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INTRODUCCION

La presente investigacion se titula “El endomarketing y su relacion con el
clima laboral de una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Per(
2021” el objetivo es determinar la relacion del endomarketing y clima laboral
de una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Peru 2021. El
presente estudio se analizd dos variables, las cuales son: la primera variable
es el endomarketing, una estrategia de marketing enfocada a las acciones
internas de una organizacion y como segunda variable es el clima laboral, la
cual es un ambiente laboral donde todos los colaboradores deben sentirse
motivados y satisfechos con todo el personal dentro y fuera de la empresa.
En el presente trabajo se desarrollaron seis capitulos, los cuales son:
CAPITULO I, se desarrolla la descripcion de la problemética, los problemas
y los objetivos; la justificacion y la importancia, asimismo los alcances y
delimitaciones del estudio.

CAPITULO II, se detalla los antecedentes de la investigacion, el marco
historico y el marco legal.

CAPITULO I, se explica las hipdtesis, las variables, la matriz de
operacionalizacion de cada variable y de consistencia.

CAPITULO 1V, se describe la metodologia de investigacion.

CAPITULO V, se demuestra el analisis de resultados, discusion de resultados
y el plan de mejora del presente trabajo de investigacion.

CAPITULO VI, se muestra las conclusiones y las recomendaciones del

estudio.
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RESUMEN

En el presente estudio se analizo la relacion entre endomarketing y el clima laboral
de una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021. El trabajo se
llevé a cabo mediante un tipo de investigacion aplicada y con un disefio no
experimental transversal y correlacional, y un enfoque cuantitativo. Se tuvo a una
poblacion de 144 colaboradores (muestra censal). A través del instrumento
utilizado (encuesta de 22 preguntas) y el analisis de la informacion recolectada, se
demuestra que las dimensiones: comunicacion interna, productividad e inteligencia
emocional que representan al endomarketing (variable independiente) se relaciona
con el clima laboral (variable dependiente). Los resultados obtenidos
estadisticamente demuestran que la significancia es 0,000 lo que es menor a 0.05;
por consiguiente, la hipdtesis nula es rechazada y se deduce que el endomarketing

se relaciona con el clima laboral de los trabajadores.

Palabras claves: Endomarketing, clima laboral, empresa comercializadora

transnacional.
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ABSTRACT
In this research, the correlation between endomarketing and work
environment of administrative collaborators of an elevator marketing
company was analyzed. The work was carried out through a type of
descriptive research and with a cross-sectional and correlational non-
experimental research design, and a quantitative approach. There was a
population of 144 collaborators (census sample). Through the instrument
used (survey of 22 questions) and the analysis of the information collected, it
is shown that the dimensions: internal communication, productivity and
emotional intelligence that represent endomarketing (independent variable)
do affect work environment (dependent variable). The results obtained
statistically show that the significance is 0.000 which is less than 0.05;
therefore the null hypothesis is rejected and it follows that endomarketing has

a significant impact on the work environment of workers.

Keywords: Job performance, organizational stress, transnational

construction company.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

En el mundo global, conforme pasen los afios, las empresas implementan
estrategias de marketing interno o endomarketing para alcanzar la
satisfaccion de los clientes internos, es fundamental para una organizacion ya
que abre posibilidades de mejorar las relaciones de la alta gerencia y
colaboradores en general. Sin embargo, no todas las organizaciones estan
convencidas que el endomarketing puede contribuir positivamente, no ven la
necesidad de crear procesos que permitan tener cambios sostenibles y
rentables para los clientes internos, externos y para la misma empresa. Por
consiguiente, se explica la problemética de una empresa trasnacional.

Es una empresa trasnacional de ascensores y escaleras eléctricas que
ofrece productos y/o servicios de nuevas instalaciones, modernizaciones,
reparaciones y mantenimiento afronta problemas de clima laboral y
comunicacion con sus clientes internos dentro las distintas areas, como se
observa en la tabla 01.

El méaximo potencial que maneja la empresa es la integracién, realiza
reuniones mensuales de cumpleafios y actividades recreativas los dias
festivos donde todas las areas participan e interacttan entre ellos, pero no es
algo sostenible a lo largo del tiempo. Sabemos que la Covid-19 ha afectado a

todas las personas y especialmente ha golpeado la estructura productiva y



empresarial, estos cambios radicales era una baja para toda la empresa y los
colaboradores.

Sabemos que el home office al inicio de la pandemia era un tema que se
podia manejar porque la productividad era baja, pero conforme iba pasando
los dias las empresas se iban reactivando de a poco, entonces la productividad
se incrementaba. Durante el proceso de reactivacion hubo cambios
organizacionales como la reduccién de personal y remuneraciones,
simultineamente la carga laboral, la desmotivacion, el estrés, la
comunicacion, las conductas, las emociones, el clima laboral y Ila
productividad son algunos de los factores que complicaban las operaciones

laborales dentro y fuera de la organizacion.

Tabla 1. Organizacion de la empresa

NUEVAS INSTALACIONES INSTALACIONES

/ MODERNIZACIONES EXISTENTES FINANZAS TECNICO MARKETING RECURSOS HUMANOS
Comercial & Ventas Servicios Contador Calidad Excelencia del Cliente  Planilla
Operaciones & Montaje Reparaciones Controller Oficina Técnica  Comunicaciones Proceso de seleccion
Modernizaciones Ventas Logistica Seguridad

Mantenimiento Compras

Emergencia Importaciones
Créditos & Cobranzas
Sistemas IT
Tesoreria

Fuente: Elaboracion propia.

Segun (Prats, 2013), el papel que desarrollan los colaboradores es
fundamental para alcanzar el éxito de una empresa, pero la alta gerencia y
directivos de las empresas no tratan de comprender el rol de cada persona, no
solo lo laboral sino también sus emociones, percepciones, miedos y dudas, es
necesario profundizar el comportamiento de la persona en su vida diaria.

Es importante sostener la motivacion y satisfaccion del cliente interno y

para ello se debe recurrir a las estrategias de endomarketing para implementar



actividades que nos ayuden a tener un proceso continuo con indicadores
positivos fortaleciendo la relacion de confianza entre la empresa y los
empleados. Algunas empresas solo buscan obtener ganancias y clientes
externos, pero también es necesario cuidar simultdneamente a sus empleados
ya que ellos son el soporte fundamental para que funcione y llegue al éxito el
negocio, es por eso que se necesita fidelizarlos creando lealtad y mejorando
la productividad.

El crecimiento empresarial se logra a través de estrategias creadas e
implementadas de acuerdo con las capacidades de la organizacion y los
factores que afectan el entorno en el que se ubica. Como se menciond, entre
las diversas herramientas que finalmente utilizan los agentes de gestion esta
el endomarketing, porque se define como acciones dirigidas a los empleados
o clientes internos, con el objetivo de seguirles el ritmo y motivarlos a
desarrollar sus actividades, para que estas herramientas logren su objetivo.
(Berdugo & Karen, 2017).

De acuerdo a lo anterior, el mundo empresarial del siglo XXI estéa siendo
testigo de constantes cambios que estan poniendo a prueba a las
organizaciones, mostrandoles cambios permanentes en sus operaciones y
formas de integrarlas eficazmente. Las empresas deben anticipar y crear
adaptabilidad en cada una de sus areas e implementar politicas de rotacion de
capital humano para que esta organizacién sobreviva y sea rentable ahora y
en el futuro. La flexibilidad de la empresa para lograr la continuidad con los
movimientos del mercado requiere de un impulsor continuo, consistente y
solida en el que las personas que integran en la organizacion puedan trabajar

en equipo y puedan expresar las habilidades para adaptarse a estos cambios



Yy, por ende, lograr los proyectos a cortos plazos manteniendo el impactado
efectivo. (Buitrago & Rey, 2020).

Las causas mas comunes que se pueden observar en la Tabla 02 son los
problemas de comunicacidén, que conducen a procesos negativos entre
clientes internos y externos.

La comunicacion interna es un recurso manejable que tiene como objetivo
lograr los objetivos culturales, organizativos, estratégicos, funcionales y de
comportamiento de una empresa. La comunicacion interna no es una meta,
sino un medio y una herramienta indispensable para el desarrollo de nuevas
habilidades, es el nuevo contrato psicolégico de hoy que conecta a las
personas con la organizacion: flexibilidad, apertura al cambio, espiritu de

participacion, espiritu de innovacidn, espiritu de equipo. etc. (Garcia, 2007).

Tabla 2. Posibles causas del mal clima laboral

Posibles causas Frecuencia P. Acumulado
Problemas de comunicacién 26 26%
Sobrecarga laboral 20 46%
Estrés 16 62%
Salario 11 73%
Desorden y mal empoderamiento 9 82%
Mal manejo de conflictos 8 90%
Estilos de Liderazgo 7 97%
Falta de inteligencia emocional 2 99%
Trabajo en equipo 1 100%
Total 100

Fuente: Elaboracion propia.



Pareto

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

100

N Frecuencia —ess==P. Acumulado

Figura 1: Posibles causas del mal clima laboral.

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema Principal

¢De qué manera el endomarketing se relaciona con el clima laboral de una

empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021?

1.2.2 Problemas Secundarios

- ¢En qué medida la comunicacidn interna se relaciona con el clima laboral de
una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Perd 20217
- ¢En qué medida la productividad se relaciona con el clima laboral de una

empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021?



- ¢De qué forma la inteligencia emocional se relaciona con el clima laboral de

una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 20217

1.30bjetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion del endomarketing con el clima laboral de una

empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.

1.3.2 Objetivos Secundarios

- Identificar si la comunicacion interna se relaciona con el clima laboral de
una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.

- Determinar si la productividad se relaciona con el clima laboral de una
empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.

- Identificar si la inteligencia emocional se relaciona con el clima laboral de

una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.

1.4 Justificacion e importancia del estudio

e Justificacion Tedrica
El presente trabajo estudia mediante teoria y conceptos del endomarketing
comprender detalladamente el aplicar el marketing interno en los negocios

nacionales y globales, como también sostener el ambiente laboral



beneficiando y motivando a los colaboradores.
Justificacion Practica

La presente investigacion tiene como practica implementar estrategias del
endomarketing con el fin de motivar y sostener un excelente clima laboral a
los colaboradores de la empresa comercializadora de ascensores para que asi
la empresa represente un buen servicio y mejore la relacion de sus clientes

internos y externos.

Justificacion Metodoldgica

La presente investigacion tiene como alcance metodoldgico aplicar un disefio
no experimental de corte transversal, una vez comprobada su validez servira
como guia en futuras investigaciones. Con las herramientas brindabas se
podran realizar cambios y/o adaptarse a las gestiones que se haran dentro de

la empresa.

Importancia

La importancia del presente estudio es mejorar el ambiente laboral de la
empresa con los colaboradores, como también perfeccionar la comunicacion
interna para que la empresa pueda aumentar su productividad. Con las
técnicas del endomarketing también se desarrollara el impacto que tiene la
inteligencia emocional y como esta es parte del funcionamiento para

determinar el vinculo entre el endomarketing y la calidad de vida laboral.



1.5Alcance y delimitaciones.

1.5.1 Alcance

1.5.2

La presente investigacion se desarrolla en una empresa trasnacional
comercializadora de ascensores y escaleras ubicado en Lima — Peru, la cual

144 colaboradores encuestados fueron de todas las areas de la organizacion.

Delimitaciones

Tedrica: El presente estudio esté circunscrito a la teoria de varios autores que
explican el endomarketing y clima laboral como Berry (1991), Gronross
(1990), Kotler & Keller (2006).

Espacial: El presente estudio tomara en cuenta la empresa comercializadora
de ascensores en Lima; sin embargo, desea mantener en reserva su nombre
comercial.

Temporal: El presente estudio se ejecutd en un periodo de seis meses: desde
octubre del 2021 hasta marzo del 2022. Durante ese tiempo se pudo tener

acceso a alguna informacion de la empresa para el desarrollo del estudio.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Nacionales

Segin Agurto (2019), en su trabajo titulado “Endomarketing Y
Clima Laboral En Restaurantes” el objetivo principal es aplicar el
endomarketing y mejorar el clima laboral en restaurantes; ademas se enfoca
en profundizar la importancia y el conocimiento del endomarketing. La
investigacion es cuantitativa, descriptivo, disefio no experimental; el estudio
fue a siete colaboradores del restaurante Itadakimasu, los instrumentos que
se emplearon fueron las fuentes de informacion, cuestionario y encuesta. En
la encuesta se eligio siete preguntas, la recoleccién del total de los resultados
mediante la encuesta fueron procesados a Excel, se utilizaron los siguientes
métodos: método de observacion directa permanente, método estadistico,
metodo légico. Con estas herramientas se analizaron los resultados para
obtener las conclusiones y asi brindar recomendaciones que enriqueceran la
investigacion.

Segun Rivasplata (2018), en su trabajo titulado “Endomarketing Para
Mejorar La Calidad De Servicio En Las Picanterias La Carpa Chiclayo,
2018” su objetivo es sugerir estrategias de endomarketing definitivas para
mejorar la calidad del servicio en las picanterias La Carpa. El estudio es
cuantitativo y descriptivo intencionado y no experimental, y para lograr el
objetivo especificado, el cuestionario se utiliza como una herramienta para
recopilar datos internos y externos, es decir, la encuesta se aplicé tanto a los

empleados como a los clientes, la primera muestra estuvo conformada por 20



colaboradores y la segunda muestra estuvo conformada por 327 clientes,
ambos seleccionados mediante muestreo probabilistico.

Segun Mena (2019), en su tesis de investigacion “El Endomarketing
Y Su Incidencia En La Satisfaccion Del Personal De La Oficina De Verdades
Peruanas En Pera, En EI 2018 su objetivo es aplicar el endomarketing y
verificar el comportamiento, la lealtad, la productividad y el trabajo en equipo
entre los empleados para brindar un excelente servicio a los clientes externos
y aumentar las ganancias de la empresa. Se utiliz6 el método inductivo,
descriptivo - concluyente - correlacional, se trabajo con 44 trabajadores con
los instrumentos de entrevistas a los Gerentes y cuestionarios a los
trabajadores. El trabajo de investigacion fue no experimental de corte
transversal.

Segun Salvador & Lizbeth, (2019), realiz6 un trabajo de
investigacion acerca del “Endomarketing y Compromiso Organizacional de
la Empresa Pacifico Trujillo, Trujillo-2019”. su objetivo fue identificar la
conexion entre el endomarketing y el compromiso organizacional en los
empleados, el disefio fue no experimental, en cada variable se utilizd 2
cuestionarios y fue aplicado en una muestra censal, con una suma de cuarenta
y ocho empleados. Se uso el programa SPSS version 25 y se efectud de forma
inferencial y descriptiva el anélisis de datos. Para el anlisis se utilizaron las
pruebas de Shapiro-Wilk y la Rho de Spearman. El resultado fue mejorar la
comunicacion interna, se premiara el desempefio laboral de manera publica y
privada, y se deben organizar eventos y encuentros sociales para fortalecer

las amistades.
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2.1.2

Segun Guzman (2018), nos describe en su tesis “El clima
organizacional y su relacion con la satisfaccion laboral de los colaboradores
en una empresa de carga internacional en el contexto global” el objetivo fue
identificar el entorno regulatorio y la relacion con la satisfaccion del cliente
interno en la organizacion naviera internacional en un enfoque global. El
método que uso es un hipotético, deductivo y aplica el disefio no
experimental, descriptivo y correlativo. La muestra incluye una suma de
quince empleados. La herramienta de estudio utilizada fue un cuestionario
que se desarrollaron dos preguntas: la primera, que mide el cambio climatico
y consta de 50 preguntas, cada una con cinco opciones. La segunda
herramienta utilizada para estimar la satisfaccion laboral dio una suma de 36
preguntas con 5 opciones por pregunta. El capitulo final muestra la
explicacion y analisis de variables, por lo que la conclusion fue que existe
una relacion de las variables del entorno organizacional y la satisfaccion

laboral.

Internacionales

Segin Berdugo & Karen (2017), redactaron una tesis titulada
“Endomarketing Y La Calidad De Servicio Interno En Las Pequefias Y
Medianas Empresas Del Sector Salud De Barranquilla” con el proposito de
analizar la relacion entre el endomarketing y la calidad del servicio interno
para la pequefia y mediana empresa del &mbito médico en Barranquilla. El
presente estudio se desarroll6 cuantitativamente, debido a que el analisis de
las variables de investigacion se realiza de acuerdo con la encuesta y de igual

manera un estudio descriptivo correlacional para determinar las
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caracteristicas por parte del autor. El trabajo realizado fue de disefio no
experimental. De acuerdo con los objetivos descritos en este estudio, para la
poblacion se identificaron dieciocho PYMES del Sector Salud de
Barranquilla. Utilizaron un cuestionario a escala Likert con 18 empresas
pymes de servicio al cliente y los resultados fueron que la calidad del servicio
es muy débil, como también se demostré la confianza y los suministros de
equipos y herramientas que la empresa les brinda. La debilidad mas
sobresaliente se relaciona con la politica de comunicacién, recompensas y
atencion a los empleados.

Segun la investigacion de Punina (2016), en su trabajo nombrado “El
Endomarketing Y Su Incidencia En La Satisfaccion Del Cliente De La
Empresa Tesla Industrial De La Ciudad De Ambato” nos comentan que los
empleados y el gerente desconocen el tema del endomarketing en Tesla, por
lo que es necesario aplicar una gestion de mejora. EI método utilizado es
cualitativo y cuantitativo, tipo de investigacion del estudio es bibliografica o
documental y de campo. El estudio es descriptivo y correlativo, con una
poblacion de 111 empleados, pero se calcula en base a la ecuacion, los
resultados de la muestra son 86 empleados y la herramienta utilizada es la
encuesta. Se propuso desarrollar un plan de marketing final que aborde el
conocimiento de la empresa y las estrategias para la comunicacion interna, la
motivacién del cliente interno y la promocién de los empleados.

Segun Obreque (2015), en su estudio con nombre “Clima Organizacional
Y Compromiso Funcionario En Un Hospital Publico De Baja Complejidad”
el objetivo de este estudio fue explorar el clima organizacional y su relacién

con el compromiso funcionario, asi como qué factores climaticos tuvieron
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mayor influencia en la participacion en un servicio de salud hospitalario de
baja complejidad en Aconcagua. El disefio de la investigacion fue
descriptivo, transversal, no experimental, con un total de 102 empleados del
Hospital Llay Llay se sometieron a un cuestionario de clima laboral y otro
cuestionario de compromiso funcionario. Se detectd la relacion entre el
ambiente organizacional y el nivel de compromiso funcionario, ya que
también se enfatizd que los aspectos del clima mas relevantes para la
participacion fueron la comunicacion, la motivacién y el control de estilo e
identidad.

Segun Andres (2019), realizd un trabajo de investigacidn acerca de “la
medicion de la satisfaccion laboral como herramienta de gestion publica para
mejorar la calidad de los servicios del ISNA e impactar en la atencion de los
nifias, nifos y adolescentes” El propdsito del trabajo de investigacion es
analizar los elementos que afectan la satisfaccion del trabajo del personal de
ISNA a través de modelos multivariante, que pueden crear estrategias de
intervencién orientadas a mejorar la satisfaccion del trabajo y comprometer a
los trabajadores a proporcionar buen servicio de calidad para las nifios y
adolescentes. Para superar el objetivo, se realizO una investigacion de
enfoque cuantitativo, mediante encuestas aplicadas al 41% de los empleados
de ISNA, en linea. De los datos estadisticos, se ha realizado un analisis de
descripcion con SPSS. Los resultados obtenidos, se propuso desarrollar
estrategias orientadas a mejorar la satisfaccion de los colaboradores, porque
en teoria, se mejoraria la satisfaccion en el trabajo, mejoraron el compromiso
y se brindaria un buen servicio de calidad para los usuarios de ISNA, que en

este caso, nifios, adolescentes y sus familias. Alcanzando asi un valor publico
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en la gestion.

Segin Hernandez A. (2016), en su “investigacion sobre el
endomarketing en empresasde la republica de colombia multinacionales o
vinculadas a firmas multinacionales” EI propésito del estudio de
investigacion es estudiar en comparfiias multinacionales colombianas o
relacionadas con compafiias multinacionales los impactos de la aplicacion de
marketing en clientes internos o endomarketing (capacitacion, encuesta,
festividades de dias especiales), porque la hipdtesis hace que esta herramienta
permita a las empresas mejorar su Clima laboral, fortalecer la cultura y, por
lo tanto, mejorar el desempefio de los empleados internos y promueve la
lealtad de sus clientes externos, aumentando las ganancias. La imagen de
metodologia de esta tesis es descriptivo. ES una situacién contemporanea
descrita en relacion con las estrategias de endomarketing, las firmas PepsiCo
(EE. UU.); CEMEX (México); Yanbal (Per(); Fantiplas (Republica
Colombiana); y SITECO (Republica Colombiana). Las fuentes de
informacion, instrumentos estan rodeadas por un posible dominio para
verificar el analisis de objetos del estudio, para cumplir con diferentes
canales: (a) entre las principales fuentes, la observacion directa, los
documentos, las declaraciones de las partes interesadas, segin un campo
desarrollado de cuestionarios a fin de que las opiniones de las personas
involucradas se asemejen a esta investigacion académica; (b) entre las fuentes
secundarias de informacion, datos historicos, articulos de Internet, directorios

de diferentes autores.
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2.2 Bases tedrico-cientificas

2.2.1 Marco Histérico

VARIABLE INDEPENDIENTE: ENDOMARKETING

El origen de la palabra endomarketing o marketing interno proviene del
prefijo griego ENDO (trabajo interno y marketing), que recurrio al concepto
de marketing por medio de un producto o servicio, implicando a los
trabajadores en la creacion de estrategias organizacionales, (Hernandez &

Gonzélez, 2012).

A lo largo de los afios, la evolucion del mercado ha hecho necesaria la
implementacion de procesos de comunicacion de una forma diferente, yendo
mas alla de documentos escritos, anuncios, reuniones y espacios formales e
informales. De ahi que el endomarketing o marketing interno se convierta en
una herramienta para ayudar a la organizacion que busca combinar elementos
de comunicacion creativos, dindAmicos e innovadores, para lograr eliminar

estereotipos. Plantilla predefinida. (Buitrago & Rey, 2020).

Al implementar estrategias innovadoras de impacto empresarial, las
operaciones internas y externas se llevan a cabo de manera diferente a la
implementacion de areas de apoyo como la gestion del conocimiento, la
gestion de personas, la publicidad y el marketing, entre otros departamentos
con participacion de los empleados, dandoles sentido de pertenencia,
compromiso, productividad y eficiencia que se refleja en la pasion de los

empleados por el desemperio de sus funciones. (Buitrago & Rey, 2020).

Para Levionnois (1987), “El marketing interno es el conjunto de



métodos y técnicas que, puestos en practica en un determinado orden,
permitirdn a la empresa aumentar su nivel de efectividad, al incluir el interés

de sus clientes y de sus propios colaboradores”.

En definitiva, el experto Eduardo Martinez Fustero define el
endomarketing como “Una politica de Recursos Humanos orientada a lograr
el compromiso y la motivacion de los trabajadores con el proposito de
mejorar su rendimiento y la calidad del servicio que prestan a nuestros

clientes”. (Olivier, 2018)

Por su parte, Juan Merodio, experto en Marketing Digital, enfatiz6 que
el endomarketing es “Un conjunto de estrategias y acciones de marketing
digital enfocadas a mejorar la relacion y el bienestar interno de los
trabajadores y colaboradores de la empresa, con el fin de aplicarlos en el
negocio para generar una mayor motivacion, mejora de productividad y con

ello, clientes satisfechos”. (Olivier, 2018).

La perspectiva de los expertos es considerar la satisfaccion de los
trabajadores dentro de la empresa, aplicando distintas herramientas y
estrategias del endomarketing con el fin de lograr un mejor resultado

administrativos y operativos de la empresa.

(Regalado, 2011), sostiene que el objetivo final del endomarketing no
debe centrarse en definir o desarrollar un sentido de pertenencia entre los
empleados, sino también en la importancia de las contribuciones de los
empleados a la promocion de la empresa, de modo que cuando finalmente se

ejecute el endomarketing, se otorgara un mejor beneficio para la empresa.

Por otra parte, el autor (Regalado, 2011) propuso un modelo que se

implementd posteriormente, su objetivo es mejorar continuamente la relacién
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con los clientes internos impactando positivamente en los clientes externos y
agregando valor a la empresa, acompariado del recurso humano y de la
estrategia orientada al cliente externo. En Gltima instancia, la implementacion
del endomarketing estd en manos de la direccion general y los ajustes
estratégicos que mejoraran la gestion de las relaciones internas con los

clientes para crear valor para la organizacion.

(Picota & Pinzon, 2014), enfatizaron que el endomarketing es, en
ultima instancia, una parte fundamental en la configuracion de la estrategia
organizacional, y los objetivos operativos se basan principalmente en la
motivacién de los empleados, que son el recurso mas valioso de la empresa y

los que posibilitan agregar valor.

Para Escobar (2016), la utilizacién del modelo del endomarketing
dentro de la empresa es de gran importancia si tenemos en cuenta que cada
individuo desempefia el papel tanto de proveedor como de cliente, ya que son
ellos quienes dia a dia entregan su potencial en el trabajo para lograr los
objetivos de la empresa, por lo que es importante determinar que los
colaboradores tengan la motivacion y satisfaccion de implementar sus

estrategias.

MODELOS DEL ENDOMARKETING

Con el pasar de los tiempos, los distintos modelos de marketing han
evolucionado. En teoria, el concepto principal de los modelos es satisfacer a

los clientes externos satisfaciendo a los clientes internos.
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Modelo De Leonard Berry:

Este es el modelo de marketing interno mas antiguo y establece que el
empleado es parte del cliente. Segun este modelo, para tener a los empleados
se requieren dos aspectos importantes: la gestion del trabajo como producto
y la busqueda de integracion y colaboracion de los trabajadores. EI modelo
distingue la mision como producto, requiere de nuevas medidas de recursos
humanos y requiere el uso de métodos de marketing para cautivar y detener

a los colaboradores para que permanezcan en la organizacion.

Empleado
involucrado y
participativo
Empleado Tarea Actitutes Calidad de
como un como un Empleado —3»| orientadas los servicios [~ Clients | Vertaja
5 satisfecho Satisfecho | competitiva
cliente producto al servicio percibidos

| Atraer y retener

Aplicaccion
interna de las - empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Figura 2: Modelo de marketing interno de Leonard Berry.

Fuente: Berry (apudAhmed y Rafia, 2002:15)
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Figura 3: Modelo propuesto de Berry
Fuente: Revista Cultural UNILIBRE

Modelo De Christian Gronroos:

Christian Gronroos muestra un modelo mas especifico con
mecanismos para motivar a los colaboradores a través de herramientas como
practicas de reclutamiento, modelos de capacitacion, participacion y libre
desarrollo de ideas. Cita, por ejemplo, el desarrollo y la comunicacion
avanzada de campafas publicitarias como alternativas para adquirir
empleados motivados y orientados al cliente. (Cardona, Escudero, &

Machado, 2015)

Gronroos propone una estructura en la que la gestion basada en los
empleados juega un papel fundamental al darles importancia y mantenerlos
motivados. La informacion de las campafas publicitarias es muy importante
para informar a los clientes internos, este modelo se caracteriza por dos
propuestas, primero que implican una mayor interaccion para incrementar las

ventas y segundo por la calidad del servicio y satisfaccion a los clientes. Sin



embargo, no cita los mecanismos de motivacién de los empleados, pero
argumenta que los elementos del marketing mix interno aprueban el logro de

una ventaja competitiva. (Berdugo & Karen, 2017)

Infomarciones
anticipadas de
| las campafias

M Empleados . - —
con percepcion Marketing Aumento
T = 1 de la importacia interactivo de ventas
| Préacticas ‘ de su funcién.
de ;
| reclutamiento | i
el Empleados ¥ —————— [ capdadde | ————1 | aur

Soporte e . Calidad de : Aumento
dela — Ensefianza mquva:dos M intg::gas —» los servicios —* sa(iilsle}::;o de
gestion ——— ] Liaiirrs | Feaeconea percibidos S rentabilidad

al cliente

Gestion
participativa

Empleado ‘

Libertad para satisfecho

el empleado

Figura 4: Modelo de marketing interno de Christian Gronroos.

Fuente: Gronroos (apud Ahmed y Rafig, 2002:16)

Modelo De Rafiq y Ahmed:

Rafeeq y Ahmed (2000) proponen un modelo (Fig. 5), basado
principalmente en el modelo de Berry y Grunros, que establece una relacién
entre los factores que componen el marketing interno y su relacion con la
satisfaccion del cliente externo. Segun los autores, la motivacién de los
empleados depende de la actividad que realiza la organizacion con el objetivo
de satisfacerlas. Esta dindmica, asociada a la descentralizacion de tomar una
decision (empowerment), incide positivamente en la satisfaccion laboral, esta
asociada a la orientacion al cliente e indirectamente genera satisfaccion en el

consumidor. En el corazén del modelo esta el enfoque en el cliente, que
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refleja la norma o el mandato establecido por los materiales de marketing para
lograr la satisfaccion del cliente externo y los objetivos comerciales.

(Fuentes, 2009)

Conforme los autores, la coordinacion inter-funcional es un factor primordial
para la orientacion al mercado. La relacion entre la satisfaccion laboral y la
orientacion al cliente se confirma mediante una serie de ciertos estudios
(Hoffman e Ingram 1991, 1990 de Kelley en Rafig y Ahmed, 2000) v,
simultaneamente, conflictos por otros (Herrington y Lomax, 1999 en Rafiq y
Ahmed, 2000). Los modelos presentados por Rafiq y Ahmed (2000) estan
considerando diferentes puntos, pero no se ocupa directamente de las posibles
actividades y debe desarrollarse para lograr la motivacion y la satisfaccion de
los colaboradores. Uno de los puntos positivos del modelo es una referencia
al empoderamiento, aunque solo sea asignado al personal de la linea de frente,
requiere una mayor autonomia para asistir a los clientes de manera dptima.
Ademas, el empoderamiento también se considera uno de los elementos que
aportan a la satisfaccion y la motivacion laboral, deducidas de ser expandidos

a todos los empleados. (Fuentes, 2009)
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Figura 5: Modelo de marketing interno de Rafiq y Ahmed
Fuente: Rafiq y Ahmed (2000:455)

En la tabla 03 se muestra una tabla de comparacion entre los tres modelos del
endomarketing, en el ultimo modelo Rafiq y Ahmed no conlleva a que sea el
adecuado para su uso, pero si resalta la gran importancia de la motivacién del
empleado. Estos modelos fueron creados con la perspectiva del
endomarketing como herramienta para generar un alto desempefio en los
colaboradores dentro de la empresa, tomando en cuenta la satisfaccion y

motivacion como factor principal.

Tabla 3. Similitudes y diferencias de los elementos bésicos del

endomarketing entre los modelos de gestion.
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Modelo Berry Groénroos Rafig y Ahmed
Elementos
Trabajador (cliente Los tres modelos enfocan al trabajador como su cliente interno
interno)
Empresa u Propone las tareas Vincula de manera No la integra de

organizacion
(producto a ofertar)

como producto y no
involucra los objetivos,

relevante la
interaccién e

manera directa

mision, vision de la
organizacién en el
proceso

importancia de las
actividades del
empleado para con la
organizacion

Comunicacion interna La asumen como actividad de la mercadotecnia

Equipo directivo
(integracion en el
modelo)

No lo contemplan de manera clara.

Motivacién del
empleado

Motivacion Ambos refieren un cliente satisfecho, pero no

indican de manera concreta la motivacion.

Fuente: CICAG Centro de Investigacidn de Ciencias Administrativas y
Gerenciales - Gonzalez, Nelduby.

DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna es un elemento del modelo de
endomarketing, mencionado con mayor frecuencia en la literatura. Aunque
forma parte de la zona de recursos humanos, el marketing puede realizar
diversas aportaciones en el desarrollo de las tareas. La industria del marketing
tiene muchos implementos de comunicacion diferentes y sabe como lograr
buenos resultados. Ademas, en muchas empresas, el campo puede ser

apoyado por una agencia de publicidad que brinda posibilidades creativas

para crear herramientas de comunicacion. (Fuentes, 2009)

Charles D. Winslow y William L. Bramer, en la nueva organizacion
del trabajo, plantean que la tecnologia de la informacién es el motor de los
cambios imparables que experimentan las empresas. En los proximos afios se
generalizaran los sistemas expertos de procesamiento del conocimiento
(inteligencia artificial). Ha habido una mejora masiva en la interfaz de
usuario; apareceran formas de dialogo con el sistema en un lenguaje muy

proximo al lenguaje natural y las empresas ya han comenzado a trabajar con
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la intranet. La revolucion de las telecomunicaciones proporciona una
variedad de medios electrénicos para las comunicaciones corporativas
(telepresencia, teleconferencias, reuniones de audio y video, mensajeria
electrénica multiuso, multimedia, que permite el uso interactivo de imagenes
en movimiento, sonido, musica, graficos, texto, etc.). La nanotecnologia
parece estar comenzando a desarrollarse, con computadoras del tamafio de
una hormiga. La tecnologia de la informacion y la comunicacién (WWW)
facilitan a la empresa una creacion de sus propias revistas en linea. EI método
de comunicacion en el mundo del trabajo comenzé con el correo electronico
(E-Mail). La integracion gradual de la tecnologia de la informacion y los
medios de comunicacion ha facilitado la difusion de los programas de grupo.
Esto requiere una estructura descentralizada dentro de la empresa que
potencie el intercambio de informacion y haga del trabajo en equipo un
componente estratégico. La comunicacion electrénica definird una actividad
diferente en la empresa y perfil del empleado, con més informacion, méas
libertad y mas participacion. La adopcion de nuevas tecnologias supone un
aumento de los costes de distribucion y una disminucion del rendimiento
publicitario, lo que determina la necesidad de nuevos canales de
comunicacion, muchos de los cuales son creados por la propia empresa.

(Garcia, 2007)

Los Subsistemas Interactuantes En La Empresa Contemporanea

La empresa como organizacion consta de tres subsistemas interdependientes

e interrelacionados: administrativo, social y técnico. (Garcia, 2007)

El subsistema gerencial o administrativo: consiste en la estructura

organizacional, conjunto de politicas, procedimientos, reglas, premios,



sanciones y métodos de toma de decisiones.

El subsistema técnico o tareas: incluye flujos de trabajo, roles, funciones y
aplicaciones de tecnologia, el conjunto de roles necesarios para realizar tareas

y otras variables relacionadas con el know how.

El subsistema social (Personas, Individuos, Culturas): Comprenden el
complejo ambito de las relaciones de la organizacion con la cultura
corporativa y el universo en términos de necesidades y satisfacciones

humanas. En definitiva, el capital humano de una empresa.

Lo que distingue a una empresa como organizacion es que estos tres
subsistemas estan influenciados entre si. Los subsistemas gerenciales, de
ingenieria y social interactGan a través de procesos de tareas y desempefio; el
social y gerencial porque son los primeros en acomoda y adecua todos los
organos administrativos y organizativos al comportamiento de las personas;
el técnico y el gerencial, ya que las convierten en la clave para lograr la
unidad, la eficiencia de produccion, la estabilidad y la capacidad de

innovacion de todo el sistema empresarial. (Garcia, 2007).

Las Barreras De La Comunicaciéon Interna

La comunicacion es un recurso esencial porque es muy fragil. Requiere una
gestion técnica y profesional. Como se ha dicho, la calidad de la
comunicacion interna depende del proceso de entropia, enfrentandose
constantemente a amenazas y riesgos que hay que evitar. Las barreras a

superar incluyen muchos tipos:

Fisicos: defectos técnicos de canales y soportes; sonidos disruptivos,
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ambientes, etc.
Fisiologicas: restriccion organica de receptores.
Psicologicos: irritabilidad individual, irritabilidad, agresividad, etc.

Sociologia: competencia entre los grupos a los que pertenecen los
comunicantes (partidos politicos, iglesias, sindicatos, etc.), deterioro del

entorno social, etc.

Cultura: diferentes niveles de formacién intelectual, diferentes continentes,

diferente mentalidad, etc.
Administrativo: un sistema organizativo incompleto o incompatible.

Linguistica: falta de comprension de los simbolos utilizados para la
comunicacion (linglistica, retorica, etc.) o conocimiento insuficiente, lo que

lleva a la incomprension, etc.

Asi, las barreras afectan a los diversos factores que intervienen en la

comunicacion. (Garcia, 2007)

Indicadores De La Comunicacion Interna

Es posible encontrar otros modelos consolidados, como el modelo
universal de medicion que desarroll6 la German Public Relations Association
/ International Controller Association (DPRG/ICV), modelo adoptado
también por el European Communication Monitor. EI marco teérico de este
desarrollo conceptualiza las actividades de evaluacién y medicién, agrupadas
en las siguientes cinco clases de indicadores: INPUTS, OUTPUTS,

OUTTAKES, OUTCOMES Y OUTFLOWS.

¢Como se vinculan estos indicadores con la gestion de la
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comunicacion interna? Veamos. Los indicadores de gestion, los inputs, son
los recursos que se pueden medir cuantitativamente. Habitualmente, se
componen del coste del personal comprometido y los costes financieros de su
produccion. Estos indicadores pueden dar cuenta de la eficiencia de los
profesionales de la comunicacion interna evaluando su actividad en torno a
cuatro cuestiones: planificacion, definicion estratégica, elaboracion de
contenidos y formacion. El ejercicio de planificacién supone el disefio de las
estrategias de comunicacion, y los presupuestos y de los procesos de
evaluacion, asi como la conduccién del equipo, esto es, la cantidad de
reuniones de trabajo, planes estratégicos elaborados, acciones ejecutadas,
presupuestos gestionados, etc. Las actividades de definicion estratégica de la
comunicacion interna incluyen la identificacion de los objetivos, el control
de las preocupaciones y de las expectativas de los empleados, y el analisis
con la direccion y otros departamentos: nimero de investigaciones llevadas
a cabo, nimero de informes y presentaciones de resultados para la toma de
decisiones, etc. La elaboracidn de contenidos es el mas prolifico y el que
ocupa mas tiempo. Esta categoria contempla la elaboracion y distribucion de
contenido tanto online como offline, la organizacion de eventos y el
seguimiento de los resultados de cada accién: namero de posts, boletines
publicados, news, notas, jornadas, nimero de campafias desarrolladas, etc.
Por altimo, las acciones de formacion son aquellas a las que, normalmente,
menos tiempo dedica el departamento responsable de la comunicacién
interna. Incluyen el entrenamiento, preparacion y formacioén de miembros de
la empresa tanto en cuestiones inherentes al negocio y la organizacion

(mision, objetivos y otros temas) como en cuestiones relacionadas con la
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comunicacion (mejora de competencias comunicativas): nimero de acciones
de formacion de portavoces, de atencion, protocolo y etiqueta social, de
capacitacion en comunicacion en general, calidad y oportunidad de cascadeo,

etc. (Cuenca & Verazzi, 2020)

El segundo tipo de indicador, los outputs, tiene que ver con el nimero
de impactos de un canal. Siempre nos ofrece un conocimiento, aunque
escueto, de la cantidad de impresiones de un contenido. Es un buen comienzo,
pero la Unica prioridad es verificar si los empleados han visto el mensaje
emitido. Nada mas. Este item es facil de identificar mediante algin marcador
digital online, por ejemplo, los views, el nimero de veces que los articulos
han sido visitados, el tiempo de exposicién del usuario, la cantidad de
reproducciones de un video, etc. Pero también podemos utilizarlo offline, por
ejemplo, cuando contabilizamos la cantidad de asistentes a un evento interno,
la cantidad de personas que pasan frente a una cartelera o el nimero de
folletos repartidos en mano entre los empleados. Un paso mas alla del view
esta el poder conocer lo que los empleados hacen con la informacidn que han

recibido: el denominado outtake. (Cuenca & Verazzi, 2020)

Este tipo de indicador tiene que ver con las interacciones generadas cuando
el contenido se ha compartido por cualquier canal formal o informal y, si se
quiere, con poder interpretar qué temas han suscitado mas interés: si se han
producido comentarios, si un tema ha estimulado algin debate en la
organizacion, en las plataformas de la organizacion o en el café, la cantidad
de respuestas a un aviso, etc. Tiene que ver con el engagement que
proporcionan las acciones. Asimismo, podemos pensar que, si algin

contenido ha tenido un nimero de interacciones recurrentes, es posible hablar
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de fidelizacion. Estos tipos de indicadores se plantean a corto plazo. Si bien
estos indicadores son tipicos del universo digital y, especialmente, para
monitorizar las redes sociales, son semaforos perfectamente aplicables a
cualquier tipo de formato. Un flyer se puede compartir igual que un tema de
debate en una reunion, o un empleado puede asistir de manera recurrente a

una sesion de calidad o a un curso de formacion. (Cuenca & Verazzi, 2020)

Como indicadores, los outcomes enriquecen abiertamente a la
organizacion con las reacciones, aportaciones, apreciaciones, comentarios
favorables (0 no), quejas y frenos que pueda tener el empleado. Se trata de la
percepcion, las opiniones o las actitudes que las personas tienen como
resultado de haber sido alcanzadas por una accién, un canal o un contenido.
A partir de los outcomes es posible valorar si la comunicacion interna esta
provocando los efectos esperados, en otras palabras, si estd siendo efectiva
(o, al menos, que va por el camino correcto). Este tipo de indicadores busca
reparar en el cambio de actitud de las personas tras la implementacion de un
plan de comunicacion interna, es decir, verificar si los empleados han
cambiado la manera de percibir determinadas cuestiones, si tienen una actitud
u opinion favorables con respecto a algin tema clave o si han pasado a la
accion como resultado de lo realizado y de los mensajes recibidos. En el dia
a dia, puede verse en acciones como el asistir a cursos de capacitacion
comercial, participar de programas de innovacion, ofrecer ayuda en acciones
concretas, convocar reuniones espontaneamente para tratar el reto digital, la
participacion en determinada actividad optativa (como un concurso), etc. Sin
embargo, estos indicadores son complicados de medir correctamente, ya que,

habitualmente, se necesita realizar un estudio que otorgue informacién de
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indole cualitativa. Tanto por temas presupuestarios y de esfuerzo como por
conllevar un cambio de perspectiva, de percepcidn o actitud, no responden al
causa-efecto, sino que requieren tiempo, argumentacion y acompafiamiento,
y es por ello que este tipo de indicadores deben plantearse a mediano plazo.

(Cuenca & Verazzi, 2020)

Por fin, toca hablar del outflow. Este tipo de indicador ha de plantearse
a largo plazo. ¢Por qué decimos esto? Porque se trata de medir los resultados
de lo planificado y de como ello repercute en la organizacién, y esto suele ser
un desafio que requiere tiempo. Principalmente, por el tiempo que necesitan
las acciones para representar cambios que creen valor para la organizacion.
Una idea 0 una conducta no cambia de un dia para otro (una vez mas, no se
trata de causa-efecto, el otro no es un mero receptor pasivo de mensajes, un
automata), pero esta claro que vale la pena el esfuerzo, pues alinear las
acciones con las ideas, la esencia de la compafiia y lo que esta dice —y todo
esto con los objetivos de negocio (dandole sentido a todo lo demas)— termina
repercutiendo en la experiencia cotidiana: en la satisfaccion, por un lado, y
en la eficiencia de lo que se hace, por el otro. Repercute por lo tanto en los
empleados, pero también en las finanzas, en la reputacion y, como
consecuencia, en la valoracion y la experiencia de los clientes. En resumen:
estos indicadores deberian demostrar como la comunicacién interna y su
planificacion estratégica aportan positivamente a los resultados del negocio.
Un outflow es un tipo de indicador que siempre debe apremiar y ser medido,
aungue sea también costoso, porque es de los que dan mas pistas acerca de la
contribucion a los objetivos organizacionales. Pensemos un ejemplo.

Imaginemos una compafiia que se propone mejorar la vinculacién de los
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empleados con la empresa porque la actitud de poca colaboracion y la falta
de sentido de equipo impacta directamente en los resultados: hay quejas de
clientes, se ha detectado un clima laboral nocivo que provoca muchas bajas
renuncias y la Ultima encuesta de clima dice que nadie recomendaria a un
amigo trabajar ahi. En consecuencia, generara un plan, y algunos de los
indicadores de dicho desarrollo podran ser los siguientes: aumento de
porcentaje de personas que dicen que recomendarian a un amigo o familiar
trabajar en la empresa, mejora de la reputacion online, mejor indice de
satisfaccion del cliente, indice de rotacion, etc. Al hablar de resultados de este
tipo, puede pensarse que estos indicadores no necesariamente tienen que ver
con comunicacion interna, y es precisamente ahi donde radica la dificultad de
estas mediciones y de la seleccién de un sistema para hacerlo. ¢Es posible
que los indicadores de comunicacién interna puedan ser compartidos con
otros equipos? ¢Es mejor pensar en objetivos méas especificos que permitan
la medicion cien por cien controlada por los responsables del area? Como
deciamos, esto esta en proceso de gestacion y todavia no hay métodos
universales ni cristalizados. Como sea, vamos por buen camino. Cuenca &

Verazzi (2020).
DIMENSION 2: PRODUCTIVIDAD

La productividad, una medida de la eficiencia con la que los recursos
se convierten en bienes y servicios, es un punto econémico muy importante.
En el mundo caracterizado por la volatilidad y el cambio, el lento crecimiento
econdmico, la escasez de recursos y el deseo de una mejor vida, la necesidad
de la productividad sera uno de los problemas econémicos mas apremiantes

y la economia para el resto de este siglo. Entonces es necesario cambiar esta

31



tendencia y comenzar los esfuerzos para aumentar significativamente la tasa
de crecimiento de la productividad. Cada empresa debera contribuir a este
esfuerzo. La afirmacidn sobre la necesidad de aumentar la productividad no
deberia implicar que lo Gnico (o lo mas importante) que de hacer una empresa
para asegurar un futuro mejor es aumentar la productividad. La productividad
es en si misma un medio, no un fin; un medio por el cual la empresa logra los
objetivos que se propone lograr. En cambio, lograr un futuro mejor depende
en parte de lograr esta mayor productividad. Por lo tanto, aumentar la
productividad es necesario pero no suficiente para alcanzar mejores objetivos

empresariales. (Biasca, 1985)

Indicadores De La Productividad

Segin CROEM (s.f.), “La sobrecarga laboral es un conjunto de
exigencias psicoldgicas y fisicas a los que se encuentra sometido el trabajador
a lo largo de su jornada laboral”. Antiguamente esta exigencia estaba
exclusivamente relacionada con la actividad fisica o muscular. Pero en la
actualidad, con los avances tecnologicos las actividades pesadas se las
encomienda a las maquinas, y por consiguiente han aparecido nuevos
aspectos riesgosos relacionados a la dificultad de las tareas, la aceleracion del
ritmo de produccion, la obligacion de acomodarse a tareas distintas, etc. La
fatiga es el resultado mas directo de la carga de trabajo tanto mental como
fisica. La fatiga puede ser definida como la reduccion de la capacidad mental
y fisica de un trabajador posteriormente de realizar una labor por un
determinado tiempo. La razén de la fatiga fisica se puede producir por mala

postura corporal, sobreesfuerzos o malos manejos de cargas; y las causas de
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la fatiga mental se puede dar por excesiva recepcion de informacion en poco
tiempo y tener que dar tratamiento a la informacion, excesiva auto exigencia,
fatiga por intentar dar respuesta a todo, malas relaciones laborales,
capacidades individuales, salario, trabajo de poco contenido, horario de

trabajo, cantidad de tareas, cantidad de horas trabajadas, etc.

Segun la tesis de Zapata (2021) la sobrecarga laboral se puede
presentar en términos cuantitativos, es decir, el nimero de actividades
laborales que deben completarse en un periodo de tiempo predeterminado,
asi como el volumen de trabajo que debe completarse, mientras que la carga
de trabajo cualitativa se refiere al nivel de complejidad y el alcance de la
actividad laboral en relacion con los datos relevantes requeridos extraidos de

ella.

DIMENSION 3: INTELIGENCIA EMOCIONAL

La inteligencia emocional es la forma de actuar ante las situaciones
que se puedan presentar teniendo en cuenta los sentimientos, percepciones,
estado de &nimo, las emociones propias y ajenas estos son necesarios para

obtener una buena adaptacion social.

El término inteligencia emocional se inventd en 1990 por Mayer y
Salovey, pero tenia la popularidad de la mano de Daniel Goleman, el
psicologo estadounidense. EI mismo la determina como la capacidad de
reconocer y manejar sus propias emociones, enfrentar los casos en los que
presenta la vida, la motivacidn, la perseverancia frente a las decepciones, el
control de los impulsos, la regulacion del humor y empatia; entre otras

caracteristicas que afectan significativamente la felicidad de todos. (Arenas
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& Gomez, 2014)

La inteligencia intrapersonal (referida al autoconocimiento) y la
inteligencia interpersonal (referida a la capacidad de comprender los estados
emocionales y motivacionales de los demas) son precursores directos del
concepto de inteligencia emocional, que consiste en una combinacién de las
dos. Juntos definen la capacidad de vivir la propia vida de manera
satisfactoria, es decir, el ser emocionalmente inteligente implica conectarse
con uno mismo y tener empatia con el resto. Esto es fundamental en la vida
organizacional, donde las personas se relacionan constantemente unas con

otras. (Arenas & Gomez, 2014)

Indicadores De La Inteligencia Emocional

El estrés es una realidad en la vida personal, social y laboral de todas
las personas, el exceso de presion podria ser un peligro para el bienestar

personal.

Segun la OMS (2020) los trabajadores son el grupo de la poblacién
que contribuye mas al desarrollo socioecondémico de una sociedad. Si este
sector de la poblacion padece no pueden afrontar el estrés normal de la vida,
desarrollar sus habilidades, hacer una contribucién a la sociedad y trabajar de

manera productiva.

Segun Zapata (2021), la definicion de estrés es: una condicién
psicoldgica y fisiolégica que ocurre cuando algunas caracteristicas del
ambiente retan a una persona y crean inestabilidad entre lo que se deseay lo

que es posible. La capacidad de adaptarse a ella, condicion que conduce a una
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respuesta inespecifica. El agotamiento produce una amplia gama de
consecuencias fisicas, emocionales, personales, de actitud y de
comportamiento. Hemos encontrado que el cansancio mental asociado a este
tipo de situaciones se asocia a un menor compromiso profesional de los
empleados, asi como a la intencion de abandonar la organizacion en la que

trabajan.

La Organizacion Mundial de la Salud (2004) define al estres laboral
como “la reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y presiones
laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades, que ponen a

prueba su capacidad para afrontar la situacion”

La OIT (2014) afirma lo siguiente: El estrés relacionado con el trabajo
es uno de los mayores problemas en distintos paises y en todo tipo de lugares
de trabajo. El estrés puede tener muchas consecuencias negativas, incluidas
enfermedades del sistema circulatorio y digestivo, y otros trastornos fisicos,

mentales y psicosociales; asi como una baja productividad.

La Comision Europea (2000) determina al estrés en el trabajo como
“un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del
comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la
organizacion o el entorno de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos
niveles de excitacién y de angustia, con la frecuente sensacion de no poder

hacer frente a la situacion” Zapata, (2021)

VARIABLE DEPENDIENTE: CLIMA LABORAL

El clima laboral es un concepto con una larga tradicion en el estudio y

35



comprension de los factores humanos en las empresas y organizaciones. Por
razones obvias, el clima laboral es un indicador esencial de la vida de la
empresa, la cual se rige por muchas cosas: desde las reglas internas de
funcionamiento, hasta las condiciones laborales de los puestos y equipos,
pasando por las actitudes de las personas que forman parte del equipo, estilos
de liderazgo de jefes y superiores, sueldos y salarios, identificando y dando
respuesta a cada puesto de trabajo que realizan sin cansarse de la larga lista
de factores que influyen, y centrandose en el clima o ambiente de trabajo.

(Gan, 2012)

Segun Bricefio & Vicufa (2019), el ambiente laboral se refiere al
conjunto de caracteristicas medibles del ambiente de trabajo, que son
percibidas por las personas que trabajan alli. Para las empresas es importante
medir y conocer el entorno laboral, ya que puede tener un impacto
significativo en los resultados. Varios estudios han demostrado que el entorno
laboral puede marcar la diferencia entre una empresa de alto rendimiento y

una empresa menos eficiente.

El clima laboral es un ambiente donde se comparten rutinas,
actividades, anécdotas que se comparten dentro de una empresa, esto influye
rotundamente en la satisfaccion de cada persona. Es fundamental mantener
ese buen clima ya que es una gran motivacion para crecer como empresa y

conservar ese equilibrio entre la vida laboral y la vida personal.

CASOS DE ENDOMARKETING EN LAS EMPRESAS GLOBALES

Es importante destacar la comunicacion y el mercadeo dentro de algunos



casos de empresas globales, ya que el endomarketing se desarrolla finalmente
como una herramienta estratégica para los lideres empresariales, quienes
buscan hacer de sus empleados mejores clientes internos y, a su vez, mejores
clientes internos en la funcion que desempefian desarrollandose dentro de una

organizacion.

Caso Google: La sede de Google es un gran complejo de campus con varios
edificios para albergar a 10 000 o mas empleados, que cuenta con diversas
comodidades para el trabajo y la comodidad personal de los empleados. Tiene
muebles coloridos y comida y bebida gratis. y espacios de esparcimiento y
esparcimiento para potenciar el talento humano. En términos de salario, la
empresa paga a sus empleados por encima del promedio de la industria por el

salario base, alrededor de $ 6000 por mes.

En esta empresa las personas no se apegan a horarios de trabajo ni codigo de
vestimenta, ademas tienen diferentes actividades deportivas para practicar.

Todo ello para que los empleados se sientan como en casa y a gusto.

Sin embargo, esta estrategia apunta a atraer a los mejores talentos, ya que una
vez que trabajan aqui, deben tener una mente creativa y dinamica, ya que
estan implicitamente persuadidos para conectarse a la red, a través de redes
inalambricas por toda la empresa con el fin de incrementar la contribucion a
los objetivos de la empresa. Google también tiene una gran fortaleza en la
comunicacion interna, donde se conoce informacion sobre las acciones del

proyecto, tanto en horizontal como en vertical. (FIA, 2019)

Caso de Nestlé: Al igual que otras grandes empresas, Nestlé invirtié en
varios programas orientados al bienestar y la salud, pero tuvo dificultades

para gestionar su retorno y adherencia por parte de los empleados. Con esto
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en mente, contratd a un socio para organizar y orientar a los empleados,
brindando informacion sobre diferentes beneficios, como planes médicos,

dentales y descuentos en medicamentos.

La solucién encontrada fue la implementacion del programa ‘“Saude na
Linha”, que utilizd la tele monitorizacion para empoderar a alrededor de
1.200 empleados, de modo que pudieran gestionar mejor los programas

necesarios para mejorar su calidad de vida. FIA (2019).

Caso de Toyota: El fabricante de automdviles japonés es famoso por
implementar un modo de produccion que revoluciond el mercado mundial
después de la Segunda Guerra Mundial: el toyotismo. Aplicado en la
fabricacion de diferentes bienes de consumo, el modelo tiene como principal
caracteristica la produccién bajo demanda, evitando pérdidas de tiempo y
recursos. Pero lo que quizas no sepa es que Toyota se ha convertido en un
referente internacional debido a su estrategia de marketing interno, que crea

y mantiene solidas relaciones con los empleados.

Una vez contratados, reciben un curso de formacion de cinco meses antes de
asumir sus tareas. El periodo genera integracion e identificacion con la
cultura de la empresa, ya que el nuevo empleado conoce cada una de las

etapas de fabricacion del vehiculo.

Desde su inicio efectivo, el profesional también encuentra espacios para hacer
sugerencias, lo que se traduce en la proposicion de miles de ideas anualmente

y en la innovacion inspirada en la vision de los empleados. FIA (2019).

Caso de FIAT: Otro fabricante de automéviles que destaca por su marketing
interno es FIAT, que busca estar presente en momentos importantes en la vida

de los empleados, realizando eventos como fiestas para aniversarios de bodas
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y debutantes.

Diariamente, la empresa cuenta con una plataforma que facilita la
comunicacion entre equipos y departamentos, incluyendo un botén para

hablar directamente con el presidente.

Sin embargo, la accion més famosa e inusual de esta estrategia son las pruebas
de manejo con lanzamientos, realizadas por los propios empleados. FIA

(2019).

Estuche Amazon Seculus: Activa en la produccion de relojes, la compafia
pertenece al Grupo Seculus, que tiene su sede en Belo Horizonte / MG.
Inspirdndose en San Valentin 2017, la empresa aprovecho el clima afectivo
para acercarse a la historia de los empleados y sus socios a través de la

campafa Aperta o Play, Cupido!

Quienes compartieron una foto en la intranet con su pareja y una cancion que
formaba parte de la trayectoria de la pareja, participaron de un sorteo
compitiendo por una cena, sesion de fotos, sesién de cine e ilustracion
personalizada. Las canciones antes mencionadas se juntaron y formaron una
lista de reproduccion, disponible a traves del perfil de Seculus da Amazon en
Spotify.

Segun una encuesta difundida por la organizacion, el 35% de los empleados
participaron en la iniciativa, generando un 300% mas de interacciones en la

intranet e innumerables comentarios positivos. FIA (2019).
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2.2.2 Marco Legal

Ley N°28015, Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefa

Empresa:

Una pequefia y microempresa es una unidad econdémica constituida
por una persona natural o juridica, en cualquier forma de organizacion o
gestién empresarial de conformidad con las leyes aplicables, con el fin de
llevar a cabo la transformacién, produccion y comercializacion de bienes y
de servicios. Cuando aparece la abreviatura MYPE, se hace referencia a las
pequefias y microempresas que, a pesar de su tamafio y caracteristicas, gozan

de igualdad de trato en esta Ley.

Esta ley tiene como objetivo promover la competencia, formalizar y
desarrollar las pequefias y microempresas con el fin de incrementar el trabajo
digno de la productividad y rentabilidad para potenciar la sostenibilidad

empresarial, financiera, econdmica y social. (Guzman, 2018)
Ley de Productividad y Competitividad Laboral, D. Leg. N°278

La Politica Nacional de Empleo principalmente puede incluir todas las
acciones de politica de trabajo tomadas por el poder ejecutivo con el objetivo
de crear oportunidades de empleo colectivo, un mercado laboral flexible y
promover efectivamente el trabajo por cuenta propia para impulsar el empleo,
creacion de pequefias empresas intensivas en mano de obra y medidas para

fomentar su integracion en la empresa normativa., Guzman (2018).
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2.2.3

Definicién de términos bésicos

Clima Laboral: Es un entorno laboral donde de forma favorable todos los
colaboradores deben sentirse motivados y satisfechos con todos sus
comparieros dentro y fuera de manera la empresa.

Endomarketing: Es una estrategia de marketing enfocada a las acciones
internas de una organizacion que busca implementar y mejorar la relacion
con sus colaboradores.

Comunicacion Interna: Es el seno de la organizacion que busca interactuar
con sus empleados para que fluya la informacion de forma operativa y
organizacional. Es un aspecto y una estrategia vital para el funcionamiento
de la empresa.

Productividad: Medida econdmica y capacidad de produccion de un bien o
servicio.

Inteligencia Emocional: Es la capacidad de utilizar, manejar, comprender y
controlar las emociones, actitudes y estados de animos frente a situaciones

complejas.
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CAPITULO 111

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis y/o supuestos basicos

3.1.1 Hipotesis general

El endomarketing se relaciona significativamente con el clima laboral de una

empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.

3.1.2 Hipotesis especificas

- La comunicacion interna se relaciona significativamente con el clima
laboral de una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Pert 2021.
- La productividad se relaciona significativamente con el clima laboral de
una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Per( 2021.

- La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el clima

laboral de una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Per( 2021.

3.2 Identificacion de variables y unidades de analisis

Las variables estudiadas son:
Variable Independiente: Endomarketing

Variable Dependiente: Clima Laboral

42



3.3 Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de Operacionalizacion Variable Dependiente: Endomarketing

INDEPENDIENTE:
Endomarketing

Comunicacion nterna

Inputs

Outputs

Quttakes

Outcomes

Outflows

Productrvidad

Sobrecarga laboral

Rendimiento laboral

Trabajo en equipo

Inteligencia Emocional

Estres

Salud mental

Matriz de Operacionalizacion Variable Independiente: Clima Laboral

DEPENDIENTE:
Clima Laboral

Clima Laboral

Entorno laboral

Motivacion
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3.4 Matriz I6gica de consistencia

EL ENDOMARKETING Y SURELACION CON EL CLIMA LABORAL DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ASCENSORES EN LIMA, PERU 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Principal: ;De qué manera el General: Determinar la relacion d=1 | General: El endomarketing se
endomarketing se relaciona con el endomarketing con el clima laboral de |relaciona significativamente con el Inputs
clima laboral de una empresa una empresa comercializadora de clima laboral de una empresa
comercializadora de ascensorsz en  |ascensores en Lima Peri 2021 comercializadora de azcensores en
Lima, Peri 20217 Lima, Peri 2021. Outputs
Comuticacion interna Cruttakes
Cutcomes
Crutflows
INDEPENDIENTE:
Secundarios: Secundarios: Especificos: Endomarketing
1. ;En qué medida la comunicacion | 1. Identificar =i la comunicacion 1. La comunicacién interna se Sobrecarga laboral
interna se relaciona con el clima interna se relaciona con el clima relaciona significativamente con el
laboral de una empresa laboral de una empresa clima laboral de una empresa
comercializadora de ascensores en |comercializadora de ascensores en | comercializadora de ascensores en Productividad Fendimiento laboral
Lima, Pero 20217 Lima, Perd 2021. Lima, Peri 2021.
2. ;En qué medida la productividad  |2. Determinar =i 1a productividad s=  |2. La productividad se relaciona
se relaciona con el clima laboral de |relaciona con el clima laboral de una  |significativamente con el clima Trabajo en equipo
una empresa comercializadora de empresa comercilizadora de laboral de una empresa
ascensores en Lima, Pero 20217 ascenzores en Lima, Pera 2021 comercializadora de ascenzores en )
3. ;D= qué forma la inteliencia 3. Identificar =i la intsligancia Lima, Perd 2021. Estrés
emocional se relaciona con el clima  |emocional se relaciona con el clima |3, La inteligencia emocional se Intelirenciz Emocional
laboral de una empresa laboral de una empresa relaciona significativamente con el )
comercializadora de ascensorss en | comercializadora de ascensores en |clima laboral de una empresa Salud mental
Lima, Pera 20217 Lima, Peri 2021 comercializadora de azcensores en
Lima, Peri 2021.
Entorno laboral
DEPENDIENTE: .
Clima Laboral Clima Laboral
Motivacion
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CAPITULO IV

4 METODO

4.1 Tipoy método de investigacién

4.1.1 Tipo de investigacion

Por el proposito:

Segun Hernandez R. (2014), “La investigacion se ejecuta en dos
propositos fundamentales: basica por producir conocimientos y teorias y
aplicada por resolver problemas” (p.14).

El tipo segun el propdsito que se desarrollé en el trabajo de investigacion
es aplicada.

Por el tipo de datos:

De acuerdo Hernandez R. (2014), “El enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccién de datos para demostrar hipotesis con base en la medicion
numeérica y andlisis estadistico, con el fin de crear pautas de comportamiento
y probar teorias” (p. 37)

El tipo de datos que se desarrolldé en el trabajo de investigacion es
cuantitativa.

Por el nivel:

Segun Hernandez R. (2014), “El alcance correlacional cuantifican
relaciones entre variables mediante un patrén predecible para un grupo o

poblacion” (p. 93)
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Segun el nivel, el trabajo de investigacion es correlacional.

4.1.2 Método de investigacion

Segun Hernandez R. (2014) en su libro metodologia de investigacion,
explica en un cuadro comparativo que la logica que aplica el enfoque
cuantitativo es deductiva y del enfoque cualitativo es inductiva.

Segun Perez & Perez (2020), explica que aparte del método deductivo e
inductivo existe el método hipotético-deductivo, esta parte de hipdtesis que
demuestra o refuta para deducir conclusiones. Conforma los siguientes
puntos: planteamiento del problema, creacion de hipdtesis, deduccion de
consecuencias de la hipdtesis y contrastacion falsa o verdadera.

El método que se desarroll6 en el trabajo de investigacion es hipotético-
deductivo, conforme a que se plantea un problema creando las hipétesis que

finalmente se analiza con los resultados.

4.2 Disefio especifico de investigacion

Segun Hernandez R. (2014), “La investigacion no experimental se
clasifican en transeccional y longitudinal. Los disefios de investigacion
transversal reunen datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su objetivo
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado” (p.154)

El disefio especifico del trabajo de investigacién es no experimental,

transversal.



4.3Poblacion, Muestra o Participantes

Segun Hernandez R. (2014), “La poblacion o universo es un conjunto de
todos los casos que coinciden con especificaciones concretas.” (p.174)

La poblacion esta compuesta por los empleados de la empresa
comercializadora de ascensores, un total de 229 personas.

Segun Hernandez R. (2014), “La muestra es un subgrupo de la poblacién
la cual se recolecta los datos para que sea representativo de ésta” (p.173).

El tipo de muestreo del trabajo de investigacion es probabilistico ya que
la base de seleccion fue al azar y por ende todos tienen la misma oportunidad
de ser seleccionados como muestra.

La muestra estuvo conformada por 144 personas. La poblacion es finita,
quiere decir, conocemos la poblacion total y queremos conocer cuanto de este

total tendremos que investigar, la formula sera:

n= N o? 77

(N-1)e*+ 0% Z?

n= (229%(0.5"2)*(1.96"2))
(((229-

1)*(0.0572))+((0.52)*(1.96"2)))

n= 144

o =  Desviacion estandar de la poblacién
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N Tamafio de la poblacion

Z Valor obtenido de la distribucion normal para un nivel de

confianza del 95%

e =  Limite aceptable del error muestral

nesperado=  Tamafio minimo de la poblacién objetivo esperado para un

nivel de confianza del 95%

4.4 Instrumentos de recoleccion de datos

Para recolectar los datos se us6 el cuestionario como instrumento, con

22 preguntas que se dividieron en base a las variables del presente estudio.

4.5 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Al finalizar el cuestionario se aplicO el SPSS para los criterios

estadisticos y poder desarrollar las tablas y figuras.

4.6 Procedimiento de ejecucion del estudio

El procedimiento para obtener los resultados de esta investigacion fue: se
inicié con un cuestionario de 22 preguntas, luego se enviaron a 4 expertos el
instrumento para que pueda ser validado, después de haber obtenido la

aprobacién o validez de los expertos se envio el cuestionario a todos los
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empleados. Con los resultados se llevd los datos al programa SPSS para
realizar el estudio, posterior a ello se generd las tablas y figuras para la

interpretacion y presentacion.
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CAPITULO V

5 RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Datos cuantitativos

En cuanto a la problematica del endomarketing en la empresa

transnacional, el cuestionario realizado contiene 22 preguntas basadas en los

indicadores, dimensiones y variables.

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

PREGUNTA

1. ;En qué area trabaja
Usted?

2. jUsted considera que
existe una comunicacion
efectiva entre los altos
directivos v los empleados

3. (Usted considera que los
cursos que ofrece la empresa
ayudan a mantener un buen
sistema de comunicacion?

4. ;Los cursos y su
frecuencia son
oportunamente comunicados
al personal de la empresa?

5. ;Como considera su
relacion con sus compafieros
de trabajo?

6.;Crees que los empleados
toman iniciativas para ayudar
a otros cuando surgen
problemas?

Inputs
Outputs
Comunicacion
interna
Outtakes
Outcomes
Outflows

7. ;Conoces las politicas
laborales de la empresa?
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INDEPENDIENT
E:
Endomarketing

Productividad

Sobrecarga
laboral

& ;Cual cree que es el factor
que mas problemas presenta
con respecto a productividad
dentro de una organizacion?

Rendimiento
laboral

9. ;5u sueldo o ingresos
reflejan su productividad?

Trabajo en
equipo

10. ;La Gerencia de mi
Organizacion reconoce el
esfuerzo de desempefio
laboral individual v grupal?

11. Seleccione segin lo que
usted considere, lo que
influye en la productividad a
la hora de trabajar.

Inteligencia
Emocional

Estrés

12. Frente a situaciones de
estrés, ;considera usted que
tiene un buen manejo de sus

emociones?
13. ;Se adapta con rapidez a

las sitnaciones dificiles?

14. ; Siente que puede tomar
decisiones dentro de sus
labores?

Sahld mental

15. Cuando estoy en el
trabajo, ;me concentro por
completo en mis obligaciones?

16. ;Me gusta mucho las
funciones que desempefio en
mi trabajo?

17. ;Me gusta venir a
trabajar?

DEPENDIENTE:
Clima Laboral

Clima Laboral

Entorno laboral

18. ;Como considera el
liderazgo de su jefe inmediato?

19. ; Tiene una buena relacion
laboral con su supervisor?

20. ;Tiene una buena relacion
laboral con sus compafieros de
trabajo?

Motivacion

21. ;Me siento motivado(a)
para cumplir con mis objetivos
en el trabajo?

22. ;Que consideraria para
mejorar la motivacion en la
Organizacion?

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Analisis de Resultados
5.2.1. Endomarketing
Dimensién: Comunicacién interna

Tabla 5. ¢ En qué area trabaja usted?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Comercial 10 6,9 6.9 6.9
Finanzas 13 9,0 9.0 16,0
Instalaciones 46 31,9 31,9 47,9
Existentes
Calidad 20 13,9 13,9 61,8
Marketing 4 2,8 2.8 64,6
Recursos 5 3,5 3,5 68,1
Humanos
Operaciones 46 31,9 31,9 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

. Comercial
p s 7%

Recursos

Humanos

3%

Marketing _/
3%

Figura 6: ¢En qué area trabaja usted?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 5 y Figura 6 se observa los resultados del item 1 de la variable
Endomarketing “¢En qué area trabaja Usted?”; destacando las respuestas: el

32% contestd que pertenecen al area de Operaciones e Instalaciones
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Existentes, el 14% pertenecen al area de Calidad, el 9% pertenece al area de
Finanzas, el 7% pertenece al area Comercial y el 3% pertenece al area de

Recursos Humanos y Marketing.

Tabla 6. ¢ Usted considera que existe una comunicacion efectiva entre los
altos directivos y los empleados de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 10 6.9 6,9 6.9
Suficiente 55 38,2 38.2 45,1
Regular 71 493 493 94.4
En algo 8 5,0 5,0 100,0
Total 144 100,0 100,0

>

Fuente: Datos de la investigacion

Figura 7: ¢Usted considera que existe una comunicacion efectiva entre los
altos directivos y los empleados de la organizacion?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 6 y Figura 7 se observan los resultados del item 2 de la variable
Endomarketing “;Usted considera que existe una comunicacion efectiva
entre los altos directivos y los empleados de la organizacién?”; destacando

las respuestas: el 49% respondi6 la opcion Regular, el 38% respondio la
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opcion Suficiente, el 7% respondid la opcién Mucho y el 6% respondio6 la

opcion En algo.

Tabla 7. ¢Considera que los cursos que ofrece la empresa ayudan a
mantener un buen sistema de comunicacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 43 299 29.9 29.9
No 101 70.1 70,1 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

Figura 8: ;Considera que los cursos que ofrece la empresa ayudan a
mantener un buen sistema de comunicacion?

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 7 y Figura 8 se observan los resultados del item 3 de la variable
Endomarketing “;Considera que los cursos que ofrece la empresa ayudan a

mantener un buen sistema de comunicacion?”; destacando las respuestas: el

70% respondié la opcién No y el 30% respondid la opcién Si.



Tabla 8. ;Los cursos y su frecuencia son oportunamente comunicados al
personal de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 86 59.7 59.7 59.7
No 58 403 403 100,0
Total 144 100.0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

Figura 9: ¢Los cursos y su frecuencia son oportunamente comunicados al
personal de la empresa?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 8 y Figura 9 se observan los resultados del item 4 de la variable
Endomarketing “¢Los cursos y su frecuencia son oportunamente
comunicados al personal de la empresa?”’; destacando las respuestas: el 60%

respondio la opcion No y el 40% respondio la opcion Si.
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Tabla 9. ; Como considera su relacion con sus compafieros de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelente 8 5,6 5.6 5.6
Muy buena 47 32,6 32,6 38,2
Buena 80 55,6 55.6 03.8
Regular 9 6,3 6.3 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

Excelente
6%

Figura 10: ;Cdémo considera su relacion con sus compafieros de trabajo?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 9 y Figura 10 se observan los resultados del item 5 de la variable
Endomarketing “;Como considera su relacion con sus comparfieros de
trabajo?”’; destacando las respuestas: el 55% respondio la opcion Buena, el
33% respondid la opcion Muy Buena y el 6% respondio las opciones Regular

y Excelente.
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Tabla 10. ¢Crees que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros
cuando surgen problemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 8 5.6 5.6 5.6
Suficiente 41 28,5 28,5 34,0
Regular 76 52.8 52.8 86.8
En algo 17 11.8 11.8 98.6
Nada 2 1.4 1.4 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

Nada
1%

Figura 11: ;Crees que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros
cuando surgen problemas?

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 10 y Figura 11 se observan los resultados del item 6 de la variable
Endomarketing “;Crees que los empleados toman iniciativas para ayudar a
otros cuando surgen problemas?”; destacando las respuestas: el 55%
respondio la opcidn Regular, el 28% respondi6 la opcidn Suficiente y el 12%

respondio la opcion En algo.



Tabla 11. ¢ Conoces las politicas laborales de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 62 43,1 43,1 43,1
No 32 56,9 56,9 100,0
Total 144 100,0 100.0

Fuente: Datos de la investigacion

Figura 12: ;Conoces las politicas laborales de la empresa?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 11 y Figura 12 se observan los resultados del item 7 de la variable
Endomarketing “;Conoces las politicas laborales de la empresa?”;

destacando las respuestas: el 57% respondio la opcién No y el 43% respondio

la opcion Si.
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Dimension: Productividad

Tabla 12. ¢ Cual cree que es el factor que mas problemas presenta con
respecto a productividad dentro de una organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Instalaciones 2 1.4 1.4 1.4
Relacién de 23 16,0 16,0 174
compaferos
Politicas sobre las 8 5.6 5.6 229
cuales se rigen los
miembros de una
organizacion
El liderazgo 39 271 27.1 50,0
dentro de la
organizacion es
meficiente
Problemas 22 153 153 65.3
personales fuera
de la organmzacion
que afectan su
desempefio
Capacitacion 6 42 472 69 4
(Educacion)
Cultura 4 2.8 2.8 72.2
Salud 1 , 7 72.9
Sobrecarga laboral 37 257 257 986
Inversion 1 7 7 993
Falta de 1 7 7 100,0
motivacion por no
poder desarrollar
tu linea de carrera
Total 144 100.0 100,0

Fuente: Datos de la investigacién



Falta de Inversidn _ _ Instalaciones Politicas sobre las
motivacién 1% | 1% cuales se rigen los
por no poder .
desarrollar tu

miembros de una
organizacion
linea de 5%

1%

|
Salud '||
1% |

Cultura_/

3%
Capacitacion que atei
(Educacion) desempefio

4% 15%

Figura 13: ;Cuél cree que es el factor que més problemas presenta con
respecto a productividad dentro de una organizacion?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 12 y Figura 13 se observan los resultados del item 8 de la variable
Endomarketing “;Cual cree que es el factor que mas problemas presenta con
respecto a productividad dentro de una organizacion?”’; destacando las
respuestas: el 27% respondié que el liderazgo es ineficiente, el 26%
respondi6 que existe una sobrecarga laboral dentro de la empresa y el 16%
respondio que otro factor que mas problema presenta la organizacion es la

relacion de comparieros.

Tabla 13. ¢ Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 52 36,1 36,1 36,1
No 92 63,9 63,9 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Figura 14: ;Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 13 y Figura 14 se observan los resultados del item 9 de la variable
Endomarketing “;Su sueldo o ingresos reflejan su productividad?”;
destacando las respuestas: el 64% respondié la opcién No 'y el 36% respondio

la opcion Si.

Tabla 14. ¢La Gerencia de mi Organizacion reconoce el esfuerzo de
desemperio laboral individual y grupal?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 6 4,2 4.2 4.2
Suficiente 74 514 514 55,6
Regular 52 36,1 36,1 91,7
En algo 10 0.9 0.9 98.6
Nada 2 1.4 1.4 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Nada Mucho
2% 4%

V/

Figura 15: ;La Gerencia de mi Organizacion reconoce el esfuerzo de
desempefio laboral individual y grupal?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 14 y Figura 15 se observan los resultados del item 10 de la
variable Endomarketing “;La Gerencia de mi Organizacion reconoce el
esfuerzo de desempefio laboral individual y grupal?”; destacando las
respuestas: el 51% respondio la opcion Suficiente, el 36% respondio la
opcion Regular y el 7% respondié la opcién En algo.

Tabla 15. Seleccione segun lo que usted considere, lo que influye en la
productividad a la hora de trabajar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ambiente de 52 36,1 36,1 36,1
Trabajo
Recursos en el 10 0.9 6,9 43,1
Trabajo
Experiencia 14 9.7 9,7 52.8
Capacitaciones 34 23,6 23,6 76,4
por parte de la
empresa
Salario 33 22,9 22.9 99,3
Tiempo 1 7 .7 100,0
Total 144 100.0 100.,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Tiempo
1%

Recursos en el
Trabajo
7%

«

Figura 16: Seleccione segun lo que usted considere, lo que influye en la
productividad a la hora de trabajar
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 15 y Figura 16 se observan los resultados del item 11 de la
variable Endomarketing “Seleccione segun lo que usted considere, lo que
influye en la productividad a la hora de trabajar”; destacando las respuestas:
el 36% respondid la opcion Ambiente de trabajo, el 23% respondio las
opciones Salario y Capacitaciones por parte de laempresay el 10% respondio

la opcidn Experiencia.

Dimension: Inteligencia emocional

Tabla 16. Frente a situaciones de estrés, ¢considera usted que tiene un
buen manejo de sus emociones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 99 68.8 68.8 68,8
No 45 313 313 100,0
Total 144 100.0 100.0

Fuente: Datos de la investigacion

63



Figura 17: Frente a situaciones de estrés, ¢considera usted que tiene un
buen manejo de sus emociones?

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 16 y Figura 17 se observan los resultados del item 12 de la
variable Endomarketing “¢Frente a situaciones de estrés, ¢considera usted
que tiene un buen manejo de sus emociones?”’; destacando las respuestas: el

69% respondid la opcion Si 'y el 31% respondié la opcién No.

Tabla 17. ;Se adapta con rapidez a las situaciones dificiles?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 10 6.9 6.9 6.9
Suficiente 69 47,9 47,9 54,9
Regular 62 43.1 43.1 97.9
En algo 3 2.1 2.1 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Figura 18: ;Se adapta con rapidez a las situaciones dificiles?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 17 y Figura 18 se observan los resultados del item 13 de la
variable Endomarketing “;Se adapta con rapidez a las situaciones dificiles?”;
destacando las respuestas: el 48% respondio la opcion Suficiente, el 43%

respondio la opcion Regular y el 7% respondié la opcién Mucho.

Tabla 18. ¢ Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 14 9.7 9,7 9.7
Suficiente 51 354 354 45,1
Regular 74 51.4 51.4 96,5
En algo 5 3,5 3,5 100,0
Total 144 100,0 100.0

Fuente: Datos de la investigacion
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En algo
1%

>

Figura 19: ;Siente que puede tomar decisiones dentro de sus labores?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 18 y Figura 19 se observan los resultados del item 14 de la
variable Endomarketing “;Siente que puede tomar decisiones dentro de sus
labores?”’; destacando las respuestas: el 51% respondio la opcion Regular, el
35% respondi6 la opcion Suficiente y el 10% respondio la opcion Mucho.

Tabla 19. Cuando estoy en el trabajo, ¢me concentro por completo en mis
obligaciones.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 16 11,1 11,1 11,1
Suficiente 80 55,6 55.6 00,7
Regular 46 31,9 31,9 98.6
En algo 2 1.4 1.4 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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En algo
1%

<

Figura 20: Cuando estoy en el trabajo, ¢me concentro por completo en mis
obligaciones?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 19 y Figura 20 se observan los resultados del item 15 de la
variable Endomarketing “Cuando estoy en el trabajo, ¢me concentro por
completo en mis obligaciones?”’; destacando las respuestas: el 56% respondio
la opcion Suficiente, el 32% respondié la opcion Regular y el 11% respondid

la opcion Mucho.

Tabla 20. ¢ Me gusta mucho las funciones que desempefio en mi trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 13 9.0 9.0 9.0
Suficiente 30 27.1 27,1 36.1
Regular 71 493 49.3 85.4
En algo 21 14,6 14,6 100,0
Total 144 100.0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Figura 21: ;/Me gusta mucho las funciones que desempefio en mi trabajo?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 20 y Figura 21 se observan los resultados del item 16 de la
variable Endomarketing “¢Me gusta mucho las funciones que desempefio en
mi trabajo?”’; destacando las respuestas: el 49% respondio la opcion Regular,

el 27% respondio la opcion Suficiente y el 15% respondio la opcién En algo.

Tabla 21. ;:Me gusta venir a trabajar?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 13 9.0 9.0 9.0
Suficiente 56 38.9 38.9 47.9
Regular 68 47,2 47,2 05,1
En algo 5 3,5 3,5 08,0
Nada 2 1.4 1.4 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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En algo Nada
1% 1%

\

Figura 22: ;/Me gusta venir a trabajar?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 21 y Figura 22 se observan los resultados del item 17 de la
variable Endomarketing “;Me gusta venir a trabajar?”; destacando las
respuestas: el 47% respondié la opcion Regular, el 39% respondi6 la opcion

Suficiente y el 9% respondi6 la opcién Mucho.

5.2.1. Clima Laboral

Dimensién: Clima Laboral

Tabla 22. ; Cémo considera el liderazgo de su jefe inmediato?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelente 9 6.3 6,3 6.3
Muy buena 13 9.0 9.0 15,3
Buena 45 31,3 31.3 46,5
Regular 76 52.8 52.8 99.3
Mala 1 i 7 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Mala Excelente
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Muy buena

9%

Figura 23: ;Como considera el liderazgo de su jefe inmediato?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 22 y Figura 23 se observan los resultados del item 18 de la
variable Clima Laboral “;Cémo considera el liderazgo de su jefe
inmediato?”’; destacando las respuestas: el 53% respondié la opcion Regular,
el 31% respondio la opcion Buena y el 9% respondio la opcion Muy buena.

Tabla 23. ¢ Tiene una buena relacion laboral con su supervisor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 12 8.3 8.3 8.3
Suficiente 69 47,9 47,9 56,3
Regular 60 41.7 41.7 97.9
En algo 2 1.4 1.4 99,3
Nada 1 i .7 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion



Enalgo _ Nada

1% _\1%

\

Figura 24: ;Tiene una buena relacién laboral con su supervisor?
Fuente: Elaboracidn propia.

De la Tabla 23 y Figura 24 se observan los resultados del item 19 de la
variable Clima Laboral “;Tiene una buena relacion laboral con su
supervisor?”; destacando las respuestas: el 48% respondio la opcion
Suficiente, el 42% respondié la opcion Regular y el 8% respondi6 la opcion
Mucho.

Tabla 24. ¢ Tiene una buena relacion laboral con sus compafieros de
trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mucho 13 9.0 9.0 9.0
Suficiente 74 514 51,4 60.4
Regular 56 38.9 38,9 99.3
En algo 1 .7 i 100,0
Total 144 100.,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Enalgo
1%

Figura 25: ;Tiene una buena relacion laboral con sus compafieros de
trabajo?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 24 y Figura 25 se observan los resultados del item 20 de la
variable Clima Laboral “;Tiene una buena relacion laboral con sus
compafieros de trabajo?”; destacando las respuestas: el 51% respondié la
opcion Suficiente, el 39% respondio la opcidon Regular y el 9% respondio la

opcién Mucho.

Tabla 25. ¢ Me siento motivado(a) para cumplir con mis objetivos en el
trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 51 35.4 354 35.4
No 93 64.6 64.6 100.0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Figura 26: ;Me siento motivado(a) para cumplir con mis objetivos en el

trabajo?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 25 y Figura 26 se observan los resultados del item 21 de la

variable Clima Laboral “;Me siento motivado(a) para cumplir con mis

objetivos en el trabajo?”; destacando las respuestas: el 65% respondid la

opcion No y el 35% respondio la opcion Si.

Tabla 26. ¢ Qué consideraria para mejorar la motivacion en la

Organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Trabajo en equipo 54 37,5 37.5 37.5
Planes de carrera 46 31,9 31,9 69.4
Economico 37 25,7 25,7 95,1
Crecimiento profesional 4 2.8 2.8 97.9
Contar con los recursos 1 7 .7 98.6
de trabajo
No tener sobrecarga 1 .7 T 99.3
laboral
Motivacion 1 i N 100,0
Total 144 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion
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Crecimiento Contar con los No tener Motivacion
profesional __recursos de trabajo 1%

3%\\

Figura 27: ;Qué consideraria para mejorar la motivacion en la
Organizacion?
Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 24 y Figura 25 se observan los resultados del item 20 de la
variable Clima Laboral “;Qué consideraria para mejorar la motivacién en la
Organizacion?”; destacando las respuestas: el 38% respondié la opcion
Trabajo en equipo, el 32% respondié la opcion Planes de carrera y el 25%

respondio la opcién Econémico.
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5.3 Discusién de resultados
Contraste de Hipotesis
Prueba de normalidad
Hipdtesis Especifico 1:
Hipdtesis nula Ho: Comunicacién interna no se relaciona con el Clima
Laboral.
Hipotesis alterna Hi: Comunicacion interna se relaciona con el Clima
Laboral.
Prueba estadistica: prueba Chi — Cuadrado

Nivel de significancia: a = 0.05

S r O —E-- 2
Funcion pivotal: y2 = ZZ('JE'J)
=1 i1 .

U]

Tabla 27. Prueba de correlacion de la comunicacion interna y clima
laboral.
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La Ct?mumcamun Clima Laboral Valor gl P valor Aceptar
interna H
. . Como considera

%rstgéle drea trabaja el liderazgo de su 41,288 26 0.015 81
jefe inmediato

En qué area trabaja Tiene una buena

Usted relacion laboral 56,492 24 0.000 81
COn 3U SUpPervisor

En qué area trabaja Tiene una buena

Usted relacion laboral
con sus 20,142 18 0.325 No
compafieros de
trabajo

En qué area trabaja Me sienfo

Usted motivado(a) para
cumplir con mis 3,967 6 0.681 No
objetivos en el
trabajo

En qué area trabaja Qué consideraria

Usted para mejorar la 74418 36 0,000 Si
motivacion en la
Organizacion

Usted considera

que existe una

comunicacion Como considera

efectiva entre los el liderazgo de su 21,603 12 0,042 No

altos directivos y jefe inmediato

los empleados de la

organizacion

Usted considera

que existe una

comunicacion Tiene una buena

efectiva entre los relacion laboral 53,314 12 0,000 81

altos directivos y COM $U SUpervisor

los empleados de la

oreanizacion

Usted considera

que existe una Tiene una buena

comunicacion relacion laboral

efectiva entre los con sus 45115 9 0,000 S1

altos directivos y compafieros de

los empleados de la  trabajo

organizacion

Usted considera Me siento

que existe una motivado(a) para 10,782 3 0,013 S1

comunicacion

cumplir con mis
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efectiva entre los
altos directivos y
los empleados de la

objetivos en el
trabajo

oreanizacion
Usted considera
ue existe una , i )
gomunicaci-fm Que cmlder-ima
efectivaentrelos  PEEMIMAE 55499 45 0076 No
altos directivosy ~ otivacion en la
los empleados de la Organizacion
oreanizacion
considera que los
cursos que ofrecela .
empresa ayudan a Como considera _
mantener un buen el liderazgo de su 40,513 4 0,000 <
sisterﬁa de jefe inmediato
comunicacion
considera que los
cursos que ofrece Tiene una buena
:1 emr;;zs; ?1‘;11153:11 relacion laboral 25265 4 0,000 81
sistema de CON SU SUPervisor
comunicacion
considera que los Ti b
la empresa ayudan ' _
a mantener un buen o0 SU° 32,301 3 0,000 81
sistema de compafieros de
o trabajo
comunicacion
considera que los Me siento
cursos que ofrece .
la empresa ayudan motivado(a) para
a maIEener uTL puen CUMmPLIr con mis 8,753 1 0,003 S1
sistema de objetivos en el
.y trabajo
COMmuMicacion
considera que los
cursos que ofrece Qué consideraria
la empresa ayudan  para mejorar la ﬁ )
a mantener un buen motivacion en la 4,125 6 0,660 No
sistema de Organizacion
COMUMICACIOn
Egzu;ﬁm v SSE Como considera
oportunamente el liderazgo de su 8,598 4 0,072 No

comunicados al

jefe inmediato
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personal de la
empresa

Los cursos y su

frecuencia SO 1o una buena
ggmmmt”‘.lmc ﬂd“z:te , relaciénlaboral 11790 4 0,019 si
personal de 1a COMN SU SUpervisor
empresa
Los cursos v su .
e ad‘zls“e .| consus 12019 3 0,007 Si
ersonal  de  la compafieros de
It:mpresa trabajo
Los Cursos y su Me siento
frecuencia " motivado(a) para
ggmun_ic adizte al cumplir con mis 1,583 1 0,208 No
ersonal  de  la objetivos en el
I::mpresa trabajo
Los cursos v su
frecuencia son Qué consideraria
] 1
oportunamente para mejorar 14 353 6 0,739  No
comunicados al motivacion en la
personal de la Organizacion
empresa
Como considera Cé d
su relacion con Omo consicera 5 .
sus compatieros el liderazgo de su 48,944 12 0,000 S1
de trabajo jefe nmediato
Como considera .
su relacion con T1en¢ jna buena .
<US COmPAieros relacion laboral 34,964 12 0,000 81
de U'aba}i:r CON U SUpervisor
Como considera Tiene una buena
su relacion con relacion laboral
sUs compaiieros con sus 15,063 3 0,002 51
de trabajo. compafieros de
trabajo
Como considera Me siento
su relacion con motivado(a) para
sus compafieros cumplir con mis 43,297 18 0,001 S1
de trabajo. objetivos en el
trabajo
Como considera Qué consideraria ]
su relacion con para mejorar la 32,775 16 0.008 St
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sUs compafieros
de trabajo.

motivacion en la
Organizacion

Crees que los
empleados toman
iniciativas para

Como considera

el liderazgo de su 32,775 16 0,008 S1
ayudar a otros S : : :
jefe inmediato
cuando surgen
problemas
Crees que los
jcn_lpliz_u?os toman Tiene una buena
tniciativas para relacion laboral 30,600 16 0,015 Si
ayudar a otros . : :
con su supervisor
cuando surgen
problemas
e T e T s e
mifi,aﬂvas ara relacion laboral
' P con sus 36675 12 0,000 Si
ayudar a otros -
cuando surgen COMmPpaneros de
= trabajo
problemas
Crees que los Me siento
empleados toman -
iniciativas para motivado(a) para
vodar o Otfog cumplir con mis 9017 4 0061 No
c:;an do sureen objetivos en el
= trabajo
problemas
Crees que los
empleados toman  Qué consideraria
niciativas para pata mejorat fa 81718 24 0,000 si
ayudar a otros motivacion en la
cuando surgen Organizacion
problemas
Conoces las Como considera 11,379 4 0,023 S1
politicas laborales el liderazgo de su
de la empresa jefe inmediato
Conoces las Tiene una buena 7,225 4 0,124 No
politicas laborales  relacion laboral
de la empresa COMN 35U SUpervisor
Conoces las Tiene una buena 11,903 3 0,008 S1
politicas laborales  relacion laboral
de la empresa con sus
compafieros de
trabajo
Conoces las Me siento 8,008 1 0,005 S1
politicas laborales  motivado(a) para

de la empresa

cumplir con mis
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objetivos en el

trabajo
Conoces las Queé consideraria 8,254 6 0,220 No
politicas laborales  para mejorar la
de la empresa motivacion en la

Orpanizacion

Fuente: Datos de la investigacion

De la tabla 27 se rechaza la hipétesis nula en varios casos analizados, en la
primera fila de la tabla se identificé una relacion significativa (P. Valor=0,015
menor que 0,05) se rechaza la hipdtesis nula y acepta la hipotesis alterna.
Conforme a toda la tabla, los resultados permiten concluir que la
comunicacion interna se relaciona significativamente en el clima laboral de

una empresa comercializadora de ascensores en Lima, Per(.

Hipotesis Especifico 2:

Hipotesis nula Ho: Productividad no se relaciona con el Clima Laboral.
Hipotesis alterna H1: Productividad se relaciona con el Clima Laboral.
Prueba estadistica: prueba Chi — Cuadrado

Nivel de significancia: a = 0.05

s (0, - E; 2
Funcion pivotal: y2 = ZZ(’E’)
=L i1

ij
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Tabla 28. Prueba de correlacion de la productividad y clima laboral

Productividad Clima Laboral Valor gl P Aceptar
valor H;
Cuil cree que es
el factor que mas
problemas Como considera
presenta con el iderazgo desu  77.885 40 0.000 51
respecto jefe inmediato ) ,
productividad ]
dentro de una
organizacion.
Cuail cree que es
el factor que mas
iiz:;zzfon Tie.m? una buena _
respecto 2 relacion labofal 59964 40 0,022 81
productividad CON 3U SUpervisor
dentro de una
Organizacion.
Cuil cree que es
el factor que mas Tiene una buena
problemas .
presenta con relacién laboral _
respecto a con sus 50,703 30 0,010 S1
L compafieros de
productividad bai
dentro de una trabajo
orgamzacion.
Cuil cree que es
el factor que mas Me siento
problemas s
motivado(a) para
F;:S:;lttz Eon cumplir con mis 12,427 10 0,258 No
pecto a objetivos en el
productividad .
dentro de una trabajo
organizacion.
Cuail cree que es
el factor que mas
problemas Qué consideraria
resenta con para mejorar la _ .
fespectu a motivacion en la 95.188 60 0,003 St
productividad Organizacion
dentro de una
orgamzacion.
Su sueldo o Coémo considera 8.906 4 0,064
ingresos reflejan el hiderazgo de su No
su productividad  jefe inmediato
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Su sueldo o Tiene una buena 6,796 4 0,147

ingresos reflejan relacién laboral No

su productividad  con su supervisor

Su sueldo o Tiene una buena 6,364 3 0,095

ingresos reflejan relacién laboral

su productividad  con sus No
compafieros de
trabajo

Su sueldo o Me sienfo 5,703 1 0,017

ingresos reflejan  motivado(a) para

su productividad  cumplir con mis 51
objetivos en el
trabajo

Su sueldo o Qué consideraria 6,391 6 0381

ingresos reflejan  para mejorar la

su productividad  motivacion en la Ne
Organizacion

La Gerencia de 11,102 16 0,803

mi Organizacion

reconoce el Coémo considera

esfuerzo de el liderazgo de su No

desempefio jefe inmediato

laboral individual

y grupal

La Gerencia de 24719 16 0,075

mi Organizacion

reconoce el Tiene una buena

esfuerzo de relacion laboral No

desempefio COfl SU SUpervisor

laboral individual

v grupal

La Gerencia de 12495 12 0407

mi Organizacién  Tiene una buena

reconoce el relacidén laboral

esfuerzo de con sus No

desempefio compafieros de

laboral individual  trabajo

y grupal

La Gerencia de 4,569 4 0,334

mi Organizacién  Me siento

reconoce el motivado(a) para

esfuerzo de cumplir con mis No

desempefio objetivos en el

laboral individual
y grupal

trabajo
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La Gerencia de 23,231 24 0,506
mi Organizacion . - .
Qué consideraria
reconoce el ara mejorar la
ezfuerzo de pata . No
o motivacién en la
desempeiio Organizacidon
laboral individual g
v grupal
Seleccione segin 23,769 20 0253
lo que usted . .
dere, lo que Como considera
consicere, el liderazgo de su No
influye en la jefe inmediato
productividad a la ]
hora de trabajar
Seleccione segiin 27491 20 0122
lo que usted Tiene una buena
considere, lo que -
) relacion laboral No
influye en la COf1 5U SUPeIvisor
productividad a la P
hora de trabajar
lSeleccmne segin . - una buena 24262 15 0,061
o que usted -
. relacion laboral
considere, lo que
) COn 51us No
influye en la - d
productividad a la ;‘:ﬁfiﬂﬂms ©
hora de trabajar 1
lSeleccmne SEEUN  \p oo 12,483 5 0,029
0 que usted o
. motivado(a) para
considere, lo que i . .
) ) cumplir con mis 51
influye en la S
< objetivos en el
productividad a la trabaio
hora de trabajar 1
Seleccione segin 41,089 30 0,085
lo que usted Qué consideraria
considere, lo que  para mejorar la No
influye en la motivacion en la

productividad a la
hora de trabajar

Organizacion

Fuente: Datos de la investigacion

De la tabla 28 se rechaza la hipdtesis nula en algunos casos analizados, en la
primera fila de la tabla se identific6 una relacion significativa (P. Valor=0,000
menor que 0,05) se rechaza la hip6tesis nula y acepta la hipdtesis alterna.
Conforme a toda la tabla, los resultados permiten concluir que la
productividad se relaciona significativamente en el clima laboral de una

empresa comercializadora de ascensores en Lima, Peru salvo en algunos
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casos como, la mayoria de los colaboradores acepta que la alta gerencia
reconoce el buen desempefio de sus empleados.

Hipotesis Especifico 3:

Hipotesis nula Ho: La Inteligencia Emocional no se relaciona con el Clima
Laboral.

Hipotesis alterna Hi: La Inteligencia Emocional se relaciona con el Clima
Laboral.

Prueba estadistica: prueba Chi — Cuadrado

Nivel de significancia: o = 0.05

£ & (0, -Ey)’
Funcién pivotal: z7 =Y » ~—4——1~

j=1 i=l Eij
Tabla 29. Prueba de correlacion de la inteligencia emocional y clima
laboral

Intellg.em:m Clima Laboral Valor gl Pwvalor Aceptar
Emocional H,;
Frente a 4,590 4 0332

situaciones de
estrés, ;considera
usted que tiene un
buen manejo de
5US EMOCIONEs
Frente a Tiene una buena 3,408 30,333
sttuaciones de relaci6n laboral
estrés, ;jconsidera con sus No
usted que tiene un  compafieros de

trabajo

Tiene una buena
relacién laboral No
CON 5U SUpervisor

84



buen manejo de
515 SMOCIONes

Frente a Me siento 11,288 1 0,001
situaciones de :
S - motivado(a) para
estrés, jconsidera . : .
: cumplir con mis 81
usted que tiene un o
b od objetivos en el
uen manejo de -
. trabajo
5115 eMOCIONes
Frente a 5,148 6 0,523
situaciones de Qué consideraria
estrés, jconsidera  para mejorar la No
usted que tiene un  motivacion en la
buen manejo de Organizacidn
5US eMmOoCciones
Se adapta con Como conzsidera 94,073 12 0,000
rapidez a las el liderazgo de g
situaciones su jefe
dificiles inmediato
Se adapta con Tiene una buena 38,114 12 0,000
rapidez a las relacion laboral g
situaciones comn su
dificiles SUpPervisor
Se adapta con Tiene una buena 74,1253 9 0,000
rapidez a las relacitn laboral
situaciones COomn sus S1
dificiles compafieros de
trabajo
Se adapta con Me siento 7.123 3 0,068
rapidez a las motivado(a)
situaciones para cumplir con S1
dificiles mis objetivos en
el trabajo
Se adapta con Qué 21,587 18 0.251
rapidez a las consideraria
situaciones para mejorar la No
dificiles motivacidn en la
Oroanizacidn
Siente que puede Cémo considera 67.046 12 0,000
tomar decisiones el iderazgo de "
dentro de sus su jefe
labores inmediato
Siente que puede Tiene una buena 40,517 12 0,000
tomar decisiones relacién laboral g

dentro de sus
labores

con su
SUpervisor
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Siente que puede Tiene una buena 81,344 s 0,000
tomar decisiones relacion laboral
dentro de sus con sus 51
labores compafieros de
trabajo
Siente que puede Me siento 14271 3 0,003
tomar decisiones motivado(a)
dentro de sus para cumplir con 51
labores mis objetivos en
el trabajo
Siente que puede Qué 29 487 18| 0,043
tomar decisiones consideraria
dentro de sus para mejorar la 51
labores motivacidn en la
Oroanizacion
Cuan_d 0 ?Sm}r en el Como considera 40,921 12 0.000
trabajo, jme ;
el liderazgo de .
concentro por . = 51
. su jefe
completo en mis : -
e inmediato
obligaciones
Cuando F'stoy en el Tiene una buena  50-221 12 0,000
trabajo, jme -,
relacién laboral .
concentro por 51
. con su
completo en mis -
e SUPEIviSor
obligaciones
Cuando estoy en el Tiene una buena 17,240 9 0,045
trabajo, ;me relacién laboral
concentro por con sus 81
completo en mis compafieros de
obligaciones trabajo
Cuando estovenel Me siento 19.560 3 0,000
trabajo, jme motivado(a)
concentro por para cumplir con 51
completo en mis mis objetivos en
obligaciones el trabajo
Cuando estovenel Qué 9 466 18 0,948
trabajo, jme consideraria
concentro por para mejorar la No
completo en mis motivacidn en la
obligaciones Organizacién
Me gusta mucho Como considera 60,494 12 0,000
las funciones que el liderazgo de g
desempefio en mi su jefe
trabajo inmediato
Me gusta mucho Tiene una buena 31,370 12 0,002 Sj

las funciones gue

relacién laboral
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desempefioenmi  consu
trabajo supervisor
Me gusta mucho Tiene una buena 19,532 9 0,021
las funciones que relacion laboral
desempefio enmi  con sus 51
trabajo compafieros de
trabajo
Me gusta mucho e siento 38,575 3 0,000
las funciones que motivado(a)
desempefio enmi  para cumplir con 51
trabajo mis objetivos en
el trabajo
Me gustamucho  Qué 33,026 18 0,017
las funciones que consideraria
desempefio enmi  para mejorar la 81
trabajo motivacidn en la
Organizacién
Me gusta venir a Comeo considera 34301 16 0,005
trabajar el liderazgo de 8
su jefe
inmediato
Me gusta venir a Tiene una buena 95 475 16 0,000
trabajar relacion laboral 8
con su
supervisor
Me gusta venir a Tiene una buena 29 851 12 0,003
trabajar relacion laboral
con sus 51
compafieros de
trabajo
Me gusta venir a Me siento 30,855 4 0,000
trabajar motivado(a)
para cumplir con 51
mis objetivos en
el trabajo
Me gusta venira ~ Qué 38,692 24 0,029
trabajar consideraria
para mejorar la 51

motivacion en la
Organizacién

Fuente: Datos de la investigacion
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De la tabla 29 se rechaza la hip6tesis nula en varios casos analizados, en la
primera fila de la tabla se identific una relacion significativa (P. Valor=0,000
menor que 0,05) se rechaza la hipdtesis nula y acepta la hipotesis alterna.
Conforme a toda la tabla, los resultados permiten concluir que la inteligencia
emocional se relaciona significativamente en el clima laboral de una empresa

comercializadora de ascensores en Lima, Perq.
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5.4 Propuesta de plan de mejora

DEBILIDAD / ACCION MEDIO DE .
ESTRATEGIA . RESPONSABLES TIEMPO
PROBLEMA CORRECTIVA VERIFICACION
Ref, 1 1 . , . . Areade R
. cloTzaT N € PEISONA | p aalizar cursos v talleres continuos de | Mediante entrevistas y ea 0 Rectisos
Liderazgo directivo v jefes las . . ’ Humanos, Gerencia 2 meses
LT herramientas del liderazgo. encuestas i
tecnicas de liderazgo. General, Jefes del area.
Realizar charlas de concientizacion del
trabajo en equipo.
Implementar .
. estrategias y Realizar talleres de cambio de trabajo | nfediante entrevistas v Area de Recursos
Ambiente laboral capaci‘raciéh psicologica |POT UL dia con el fin de ser empaticos encuestas f Humigj;iiii;j:;jrea 2 meses
de trabajo en equipo. con los demds. Y
Implementar actividades deportivas y
culturales.
Elaborar un plan la cual Realizar capacitaciones de técnicas de Area de Recursos
. ., |sepueda trabajar el comunicacion. Mediante entrevistas y | Humanos, Gerencia
Comunicacion ) Z meses

mejoramiento de la
comunicacion.

Crear lazos v espacios de didlogos.

encuestas

General, Jefes del areay
colaboradores.
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DEBILIDAD / ACCION MEDIO DE .
ESTRATEGIA : RESPONSABLES TIEMPO
PROBLEMA CORRECTIVA VERIFICACION
Crear escala salarial para la
compafiia.
Remuneracion  |Evaluacion y oft om st b
salarial v cumplimiento de eeer remunerafnoln]us 4 €11 base Mediante analisis de Jefes del drea, Area de
. N . del mercado, crecimiento laboral o . 1 mes
reconocimiento |desempefio de funciones démi resultados obtenidos Recursos Humanos
laboral v metas. acacemmico.
Otorgar reconocimiento publico en
base al cumplimiento de los objetivos.
Implementar un manual de funciones.
. . . . Jefes del drea, Area de
Recarga laboral Organtzar y planificar a | pjopicar y programar las tareas para Mediante entrevistas y | g cos Humanos v 2 semanas
reduccion de tareas. 1 encuestas :
a semana. colaboradores
Trabajo flexible.
Difundir en toda la organizacion las
capacitaciones y/o incentivos
Fortalecer. académicos.
controlar y G , nstituc Area de Recursos
Planes de carrera |efectuar SHUSTAl COTVEnIos con mst anes Mediante entrevistas Humanos y Gerencia 1 mes
. que generen desarrollo profesional.
seguimiento al General
plan e carrera. Dar prioridad a los colaboradores para
cubrir las nuevas vacantes de la
organizacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo con el resultado alcanzado la dimensién comunicacion
interna se encuentra relacionada con el clima laboral, los resultados
muestran desacuerdo con la comunicacion efectiva entre la gerencia
y los colaboradores, con los cursos que ofrece la empresa, con las

iniciativas de apoyo a sus comparieros.

En comparacién con los resultados obtenidos, la dimensidn
productividad se relaciona con el clima laboral salvo en algunos casos
como, la mayoria de los colaboradores acepta que la alta direccion
reconoce el buen desempefio de sus empleados. Ademas, los
colaboradores expresan disconformidad en los indicadores de

sobrecarga laboral, rendimiento laboral y trabajo en equipo.

La dimension inteligencia emocional se relaciona con la variable
clima laboral de los colaboradores, a pesar de que tienen un buen
manejo de sus emociones frente al estrés a la mayoria no les gusta ir

a trabajar por distintos factores.

El endomarketing se relaciona significativamente con el clima

laboral. Los colaboradores se sienten desmotivados por distintos
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factores dentro de la empresa por ello se debe emplear algunas
estrategias del endomarketing para que los colaboradores se sientan

comprometidos y aumente su rendimiento laboral.

El endomarketing es determinado como una herramienta de gestion a
través de la cual se busca dar la importancia, el reconocimiento y el

valor que merecen los clientes internos de la organizacion.

Con respecto al desarrollo de los modelos basicos del endomarketing,
se evidencian que con el tiempo los modelos van cambiando en base
a las necesidades del momento y las organizaciones se ajustan a esos

cambios.

En lo que se refiere a la comunicacion interna los tres modelos basicos
del endomarketing la asumen como actividad de la mercadotecnia. En
cuanto a la motivacion; el modelo de Berry y el modelo de Gronroos
hacen referencia al cliente satisfecho, pero no especifican de manera
especial la motivacion. En tanto el modelo de Rafig y Ahmed
demuestran directamente la motivacion del empleado, pero no revela

ningun factor o indicador que permita de qué manera se podria lograr.
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Recomendaciones

El desarrollo del endomarketing debe convertirse en una practica
sostenible en las organizaciones de hoy en dia, con tantas ventajas de
los lideres, gerentes y empresarios no deben dudar en implementar
este tipo de herramientas, porque los “empleados felices”

eventualmente seran empleados productivos.

Es importante disponer de crecimiento académico o plan de carrera
que apoye el esfuerzo individual y de equipo en funcién de la

consecucién de los objetivos alcanzados.

Implementar espacios de dialogo, donde un dia a la semana o al mes
los gerentes y/o jefes de cada &rea ejecuten una reunion abierta donde
todo el personal pueda interactuar y participar brindando ideas de

mejora y retroalimentacidn de algiin tema que crean conveniente.

Realizar capacitaciones de técnicas de comunicacion enfocandose en
la retroalimentacion con el fin de realizar una comunicacién asertiva,
como también realizar una auditoria de comunicacion interna con un
experto de fuera que no pertenezca a la empresa, esta podria ser un
gran apoyo para que los empleados tengan una mayor confianza al

hablar y la comunicacion fluya.

Realizar charlas de concientizacion del trabajo en equipo en la

organizacion para el logro de objetivos y programar talleres de
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cambio de trabajo por un dia con el fin de generar empatia en la

organizacion con el trabajo del otro.
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APENDICES

Apéndice 1: Matriz de consistencia

EL ENDOMARKETING Y SU RELACION CON EL CLIMA LABORAL DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ASCENSORES EN LIMA, PERU 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Principal: ;De que manera el General: Determinar la relacion del | General: El endomarketing s=
endomarketing se relaciona con el endomarketing con el clima laboral de relaciona significativamente con el Inputs
clima laboral de una empresa una empresa comercializadora de clima laboral de una empresa
comercializadora de ascensores en azcensores en Lima, Peru 2021, comercializadora de ascensores en
Lima, Peri 20217 Lima, Pari 2021 Outputs
Comunicacion interna Duttakes
Outcomes
Dutflows
INDEPENDIENTE:
Secundarios: Secundarios: Especificos: Endomarketing
1. ;En qué medida la comunicacion | 1. Identificar si la comunicacion 1. La comunicacion interna se Sobrecarga laboral
interna se relaciona con el clima interna se relaciona con el clima relaciona significativamente con el
laboral de una empresa laboral de una empresa clima laboral de una empresa
comercializadora de ascensores en  |comercializadora de ascensorss en |comercializadora de ascensorss en Productividad Rendimiento laboral
Lima, Peri 20217 Lima, Peri 2021 Lima, Per 2021
2. ;En qué medida la productividad | 2. Determinar =i la productividad se |2, La productividad se relaciona
se relaciona con el clima laboral de |relaciona con el clima laboral de una | significativamente con el chima Trabajo en equipo
una empresa comercializadora de empresa comercializadora de laboral de una empresa
ascensores en Lima, Per 20217 azcensores en Lima, Perg 2021 comercializadora de azcenzores en )
3. {De qué forma la inteligencia 3. Identificar =i la inteligencia Lima, Pera 2021. Estrés
emociondl se relaciona con el clima | emocional se relaciona con el chima |3, La intelipencia emocional se Intelisencia Emocional
laboral de una empresa laboral de una empresa relaciona significativamente con el N
comercializadora de ascensores en  |comercializadora de ascensores en  |clima laboral de una empresa Salud mental
Lima, Peri 20217 Lima, Peri 2021. comercializadora de ascensorss en
Lima, Pari 2021
Entorno laboral
DEPENDIENTE: .
Clima Laboral Clima Laboral
Motivacion
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Apéndice 2: Certificado de validez de contenido de la encuesta.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ENCUESTA

N Formulacidon del item/ preguntas abiertas Pertin | Releva Constru | Observaciones | Sugerencias

encia ncia cridn
Rramat

cals
Si No |8 |No |5 No

Subcategoria: Comunicacion Interna X X X
X x X
1 | zEn qué &rea trabsja Usted?

5 | ¢Hay una buena comunicacion entre los altos directivas y los = * =

* | emplzadas de Is arganizacidn?

3 ¢ Considera que los cursos que ofrece |la empresa ayudsn a * ® *
mantener un buen sistema da comunicacion?

4 £lLos cursas y su frecuencia son oporfunemente comunicados al = * =
personal de ls empresa?

X X x
% | ;Cémo considers su relacién con sus comparieros de frabajo?

6 & 'Crees que los empleados toman iniciativas para ayudar a otros * * *
cuando surgen problemas?

7 | zConoces las politicas |sborskes de la empresa? b4 b X
Subcategoria: Productividad

5 #Cudl cree que e= el factor que més problemas presents con x % \
respecio a productividad dentro de una organizacion?

¥ | ;5u sueldo o ingresos reflejan su productividad? x x X

10 iLa Gerencia de mi Crganizacion reconoocs el esfusrzo de x x x
desempenio lsborsl individual y grupsl?

11 Seleccione segin lo que usted considers, lo que influye enla % x u
productividad 2 |2 hora de trabsjar. :
Subcategoria: Inteligencia Emocional

12 Frente a situaciones de estrés, ;considers usted que fiene un buen % % x
mensjo de sus emociones?

13 | ;5e adapts con rapidez & las situaciones dificilas? x x x

14 | ;Sient= que puede tomar decdisiones denfro de sus labares? x x %

15 Cuando estoy en el frabajo, ¢ me concentro por completo en mis % % "

= | obigaciones? .

16 | ;Me gusts mucho las funciones que desempenio en mi frabsja? x x x

17 | iMe gusts venir & irsbajar? x = x
Subcategoria: clima Laboral

18 | ;Cémo considers el iderazgo de su jefe inmediato? b4 X X

19 | ;Tiene una buena relacidn labaral con su suparvisor? % x x

20| ;Tiene una buena relacidn kaboral con sus compafieras de trabsjo? X b4 b4
1 i Me siento motivado (8) para cumplir con mis objefivos en el % % x

trabaia?

12| ;ué reconsideraria para mejorar ls Motivacién en la Organizacién? X = X




OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_5j hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir | |
No aplicable [ ]

14 de diciembre del 2021
Apellidos v nombres del juez evaluador: Carlos Alberto Méndez Vicudia

Especialidad del evaluador:

1 Pertinencia: El item cormesponde al concapto tadrico formulade.
2 Relevamcia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria ezpecifica del constructs
3 Claridad: Se entiends zm dificultad alzuna el enunciado del item, es concise, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados zon suficientss para medir 1a catesoria.

(;/-._' _'_
FIRMA
Caros Alberto Méndez
Vicufia:
ONIOT128054
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