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RESUMEN

La presente tesis titulada Endomarketing como estrategia para fidelizar a los
colaboradores de la empresa Protege del sur S.A.C, de la ciudad de Castilla, Piura, 2023;
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del Endomarketing como
estrategia para fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el
distrito de Castilla, Piura, 2023; la metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo,
de nivel descriptivo con un disefio transversal — no experimental compuesta por una
poblacién muestral de 50 colaboradores, en donde se utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento aplicado fue el cuestionario elaborado con 16 preguntas; se obtuvieron los
siguientes resultados: EI 80% de los colaboradores siempre considera que el endomarketing
es una estrategia interna, el 42% respondieron que nunca realizan un estudio interno y
externo, el 60% de los encuestados manifestaron que algunas veces consideran tener un
compromiso con la empresa, y el 50% expresaron que casi siempre existe un buen clima
laboral. Se concluy6 que la empresa si muestra interés por su personal brindando diversas
recompensas, pero no realizan un estudio interno para conocer realmente cuales son sus
necesidades personales de cada empleador; es por ello que no logran encontrarse satisfechos
y cémodos dentro de la organizacion, asimismo es fundamental reforzar la comunicacion

para generar un mejor ambiente laboral.

Palabras Clave: Endomarketing, Estrategias, Fidelizacion, Objetivos.




ABSTRACT

This thesis titled Endomarketing as a strategy to build loyalty among the employees of
the company Protege del sur S.A.C, from the city of Castilla, Piura, 2023; The general
objective was: Determine the characteristics of Endomarketing as a strategy to gain loyalty
among the employees of the company Protege del Sur S.A.C, in the district of Castilla, Piura,
2023; The research methodology was quantitative, descriptive level with a transversal — non-
experimental design composed of a sample population of 50 collaborators, where the survey
technique was used and the instrument applied was the questionnaire prepared with 16
questions; The following results were obtained: 80% of employees always considered that
endomarketing is an internal strategy, 42% responded that they never carried out an internal
and external study, 60% of those surveyed stated that they sometimes consider having a
commitment to the company, and 50% expressed that there is almost always a good work
environment. It is concluded that the company does show interest in its staff by providing
various rewards, but does not carry out an internal study to really know what the personal
needs of each employer are; This is why they will not be able to feel satisfied and
comfortable within the organization. It is also essential to reinforce communication to

generate a better work environment.

Keywords: Endomarketing, Strategies, Loyalty, Objectives




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia a nivel internacional, en el pais de Espafia las empresas tienen un problema
en el momento de retener a sus empleados, asi lo asegura Huidobro (2023), quien manifesto
que las empresas espafiolas solo pueden fidelizar cada afio 1 de cada 10 personas que se
encuentra laborando en una empresa, asimismo segun un estudio a nivel interno de las
empresas, se logro obtener resultados los cuales fueron que el 47% de los colaboradores
buscan activamente nuevos empleos, el 92% se encuentran siempre abierto a nuevas
oportunidades de experiencia, y por ultimo el 14% piden aumento de sueldo durante los
meses anteriores, esto surge por no formular estrategias internas para fidelizar a sus

colaboradores.

Asimismo, en el pais de Paraguay tiene un monto salarial menor que Espafia, segin un
estudio realizado se observo que Paraguay tenia 6.6% y Espafia 14,3% de desempleados por
ende tienen renuncias constantes de colaboradores, asi lo manifesté Martins (2021), quien
sostuvo que cuentan con una reputacion y oportunidades de gran desarrollo profesional, el
cual son principales factores de fidelizacidn de los colaboradores, por el cual el salario no es
un factor primario, esto depende de las necesidades de cada trabajador y a su experiencia de
conocimientos, entre otros. El departamento de recursos humanos tiende a preocuparse por
mantener un buen ambiente laboral, el cual aporta soluciones para optar por nuevas medidas

que permita facilitar el desarrollo grupal.

A nivel Latinoamérica, en México surgen distintos problemas dentro de las empresas en
cual lleva muchas veces a una inadecuada comunicacion interna, asi lo sefiala Araujo (2021),
quien sostuvo que los trabajadores sienten una insatisfaccion dentro de las organizaciones
de tal manera que crea dificultades generando un mal clima laboral, esto perjudica
rotundamente en las funciones de cada colaborador, ya que no se sienten comprometidos
con la empresa, ademas surgen una mala actitud con los actuales o futuros clientes. Existen
pocas empresas que realmente saben aplicar estrategias del endomarketing y la
comunicacion interna con lo que se busca combatir la insatisfaccion del personal generando
comodidad, satisfaccion del empleado y una buena relacion del ambiente laboral, de tal

manera se lograria que los colaboradores estén orientados a cumplir las metas de la

organizacion.




Asimismo, en Colombia existe un gran porcentaje de rotacion continua en las empresas
a falta de fidelizacion por sus trabajadores, esto se debe porque no implementan estrategias
enfocado en el endomarketing, asi lo sefiala Arenas (2023), quien sostuvo que el poder de
conservar el talento humano es un gran desafio que enfrenta el area de recursos humanos de
las empresas, asimismo la fidelizacién y retencidn es el principal problema que atraviesa el
departamento encargado del personal interno, durante los Gltimos meses se empezd
evidenciar las continuas renuncias de los colaboradores que surgen en las entidades, lo que
llevo a los lideres de recursos humanos crear distintas estrategias enfocado en el

endomarketing para fortalecer el vinculo laboral.

A nivel nacional, surge la insatisfaccion por parte de los colaboradores, ya que no sienten
el reconocimiento de sus esfuerzos por sus jefes, asi lo manifiesta la revista Economia
(2023), quien sefalo que el 51% de los empleados expresaron que siempre estan observando
activamente un nuevo trabajo aun estando en una empresa, esto surge por diferentes factores
y a base de la necesidad del colaborador, por ello es importante para todas las organizaciones
fidelizar a los trabajadores para que se sientan parte del equipo de la empresa en el cual
laboran, ya que esto contrae beneficios para la entidad como mejorar la productividad y a la
vez reduce costos de rotacion de personal. Asimismo, el 97% de los colaboradores estan de
acuerdo que las empresas deberian implementar métodos de mayor reconocimiento de su

trabajo y esfuerzo que realizan.

Asimismo, en el Peru, las empresas de seguridad evidenciaron la problematica del
desequilibrio entre tiempo en el trabajo y la familia, es causado por la carga laboral y la
tension a la cual se encuentran expuestos los trabajadores. El tiempo de trabajo no debe ser
indicio de productividad, sino, la calidad de este. En algunos casos los agentes de seguridad
se sienten insatisfechos por las condiciones de trabajo, la carga laboral y otros factores
generados hacia ellos. De esta manera, se genera una alta rotacién de agentes, mala relacion
entre ellos y exceso de carga laboral. Se han reportado casos que los agentes de vigilancia
privada trabajan hasta 14 horas diarias en condiciones precarias, recibiendo un sueldo béasico
que no llega a cubrir la canasta familiar con la situacién econémica actual. Por lo
mencionado, el endomarketing describe que un trabajador satisfecho se desenvuelve mejor

que uno insatisfecho, en esta perspectiva la empresa prestara mayor interés en su talento

humano, al ser bien remunerados, respetados e informados, asi ellos se sentiran




comprometidos con la organizacion, y brindando un buen servicio al cliente (Cubas y Novoa,
2022).

Por otro lado; en las empresas se han encontrado deficiencias en el conocimiento y
aplicacion del Endomarketing, asi lo sefialo Rivero (2019) quien presentando distintas
causas por las que el empleado o cliente interno se siente insatisfecho en el centro laboral,
pero lo mé&s comunes es la falta de motivacion intrinseca o extrinseca que se ofrece y el
problema de comunicacidn interna dentro de la organizacion; el efecto de este problema es
el bajo desempefio de los colaboradores y el incumplimiento de los objetivos de la
organizacion; todo ello ha generado un estancamiento en el desarrollo de la empresa, lo cual

ha sido aprovechado por la competencia.

A nivel local, en lo referente al Endomarketing dentro de las MYPE de seguridad en la
ciudad de Piura se considera que existe poco compromiso de los colaboradores con las
organizaciones, puesto que estos declaran no son muy bien tratados por sus superiores,
ademas la alta rotacion de personal por una inadecuada supervision y clima laboral
desfavorable, generan que el personal quiera encontrar un nuevo centro laboral. A todo ello,
se ha evidenciado que el endomarketing, es un campo poco estudiado y aplicado dentro de
las organizaciones, el cual es necesario tener en cuenta, el cual permitiria que se detecte los
puntos necesarios de mejora, fomentando motivacion y participacion del personal, para el

desarrollo del entorno en general (Vilchez, 2023)

En la actualidad en la mype estudiada Protege del Sur S.A.C, se manifestd que no
implementan el endomarketing, no consideran a los trabajadores parte de las decisiones
importantes, esto perjudica totalmente al compromiso de cada uno de ellos respecto a su
fidelidad y desempefio para la empresa, asimismo no logran mantener un eficiente desarrollo
de las funciones asignadas a cada colaborador, donde no se obtienen los resultados esperados
mediante los objetivos formulados de cada empresa, esto perjudica radicalmente al servicio,
en la atencion al cliente porque genera desconformidad con los clientes trayendo como

consecuencia una baja rentabilidad.

De lo expuesto, se plante6 como pregunta a la formulacion del problema general ¢ Cuales
son las caracteristicas del Endomarketing como estrategia para fidelizar a los colaboradores

de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura. 2023?




Asimismo, se formularon las preguntas a los problemas especificos ¢Cuéles son las
caracteristicas de la motivacion dentro de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de
Castilla, Piura. 2023?, ¢Cuales son las caracteristicas de la comunicacion interna de la
empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura. 2023?, ;Cuales son las
caracteristicas de la lealtad de los colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el
distrito de Castilla, Piura. 2023?, ¢Cuales son las caracteristicas de la satisfaccion de los
colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura. 2023?,
finalmente, ¢ Cudl es la propuesta de un plan de mejora del Endomarketing como estrategia
para fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de
Castilla, Piura, 2023?

La investigacion se justifica de manera tedrica porque en base a la problematica hallada
en la empresa Protege del Sur S.A.C, se pretende plantear posibles soluciones y estrategias
que ayuda a contribuir al desarrollo de las empresas del rubro de seguridad, asimismo la
investigacion es sustentada a través de informacion veridica de otras bases de datos e
investigaciones que hablan sobre el Endomarketing para fidelizar a los trabajadores; todo
ello va a ser con el objetivo de brindar informacion certeza sobre el tema en estudio y sobre

la problemética a la que se pretende dar solucion.

Esta investigacion se justifica de forma Practica, porque proporciona indicadores y
estrategias para mejorar el desempefio y rendimiento de los trabajadores, asi poder
desarrollar las habilidades, destrezas y actitudes comprendidas en las competencias de los
trabajadores de seguridad dentro de la empresa Protege del Sur S.A.C, asi como definir
protocolos de servicio y estandares de calidad que dejen a los clientes totalmente satisfechos,
orientados a una mayor eficiencia, eficacia y excelencia en el servicio, con la finalidad de
tener clientes satisfechos mediante un adecuado desarrollo de la cultura de servicio

garantizando altos estandares de calidad en la atencion de los mismos.

Por ultimo se justifica metodologicamente, ya que gracias a diversas técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos se va a buscar recopilar informacion que ayude a
brindar una perspectiva acerca de la problematica que se ha hallado en la investigacion,
también va a permitir que los resultados expuestos en este trabajo se considere confiable y

veridico, con el objetivo de brindar una solucion y contribuir con el entorno interno y externo




de la empresa y que la informacion sea usada en futuros estudiantes que utilicen las mismas

variables para su trabajo de tesis.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas del Endomarketing como estrategia para fidelizar a los
colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura, 2023.,
asimismo se plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
de los elementos del endomarketing de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de
Castilla, Piura. 2023, identificar las caracteristicas de las etapas del endomarketing de la
empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura. 2023, determinar las
caracteristicas de la lealtad de los colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el
distrito de Castilla, Piura. 2023, identificar las caracteristicas de la satisfaccion de los
colaborares de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura. 2023,

finalmente, elaborar un plan de mejora del Endomarketing como estrategia para fidelizar a

los colaboradores de la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura, 2023.




I1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Alaggia, Esquire y Santini (2022) en su investigacion de maestro en gerencia y
administracion elaborado en la universidad de la Republica, Uruguay, titulada
Endomarketing para PYMES de servicios; se formuld el siguiente objetivo general:
Identificar modelos de gestion basados en el endomarketing, que podrian constituir una
ventaja competitiva mas en el entorno actual; la metodologia empleada fue de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo, de disefio no experimental compuesta por una poblacion
muestral de 28 participantes, en el cual se empled la técnica de la encuesta y el instrumento
aplicado fue el cuestionario elaborado con 8 preguntas, en donde se obtuvieron los siguientes
resultados: el 46% de los encuestados mencionaron que son de grandes empresas, el 50% de
los participantes respondieron que el rubro es de servicios, el 46% manifestaron que son
independientes, el 80% consideran que existe la satisfaccion y recomendacion de la empresa,
60 % de las personas que trabajan en empresas medianas no son evaluadas, el 80% de los
encestados respondieron que si tienen libertad para expresarse libremente y ser escuchado,
el 60% consideran que la mayoria de veces si toman en cuenta las opiniones, el 80%
respondieron que existe un buen clima laboral; se concluye que la empresa mantiene una
organizacion del personal, los colaboradores se sienten satisfechos trabajar en la empresa,
mientras que existe una parte donde menciona que no es necesaria implementar métodos ni
costear los gastos ocasionados de acuerdo a estas estrategias, ya que no cuentan con la

disponibilidad de recursos necesarios.

Sacoto (2022) en su tesis de licenciado en administracion de empresas desarrollado en
la universidad Politécnica de Chimborazo, Ecuador, titulada Endomarketing para fortalecer
el desarrollo y satisfaccion laboral en la Coac lucha campesina del canton Cumanda para
el afo 2022, en donde se planted el siguiente objetivo general: Elaborar usa serie de
estrategias de marketing interno que permitan mitigar las debilidades y satisfacer las
necesidades que se encontraron anteriormente en las encuestas realizadas que permitan
fortalecer el correcto funcionamiento de las actividades de los trabajadores en un ambiente

laboral éptimo, se emple6 una metodologia de enfoque mixto cuantitativo y cualitativo, de

nivel descriptivo con disefio no experimental — transversal compuesta por una poblacion de




83 trabajadores y la muestra de estudio fue 38 colaboradores aplicando la técnica de la
encuesta con el instrumento del cuestionario elaborado con 14 preguntas; donde se obtuvo
los siguientes resultados: el 76% de los trabajadores se sienten a gusto y motivados en sus
puestos de trabajo, el 39% de los trabajadores califican al clima laboral como bueno, el 66%
respondieron que la capacitacion que recibe si les permiten mejorar en sus puestos de trabajo,
el 58% afirman que no existen espacios donde ellos pueden compartir sus ideas y objetivos,
el 61% mencionaron que si conoce cudles son las actividades y responsabilidades especificas
que debe cumplir, el 37% de los trabajadores califica la relacién que tiene con sus
comparieros como muy buena, el 53% de los colaboradores no se siente satisfecho con sus
expectativas tanto personales como profesionales, el 50% considera que las condiciones de
su area de trabajo son ideales para el desarrollo de las actividades y cuentan con todos los
instrumentos para poder realizar sus actividades, el 53% afirma que podria retirarse de la
empresa después de un tiempo, 76% afirma que no le parecen justas tanto su salario y
recompensas que recibe, el 66% siente que se les considera como el recurso mas importante,
el 58% afirman que no se les informa acerca de los acontecimientos que ocurren en la
organizacion, el 53% de los trabajadores creen que no existe una igualdad de trato ni
oportunidades para todos los trabajadores, el 61% afirma que no recibe el apoyo de sus
compafieros de trabajo cuando lo requieren; se concluye que la empresa tiene dificultad en
la comunicacion con sus colaboradores, no toman en cuenta las decisiones ni opiniones de
sus subordinados; es por ello que requieren implementar el endomarketing como estrategia

principal para desarrollar resultados eficientes.

Varela (2022) en su estudio de tesis de licenciado en administracion de empresas
elaborado en la universidad Militar Nueva Granada, Bogota, titulada Fidelizacion y rotacion
de personal en empresas de vigilancia y seguridad privada, en donde se planted el siguiente
objetivo general: Identificar las causas que originan la continua rotacion del personal de
vigilancia, se utilizd una metodologia de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo con disefio
no experimental compuesta por una poblacion muestral de 50 colaboradores, se aplicé la
técnica de la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario elaborado con 3
preguntas; se octavo los siguientes resultados: el 60% tienen una edad entre los 18 y 25
afnos, el 60% de los encuestados tienen laborando entre 1 afio 0 menos dentro de la empresa,

el 30% respondieron que existe mas renuncias en diciembre; se concluye que la rotacion se

ha ido desarrollando en la mayoria de las empresas, siendo esta un principal problema para




las empresas, ya que no cuentan con personal permanente y siempre tienden a perder tiempo
y recursos financieros en volver contratar nuevos colaboradores con conocimientos en el

rubro requerido.

Antecedentes nacionales

Cubas y Novoa (2022), en su estudio de licenciado en marketing desarrollado en la
universidad San Ignacio Loyola, Lima, titulada Marketing interno y satisfaccion laboral en
los agentes de vigilancia privada de la empresa EFAHL SECURITY S.A.C., 2020, en el cual
se plantearon el siguiente objetivo general: Conocer si existe relacion entre el Marketing
Interno y la Satisfaccion Laboral en los Agentes de Vigilancia Privada de la empresa
EFAHEL SECURITY SAC en el afio 2020, la metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo — correlacional con un disefio no experimental compuesta por una poblacion
muestral de 113 colaboradores, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario elaborado con preguntas; donde se obtuvieron los siguientes resultados: el
41,2% de los agentes de vigilancia privada encuestados tuvo entre 25 a 34 arios, el 70,2% de
los agentes de vigilancia privada encuestados es de sexo masculino, el 79,4% de los agentes
de vigilancia privada encuestados indic6 como bueno el marketing interno en la empresa, el
49, 6% manifestaron que las recompensas estratégicas son buenas, el 69,5% de los agentes
de vigilancia privada encuestados indicé que hubo un nivel bueno de comunicaciones
internas en la empresa, el 77,9% de los agentes de vigilancia privada encuestados indic6 que
hubo un nivel bueno de formacion y desarrollo en la empresa, el 84,7% de los agentes de
vigilancia privada encuestados indicé que hubo un nivel bueno de liderazgo de alta
direccion, el 74,0% de los agentes de vigilancia encuestados de la empresa trabajan a base
de objetivos, el 57,3% de los agentes de vigilancia encuestados de la empresa, manifiestan
estar fidelizados, el 80,2% de los agentes de vigilancia encuestados de la empresa, el 68,7%
de los agentes de vigilancia encuestados indicé que hubo un nivel bueno de marketing
interno y un nivel alto de satisfaccion laboral, el 46,6% de los agentes de vigilancia
encuestados indico que hubo un nivel bueno de marketing interno y un nivel medio, el 71,0%
de los agentes de vigilancia encuestados indicé que hubo un nivel bueno de marketing
interno y un nivel alto de satisfaccion extrinseca, el 47,3% de los agentes de vigilancia
encuestados indico que hubo un nivel bueno de recompensa estratégica y un nivel alto de

satisfaccion laboral, el 51,9% de los agentes de vigilancia encuestados indicé que hubo un

nivel bueno de comunicaciones internas y un nivel alto de satisfaccion laboral, el 71,8% de




los agentes de vigilancia encuestados indicd que hubo un nivel bueno de formacion y
desarrollo y un nivel alto de satisfaccion laboral, el 71,0% de los agentes de vigilancia
encuestados indico que hubo un nivel bueno de liderazgo de alta direccion y un nivel alto de
satisfaccion laboral, se concluye que la empresa si utiliza métodos y estrategias para
mantener a sus colaboradores estables en las empresas, asimismo, siempre estan en constante
cambio para mejorar el clima organizacional de la empresa, de igual forma crean un vinculo

de compromiso y fidelidad para garantizar el buen funcionamiento de la empresa.

Elescano (2023) en su estudio de maestro en administracion de negocios elaborado en la
universidad Cesar Vallejo, Lima, titulada Calidad de servicio y lealtad del cliente en una
tienda Retail en el distrito de Independencia, afio 2023, en donde se formulé el siguiente
objetivo general: Determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente en una tienda Retail en el distrito de Independencia, afio 2023; la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo — bivariado con disefio no experimental
de corte transversal compuesta por una poblacion de 4872 personas y la muestra de 357
participantes, en donde se emple6 la técnica de encuesta y el instrumento aplicad fue el
cuestionario elaborado con 11 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: el 77.6% de
la poblacién manifestd experimentar una buena calidad de servicio, el 77% de la poblacion
expreso experimentar una buena capacidad de respuesta, el 80.1% de la poblacion manifestd
experimentar una buena fiabilidad, el 81% de los encuestados expresaron que experimentar
bueno los elementos tangibles, el 77.3% de la poblacién manifestd experimentar una buena
seguridad, el 74.2% de los encuestados respondieron experimentar una buena empatia, el
79.8% de la poblacién manifestd experimentar una alta lealtad, el 85.7% manifestaron
experimentar una alta lealtad cognitiva, el 83.8% de los participantes expresaron
experimentar una alta lealtad afectiva, el 72.8% manifestaron experimentar una alta lealtad
conativa, el 83.5% manifestd experimentar una alta lealtad de accion; se concluye que la
empresa utiliza distintos metodos estratégicos para mantener a su personal comprometidos
y fidelizados para realizar un eficiente servicios en las funciones asignadas, asimismo analiza
la situacion personal de cada uno de ellos, para que las recompensas sean de total

satisfaccion.

Ferro (2020) en su estudio de tesis de licenciado en administracion desarrollado en la

universidad Privada de Tacna, titulada Endomarketing y su relacion con el compromiso

organizacional como fuente de ventaja competitiva de la empresa ADC SAC, periodo 2020,




en el cual se planteé el siguiente objetivo general: Determinar como se relaciona el
Endomarketing con el compromiso organizacional en la empresa ADC SAC, afio 2020, se
utilizé una metodologia de tipo cuantitativo de nivel descriptivo — correlacional de disefio
no experimental compuesta por una poblacion muestral conformada por 42 participantes, la
técnica empleada fue la encuesta el instrumento fue el cuestionario elaborada con 29
preguntas, obteniendo los siguientes resultados: el 60% pertenecen al género femenino, el
70% tienen una edad de 31 a 55 afios, el 90% de los colaboradores considera estar totalmente
de acuerdo con la asignacion de sus funciones, el 90% manifiesta estar totalmente de acuerdo
con el proceso, el 90% manifiesta estar totalmente de acuerdo con recibir capacitaciones, el
90% considera estar totalmente de acuerdo que para asignar funciones se debe conocer la
experiencia del colaborador, el 90% considera estar totalmente de acuerdo de poseer
habilidades, el 90% de los colaboradores de la empresa analizada manifiesta estar totalmente
de acuerdo con las habilidades interpersonales, el 90% de los colaboradores esté totalmente
de acuerdo poseen habilidades grupales, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo si
hace uso de sus conocimientos de experiencia laboral, el 70% de los colaboradores considera
estar totalmente de acuerdo con el liderazgo y pensamiento estratégico, el 80% de los
colaboradores manifiesta estar totalmente de acuerdo que realizan sus trabajos con gran
compromiso, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo que se encuentran
comprometidos, el 80% de los colaboradores esta totalmente de acuerdo que cuentan con un
jefe asertivo, el 70% esta totalmente de acuerdo que si se integran al grupo de trabajo, el
80% esta totalmente de acuerdo que demuestran responsabilidad, puntualidad vy
determinacion, el 70% de los colaboradores esta totalmente de acuerdo que muestran buena
predisposicion sobre las funciones asignadas, el 70% de los mismos esta totalmente de
acuerdo que proporcionan las herramientas necesarias, el 80% manifiesta estar totalmente
de acuerdo considera importante los sistemas de informacién, el 70% manifiesta estar
totalmente de acuerdo que es eficiente el acceso a la informacion con la que se trabaja, el
70% esta totalmente de acuerdo que estaria feliz pasar el resto de su vida trabajando en ADC
SAC, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo que sienten que los problemas del ADS
SAC son como si fueran suyos, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo que pertenecer
a la empresa es por deseo y necesidad, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo que
seria duro dejar el ADC SAC, el 90% manifiesta estar totalmente de acuerdo que gran parte

de su vida se iria con el ADC SAC, el 80% manifiesta estar totalmente de acuerdo siente

obligacion de pertenecer en el trabajo, el 70% manifiesta estar totalmente de acuerdo que no




se sintiera bien dejar el ADC SAC, el 70% totalmente de acuerdo, que se sentiria culpable
si deja el ADC SAC, se concluye que la empresa ha creado diversas estrategias para que sus
trabajadores se encuentren comprometidos con la empresa, de tal modo que se sienten
culpable si piensen dejar la entidad, este vinculo se crea por métodos creados con la finalidad
de permanecer con su mismo personal, fidelizarlos para que cumplan su labor de forma

eficiente.

Rodriguez y Chavez (2020) en su estudio de licenciados en administracion desarrollada
en la universidad Privada del Norte, Trujillo, titulada Endomarketing y compromiso
organizacional en los trabajadores de la empresa Innovek SAC, Trujillo, 2020, en donde se
planted el siguiente objetivo general: Determinar el nivel de relacion que existe entre el
endomarketing y el compromiso organizacional de los trabajadores de INNOVEK SAC,
Trujillo, 2020; la metodologia utilizada fue de tipo enfoque cuantitativo de nivel descriptivo
— correlacional, se utilizo el disefio transversal — no experimental compuesta por una
poblacion muestral de 26 trabajadores, en donde se empleé la técnica de la encuesta y se
aplico el instrumento del cuestionario elaborado con 9 preguntas; se obtuvieron los
siguientes resultados: el 61.5% de los colaboradores calificaron como nivel medio el
endomarketing en la empresa, el 53.8% de los trabajadores respondieron como nivel alto al
desarrollo del endomarketing, el 65.4% calificaron como nivel medio a la contratacion de
los empleados, el 61.5% respondieron como nivel medio al trabajo que desarrollan mediante
el endomarketing, el 57.7% de los encuestados manifestaron como nivel medio a la
comunicacion interna en la empresa, el 69% de los participantes calificaron como nivel
medio al compromiso organizacional de los empleados, el 57.7% calificaron como nivel
medio al compromiso efectivo con la empresa, el 69.2% de los colaboradores respondieron
como nivel medio al compromiso normativo de la empresa, el 69.2% calificaron como nivel
medio al compromiso de la continuidad de los trabajadores, se concluye que la empresa tiene
dificultad en el control interno, ya que no utiliza métodos estratégicos para sus
colaboradores, asimismo se les hace dificil conseguir el compromiso por parte de cada uno
de ellos, en el cual genera desventajas al momento del desarrollo de las funciones asignadas

en sus puestos que posiblemente se refleja en el servicio afectando a los clientes.

Salazar (2022) en su trabajo de licenciada en administracion desarrollado en la

universidad San Martin de Porres, Lima, titulada Satisfaccion laboral y fidelizacion del

personal administrativo en la empresa Liderman- sede Chorrilos en el periodo 2021, en




donde se formuld el siguiente objetivo general: Determinar la relacion de la satisfaccion
laboral en la fidelizacion del personal administrativo en la empresa Liderman- Sede
Chorrillos en el periodo 2021; la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo - correlacional con un disefio transversal, asimismo estuvo compuesta por una
poblacion muestral de 130 participantes, se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento
aplicado fue el cuestionario elaborado con 8 preguntas; se obtuvieron los siguientes
resultados: el 56.15 % de los encuestados se encuentran de acuerdo con la satisfaccion
laboral de manera favorable, el 66.15 % de los colaboradores se encuentran de acuerdo, con
el reconocimiento salarial y plan de beneficios, el 68.46 % de los encuestados se encuentran
de acuerdo con la identificacién con la organizacion, el 66.92 % de los encuestados se
encuentran de acuerdo que tienen la libertar de tomar decisiones, el 56.15% de los
colaboradores indican que estan totalmente de acuerdo que se encuentran totalmente
fidelizados con lo que ofrece Liderman, el 60.77 % se encuentran de acuerdo que existen
trabajo equipo, el 50% de los colaboradores indican que estan totalmente de acuerdo que sus
colaboradores avancen como profesional, el 61.54 % de los encuestados se encuentran de
acuerdo que la empresa reconoce su trabajo; se concluye que la empresa implementa
métodos del endomarketing, donde resalta la importancia que mantiene cada colaborador en
la empresa; es por ello que cada uno de ellos debe ser asignados a sus derechos laborales

para que se siga contactando con el mismo servicio.
Antecedentes locales

Bonilla y Lachira (2021) en su investigacion de licenciados en administracién
elaborado en la universidad Privada Antenor Orrego, Piura, titulada ElI marketing interno y
su incidencia en el compromiso organizacional de los empleados de la corporacion J&MP
SRL — Piura 2020, asimismo, se formul el siguiente objetivo: Determinar la incidencia del
marketing interno en el compromiso organizacional de los empleados de corporacion J&MP
SRL, Piura 2020; se utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo, con nivel descriptivo, con
disefio transversal — no experimental compuesta por una poblacion muestral de 31
empleados, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario
elaborado con 18 preguntas; en donde se obtuvieron los siguientes resultados: el 90.00% de
los colaboradores encuestados manifiestan que la empresa siempre realiza capacitaciones al

personal, el 63.33% de los encuestados manifiestan que siempre el proceso de seleccion de

personal se realiza de manera técnica y transparente, el 76.67% manifiestan que la empresa




siempre les ofrece oportunidades de aumentar sus conocimientos, el 75.83% de los
colaboradores encuestados manifiestan que la empresa siempre realiza programas que
permiten atender sus necesidades de capacitacion, , el 76.67% de los encuestados
manifiestan que a veces los ascensos y aumentos que realiza la compafiia son justos, el
90.00% manifiestan que las funciones en los distintos cargos y departamentos de la empresa
siempre se respetan, el 66.67% de los colaboradores encuestados manifiestan que casi nunca
tienen la libertad de tomar decisiones dentro de la organizacion, el 76.67% de los
participantes respondieron que la organizacion siempre atribuye actividades de acuerdo a
sus habilidades, el 91.67% de los encuestados manifiestan que la organizacion siempre
indica los valores institucionales, el 56.67% de los colaboradores encuestados manifiestan
que casi siempre conocen las actividades que realiza la organizacion, el 63.33% de los
trabajadores expresaron que casi siempre conocen con anticipacion los cambios que realiza
la empresa, el 90.00% de los colaboradores encuestados manifiestan que la empresa siempre
divulga las metas y objetivos institucionales, el 63.33% encuestados manifiestan que estan
de acuerdo en que les gustaria continuar el resto de su carrera profesional en esta
organizacion, el 90.00% manifestaron que estan totalmente de acuerdo en que los problemas
de la organizacién también son sus problemas, el 63.33% de los participantes manifiestan
que estan de acuerdo en que no estaria bien dejar la organizacion aunque vaya a beneficiarles
el cambio, el 76.67% de los encuestados manifiestan que estan totalmente de acuerdo en que
la organizacion merece su lealtad, el 61.30% manifiestan que estan en desacuerdo en que
contintan en la organizacion porque no tendrian las mismas ventajas y beneficios en otra
empresa, el 44.17% de los colaboradores encuestados manifiestan que la estrategia de
marketing interno que mas utiliza la empresa es la de bonos por productividad y ascensos;
se concluye que la empresa implementa estrategias para el buen funcionamiento interno,
asimismo capacita e informa a los colaboradores sobre las funciones que realiza con la
finalidad de que genere un mejor servicio de ventas a los clientes y obtener los resultados

segun los objetivos planteados.

Jiménez (2023) en su tesis de licenciado en administracion desarrollado en la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote — Uladech, Sullana, titulada Compromiso organizacional
como estrategia para mejorar la lealtad de los trabajadores en la microempresa negocios y
servicios Maranatha E.1.R.L. distrito de Marcavelica — Sullana, 2022, se planteo el siguiente

objetivo general: Describir las principales caracteristicas del compromiso organizacional

como estrategia para mejorar la lealtad de los trabajadores en la microempresa negocios y




servicios Maranatha EIRL distrito de Marcavelica-Sullana, 2022; asimismo, la metodologia
fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo con un disefio transversal — no experimental
compuesta por una poblacién muestral de 21 colaboradores, la técnica utilizada fue la
encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario elaborado con 28 preguntas; en donde
se obtuvieron los siguientes resultados: el 57.10% de los colaborados encuestados
respondieron que siempre se siente orgullo de trabajar en la empresa, el 47.60% de los
participantes mencionaron que casi siempre desea tener mas tiempo en la empresa, el 28.50%
de los encuestados expresaron que casi siempre la empresa simboliza mucho para nosotros,
el 38.10% manifiestan que siempre disfruta hablar de la empresa con externos, el 47.60%
respondieron que siempre siente a la empresa como su familia, el 38.10% de los
colaboradores manifiesta que siempre asume los problemas de la empresa como si fueran
suyos, el 28.50% expresaron que algunas veces mantienen compromiso de solucionar los
problemas de la empresa, el 57.10% de los trabajadores manifiestan que siempre se sienten
culpables si abandonaran la empresa, el 33.30% de los encuestados respondieron que algunas
veces muestra lealtad con la empresa, el 38.10% de los participantes expresaron que siempre
considera que la lealtad es importante, el 38.10% manifiestan que se sienten obligados
moralmente con la empresa, el 57.20% de los participantes manifestaron que abandonaria la
empresa por una mejor oferta remunerada, el 47.60% expresaron que siempre estan en deuda
con la empresa por todo el apoyo, el 47.60% de los participantes respondieron que siempre
continuo con la empresa por necesidad del empleo, el 57.10% de los encuestados expresaron
que su vida se veria afectada si se sale de la empresa, el 47.60%respondieron que casi
siempre si ofertan en otro empleo costaria mucho, el 33.30% manifestaron que algunas veces
la empresa me motiva a cumplir con las funciones al méaximo, el 33.30% expresaron que
algunas veces iniciativa para desarrollar actividades propuestas en la empresa, 57.20% de
los participantes manifiestan que algunas veces sienten motivacién para dar soluciones, el
33.30% de los encuestados respondieron que algunas veces recomendaria para trabajar en la
empresa, el 47.60% expresaron que siempre se identifica con bienestar que le brinda la
empresa a usted y su familia, el 47.60% respondieron que siempre conoce usted las pérdidas
que tuvo la empresa en estos tiempos, el 57.10% respondieron gque siempre conoce sobre las
ganancia y utilidades de la empresa, 57.20% de los participantes respondieron que algunas
veces siente valorado en la empresa donde trabaja, el 57.20% expresaron que algunas veces

ha recibido alguna recompensa por sus logros en la empresa, el 33.30% de los participantes

encuestados mencionaron que casi siempre considera que trabaja con desemperio, el 47.60%




de los participantes mencionaron que siempre su jefe muestra trato amable, se concluye que
los trabajadores tiene dificultad al momento de desarrollar sus funciones, esto se debe a la
falta de importancia que se le brinda a cada uno de ellos, siendo esto perjudicador para el
desarrollo del servicio generado en las ventas, ya que los consumidores no estaran totalmente

satisfecho generando una desconformidad con el producto o servicio.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Variable: Endomarketing
Definicion
Meléndez (2020), define el Endomarketing como la forma de realizar mercadotecnia
dirigida al interior de la organizacion, a fin de que los colaboradores se sientan parte
fundamental de la empresa, todos los métodos estratégicos deben ser alineadas a los
objetivos que se formulan dentro de una entidad para que disminuya la rotacion de personal

y obteniendo el prestigio como organizacion, de este modo se sientan orgullosas de trabajar
ahi y otras personas externas deseen formar parte del equipo.

Muchas empresas a nivel mundial consideran al cliente interno como parte de sus
estrategias de mercadotecnia, con la finalidad de poder desarrollar de manera correcta los
procesos de Endomarketing. Desde hace muchos afios, las empresas han venido manteniendo
un enfoque principal en el cliente externo, sin embargo, en la actualidad, esto ya no se puede
manejar de la misma manera, ya que el personal que trabaja dentro de la empresa es un activo
muy importante que repercute sobre los indices de rentabilidad y utilidad que puede tener

una compafia dentro del mercado (Sanchez, 2020).

El endomarketing o también llamado marketing interno es una estrategia de marketing
institucional dirigida a las acciones internas, que tiene como objetivo mejorar la imagen de
la empresa entre los colaboradores, y en definitiva formar un equipo motivado y reducir la
rotacion. Algunas personas llaman a esta estrategia marketing interno porque puede

funcionar en base a lo que los empleados piensan de la empresa, considerar sus propuestas

y proponer nuevas formas de convertirlos en comunicadores de marca. (Chumacero, 2019).




Dimension: Elementos del Endomarketing.

Dominguez (2019) manifestd que el Endomarketing o marketing interno conlleva a
elementos para desarrollar un verdadero Marketing que involucra a los clientes internos y
externos, siendo estos los siguientes elementos, enfocandose en el entorno interno de la
empresa donde se dirige directamente a los trabajadores que desarrollan funciones en una

organizacion.

Castafieda (2019) aseguro que es un conjunto de métodos y técnicas que se implementa
en una empresa para determinar orden, permite que la entidad logre aumentar su efectividad,
donde genera cierto interés en los clientes como a sus colaboradores que trabajan en la misma
empresa, donde genera abarcar estrategias, estructura, gerencia y objetivos para mejores

resultados.
Indicadores

Motivacion

Peiro (2023) sostuvo que la motivacién es algo que ayuda al individuo a
mantenerse en accion, para lograr procesos necesarios a base de objetivos
determinado, asimismo se considera importante identificar que desea la muestra
de estudio, para ello desarrolla técnicas que le ayudan a identificar las
necesidades para poder satisfacerlas, se conoce que es un factor clave que permite
mantener una conformidad con algo o alguien, asimismo en le ambiento

empresarial es fundamental motivar al trabajador de acuerdo a sus necesidades.

Valdés (2023) afirmo que se denomina motivacion a los aspectos psicologicos
que se relaciona con el ser humano. Tiene caracteristicas como rasgo personal,
cuya finalidad principal es la interaccion con el personal para establecer una

confianza entre los duefios y los empleados, y asi mejorar el ambiente laboral.

Porto y Merino (2021) aseguro que la motivacion se denomina como un método
0 guia que mantiene a cada persona satisfecha con su centro laboral, hace

referencia a las cuestiones morales, esta vinculada principalmente al

comportamiento o actitud de cada individuo dentro de la organizacion, se




caracteriza buena a una persona que respeta y cumple las responsabilidades, las
normas o leyes dentro de un espacio con un &mbito ya desarrollado.

Disciplina

Suarez (2023) sostuvo que la disciplina se refiere a realizar una administracion
de forma ordenada, coordinada y sistemética para realizar la accion de forma
correcta. Para hacer dicha accion es fundamental practicar métodos, el cual deben
ser ensefiado y aceptado de forma colectiva, cuyo objetivo es cumplir con el

existo, perseverancia y efectividad.

Morales y Lépez (2020) aseguro que presentar un trabajo filosofico para con los
trabajadores para lograr mejorar, mantener y lograr un buen clima organizacional.
La importancia de los servicios esta en sus manos para brindar el mejor servicio
al cliente, y asimismo es velar por la garantia y desenvolvimiento de cada
colaborador parte de una empresa con el fin de mantener un buen ambiente

laboral.

Estrategias:

Roncancio (2023) sostuvo que se considera estrategia a un plan, posicion, modelo
0 idea que se requiere proponer para lograr algin objetivo definido, en el &mbito
empresarial se utiliza muchas veces en el desarrollo de cada proyecto planificado
en diversas situaciones cuyos objetivos es alcanzar los resultados esperados, ya

sea de forma interna o externo.

Aguilera (2023) aseguro que son poderosas herramientas que son creadas para
sobresalir de la competencia y permite lograr los objetivos generales y especifico
de cada area de la empresa, asimismo mejora la experiencia de los colaboradores
mediante el conocimiento que abarcan se desarrolla el cumplimiento de las
metas.

Recursos humanos

Gamarra (2023) sostuvo que se denomina recursos humanos a un departamento

gue esta compuesta por profesionales que son responsables en la empresa con el

fin de realizar gestiones relacionado con las personas que laboran en ella. Se




incluye desde el momento de reclutacion, seleccidn de personal, 