consecucién de los objetivos de la
institucion y los beneficios para los cooperativistas
tendrén una mayor viabilidad.

El endomarketing predomina en el desarrollo
productivo de las estructuras puesto que las
contribuciones de cada trabajador a la entidad varian
mucho reconocer no sélo de las desigualdades
individuales, sino también del sistema de retribuir y
contribuciones por parte de la compafiia.

All

Csoban Eugenia, Vallenilla
Ricardo. (2019), MERCADEO
INTERNO: MIRAR HACIA
DENTRO DE LAS
ORGANIZACIONES.
http://eds.b.ebscohost.com/eds/p
dfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=e6
dba7b1-9ad2-4336-bla7-
ec7aac9205e0%40pdc-v-
sessmgrol

Generacion de
motivacion interna

Comunicaciones
internas

Respuesta a las
informaciones

222 cuestionarios

plantear estrategias competitivas para captar y
retener talento, que ya de por si es limitado, para
formarlo y empoderarlo, con el interés de lograr las
metas organizacionales con grupo compactos y de
alto rendimiento.

El marketing interno es cuando las empresas
piensan en sus trabajadores como su primer
mercado, se da cundo todos los empleados estan
orientados al cliente y trabajan en equipo

El articulo discute el marketing interno con un
enfoque en la gestion de equipos de trabajo y los
desafios que enfrentan las empresas en Venezuela.
El articulo también aborda temas relacionados con la
actividad de abastecimiento, la lealtad de los
clientes, la orientacion al mercado, las politicas
comerciales y la implementacion del concepto de
marketing con el fin de lograr las metas
organizacionales para competir en los mercados
internacionales.
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Las variedades de definiciones de tactica surge con
el fin de estudiar la necesidad de un mayor
entendimiento del pensamiento de la estrategia asf

Motivacion las compaifiias o individuos puedan buscar con
. mayor precision el campo al cual se conduce
Augusto, Th., Dos, T., Sevilha, I,
Oste, G. & Cirera, Y. (2018). La idea es conseguir un personal implicado y
Endomarketing,  lideranca e positivo que sea capaz de transmitir su positivismo
comunicagao: reflexos na al cliente objetivo, si el cliente percibe que el
A2 organi;a@éo. Revista Brasileira de Liderazgo _ 31 lideres personal transmite unas sensaciones positivas y les
Marketing, 17(1),128-138.[fecha transformacional da el trato que ellos demandan, es mas probable
de Consulta 17 de Junio de 2021]. que acaben aceptando la propuesta que se les haga
ISSN: Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.o En la presente busqueda se determina que la
a?id=471759749009 sociedad debe sostener un constante uso de tacticas
de marketing para sostener a sus consumidores
Comunicacion potenciales y ante todo conseguir nuevos usuarios
Interna sobre todo no verse perjudicado en las ventas futuras
al terminar la etapa fiscal.
El fortalecimiento de las relaciones internas, junto
con el compromiso de los trabajadores y favorece la
creacion de un clima y una cultura favorables, la
Comunicacion organizacién se consolida como una entidad
Prieto, Ronald y Burgos, Carlos y organizacional gﬂ;ﬂg;?glaboggsa marca fuerte y una imagen
Garcia, JesUs y Rincoén, Yanyn
(2021). Mercadeo interno para los trabajadores motivados son méas propensos a ser
optimizar la calidad de servicio en mas productivos, estan satisfechos y desarrollar
la  banca universal. Revista creatividad 10000 valores y muestran compromiso con la entidad,
A13 Venezolana de Gerencia, 21 (73), funcionarios favoreciendo los objetivos y deseos de ambos
102-119. [Fecha de Consulta 1 de
diciembre de 2.021]‘. ISSN: 1315f El endomarketing en la compafiia beneficia la
2984: Dclisrlaonlble icul en: creacion de un clima organizativo positivo que, por
gt%sﬁgmgzgggorg/ articulo.o tanto, generara una cultura organizativa favorable a
as1a= la difusion de valores y creencias de la compafiia,
Responsabilidad establecer asi una personalidad en la que
organizacion y empleado distingan objetivos
comunes
La importancia de la administracion de la entidades
admita un enfoque holistico del marketing interno y
compromete de crear un ambiente en el que los
Motivacion trabajadores estén satisfechos y comprometidos
Romero, Z. & Cardona, D. (2017). hasta el punto de sentirse orgullosos de estar
Marketing interno como estrategia asociados con el organismo.
para el desarrollo del talento
hqmano; Una perspectiva_ del Los empleados deben estar comprometidos con los
Al4 cliente interno. Aglac!a, ISSN-e 264 empresas propésitos a lograr de la empresa para favorecerla'y
2?15'7360' Vol. 8, N°. 1, 2017, Fuerza laboral enfatizar una cultura organizativa positiva.
pégs. 183-192. DOI
10.22519/22157360.1031
(https://dialnet.unirioja.es/servlet/a El marketing interno es por ende una estrategia
rticulo?codigo=6832752) capaz de mostrar lo mejor del capital humano del
organismo y promover una cultura organizacional
Orientacién al sana, donde la comunicacion, la proactividad y la
cliente satisfaccion  contribuyen  diariamente a la
consolidacion en el mercado global.
proporcionar la integracién de los empleados a los
objetivos de la organizacion, por lo que es importante
gue exista una buena comunicacién de Recursos
Humanos con otros sectores. Asi, es importante
destacar que el area de Recursos Humanos tiene
Integracion que tener un papel de integrador con respecto a los
Da Silva, Paulo Bruno Rodriguez sef:tores y a las personas, hlaciendo que se sientan
& Carlos Estender, Antdnio (2018) mas a gusto para compartir sus conocimientos y
Revista Inovagdo, Projetos e finalmente estén satisfechos con lo que hacen.
Tecnologia.  OIMPACTO DO todos los empleados estan orientados hacia la
ENDOMARKETING NAS misma direccién para atender las necesidades del
al5  ORGANIZACOES.  Recuperado mercado, asi como también los problemas de
de: relacion internos y plantear soluciones inmediatas
http://eds.b.ebscohost.com/edslp ———
dfviewer/pdfviewer?vid=10&sid=1  Difusion de

28aeabc-08ac-450d-877f-
9f49381298ca%40pdc-v-
sessmgr01

conocimientos

A partir de este estudio, se plante6 y discuti6 que el
endomarketing tiene sus puntos que puede aportar
beneficios a la empresa de varias maneras, como
tener un sistema integrado junto con el area de TI,
para hacer una unién entre el endomarketing y la
gestion del conocimiento para poder recopilar
informacion y facilitar el acceso a ellos; trabajar el
liderazgo entre los empleados para que todos se
sientan a gusto con la cultura de compartir y asi estar
mas unidos entre los sectores.
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Desarrollo de

Se esfuerza por ofrecer productos internos que
satisfagan las necesidades y los deseos de los

clientes internos, al tiempo estos se abordan los
habilidades objetivos de la organizacion.
Silg’:i'rr:’ CA. (gdiQ)PaSC?o;arEéting este estud_io no probdé la r(_ealidaq, de una
interno’ cc.Jmo es.trategia para conc_orda_nua dentro de la satl_sf_accmn de los
motivar os colaboradores:  um funcionario y los etapas de productividad.
estfudo das PMEs da Regido de (jina
Laf6es. Gestédo E i
Al6 Desenvolvimiento, (27), 81-97. organizacional 10 empresas
https://doi.org/10.7559/gestaoede las organizaciones afrentan desafios multifacéticos
senvolvimento.2019.375 sobre cé6mo no solo para aumentar la productividad
(https:/Irevistas.ucp.pt/index.php/ sino también para establecer frente a la fuerza para
gestaoedesenvolvimento/article/vi gestionar sus recursos humanos de manera eficaz y
ew/375) eficazmente, incluidos la formacion y la conservacion
de sus mejores empleados.
limitaciones en la investigacién de mercados internos
porque hay poco acuerdo sobre qué combinacion de
practicas se puede utilizar de manera efectiva para
satisfaccion del influir en los empleados para que estén motivados y
Thomaidou, C. & Efstathiades, A. empleado se comporten de manera orientada al cliente (
(2021).The effects of internal Ahmed et al., 2003).).
marketing  strategies on the
organizational culture of .
secondary public profesores de el respt_)nsable en la toma de _dem_s}lones _debe
schools, Evaluation and Program ) g ) escuelas transr_nmr Ioslvalores de la organizacion, a fin de
Al17 Planniné, Volume 84, 2021, orientacion al cliente seoundarias manejar y mejorar el desempefio de los trabajadores
101894, ISSN 0149-7189, publicas
lk::]p%lz%oigrlgé;gél.r?nlp(isljﬂemrgglp En primer lugar, el uso de estrategias de marketing
encedirect.com/science/article/pii/ |nterno,(IM)__por parte de los Ilder_es _escolares
S0149718920301981) ) g afectara positivamente la cultura organizacional de la
implementacion de escuela, lo que dard como resultado un entorno
la  estrategia vy escolar saludable y de aprendizaje permanente en el
gestion del cambio gue se mejorara tanto la moral de los educadores
como el rendimiento de los alumnos.
la empresa debe contar con programas sélidos y
continuos que, por un lado, faciliten el desarrollo de
ideas creativas y, por otro, permitan a los nuevos
compromiso empleados insertarse y participar en la cultura. Estos
organizacional programas  no deben tomarse como  eventos
Paz Vilchez, J. E. Huaman temporales, sino como parte de las acciones diarias
Moreto, S. A., & Tarrillo Paredes, de las empresas
J. (2020). Endomarketing,
compromiso  organizacional 'y El marketing interno influye positivamente en la
satisfaccion laboral en orientacion al innovacion
A18 colaboradores de una asociacion mercado interno
educativa. (Spanish). Apuntes
Universitarios: Revista de . . ” .
Investigacion, 10(4), 108-125. El endomarketing y la orlent_amon al Mercado interno
https://doi.org/10.17162/au.v10i4. son enfogues que toman tiempo y deben de estar
495 insertos en la cultura de la organizacion. Por eso la
empresa debe tener programas sélidos y continuos
satisfaccion laboral que, por un lado, faciliten el Qesarrollo de idgas
creativas y, por el otro, permitan a los Revista
Iberoamericana de Contaduria, Economia y nuevos
empleados insertarse en la cultura y participar en ella
Una de las limitaciones del estudio fue el hecho de
que no hubo tiempo suficiente para entrevistar a
Teixeira Maciel, DC, Volpato, D., todos los empleados de todos los niveles
de Carvaho Pinto Vieira, A. y estratéglggs de la empresa. Para una _mayor
Cesar zilli, J. (2019). El contribucion al tgrlna, se sugiere que investigacion
endomarketing como herramienta  Planificacién _futura_ en reIaC|0_n con el e_:ndomarketlng una
estratégica: un estudio de la |n\'/est|ga0|_o,n ampliada ctgin va?ashemprgsaf en el
P mismo regién para que utilicen las herramientas con
A1g  Percepcion de los empleados de 24 colaboradores el fin de aumentar las ventas a través de los

una empresa ubicada en el
extremo sur de Santa Catarina.
Gestion y planificacion, 20, 169-
184.
https://doi.org/10.21714/2178-
8030gep.v.20.5902

Retroalimentacion

Integracion

Implementacién de

un programa

empleados

el marketing es una herramienta para asegurar la
motivacion de los empleados

El endomarketing ha surgido en las empresas como
un diferencial competitivo, ya que abarca estrategias
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optimizar la productividad de los empleados a través
de lamotivacién, haciendo que conozcan el producto
y toda la empresa en cuestion y, por tanto, facilitando
el primer contacto con el cliente externo.

A20

Rodriguez, P. & Extiende, A.
(2018). El impacto del
endomarketing en las
organizaciones. Revista
Innovacion, Proyectos y

Tecnologias, ISSN-e 2318-9851,
Vol. 6, N°. 1, 2018. Recuperado
de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/ar
ticulo?codigo=6814345

Recursos Humanos

Clima organizativa

Retroalimentacion

20 empleados

El uso de estrategias de marketing interno afecta
positivamente la cultura organizativa de la
organizacion, lo que da como resultado un entorno
saludable y de aprendizaje permanente en el que se
mejorara el rendimiento de los trabajadores

El marketing interno afecta significativamente la
cultura organizativa, esto debido que no repercute
positivamente en el progreso de la organizacion,
ademas se efectiian cambios muy rapidos sin ningin
resultado positivo.

El marketing interno surgié tal solucién a la inquietud
como estructuras en la gestion del capital humano;
asi como conociendo la eficacia desde la
colaboracién de los asistente para el desempefio de
metas organizacionales y obtencion de beneficios
mutuos
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Rejilla sistemética con categorias teoricas
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