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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

TITULO: “ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING PARA MEJORAR LA
SATISFACCION LABORAL EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ANDINA LTDA.”

Autor: Yangua Coronel Christopher Eduardo

Tutora: Ing. Angelita Elizabeth Romero Poveda Mg. La presente investigacion tiene
como objetivo principal proponer estrategias de marketing interno para mejorar la
satisfaccion laboral en el trabajo de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Andina Ltda. Para ello, se utiliz6 una metodologia con un enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental y un método transversal descriptivo, con el fin de diagnosticar el estado
actual del endomarketing en la organizacion y examinar el nivel de satisfaccion laboral de
72 empleados. La cual tuvo como resultado en la variable de endomarketing un 70% de la
poblacion comprometida con la Cooperativa, por otro lado, en la otra variable de satisfaccion
laboral existe un 48.4 % de los colaboradores que se sienten satisfechos laboralmente con la
Cooperativa, pero queda un 51.6 % que no se sienten satisfechos en algunos aspectos como:
el reconocimiento, relaciones interpersonales, el equilibrio entre vida y familia y las
condiciones fisicas, cuyo resultado no es favorable para la organizacion. Teniendo en cuenta
esta situacion, se han propuesto cinco estrategias de endomarketing que busca mejorar los
aspectos antes mencionado, como son el: recognized talent; implementar politicas de
conciliacién; Implementacion de actividades de team building; anticipo de sueldos y por
Gltimo el workshop, el cual todos comparten un mismo proposito, que es, mejorar la

satisfaccion laboral de los colaboradores.

Palabras clave: Endomarketing, satisfaccion laboral, estrategias, reconocimiento, relaciones
interpersonales, institucion financiera.



COTOPAXI TECHNICAL UNIVERSITY

BUSINESS AND ADMINISTRATIVE SCIENCES FACULTY

TOPIC: “ENDOMARKETING STRATEGIES FOR IMPROVING LABOR
SATISFACTION IN THE ANDINA LTDA. SAVINGS AND CREDIT
COOPERATIVE”.

The current research has as main aim is to propose internal marketing strategies for improving
labor satisfaction at employees work from Andina Ltda Savings and Credit Cooperative. For
this, it was used a methodology with a quantitative approach, with a non-experimental design
and a descriptive cross-sectional method, in order to diagnose the endomarketing current state
in the organization and to examine the labor satisfaction level 72 employees. Which resulted in
70% population committed to the Cooperative in the endomarketing variable, on the other hand,
in the labor satisfaction variable, it exists 48.4 % employees, who feel satisfied, but remain 51.6
% who do not feel satisfied. They feel satisfied with some aspects, such as: recognition,
interpersonal relationships, the balance between life and family and physical conditions, whose
result is not favorable for the organization. By taking this situation into account, it has been
proposed five endomarketing strategies, which seek to improve the aforementioned aspects,
such as: recognized talent, implement conciliation policies, team building activities
implementation, salary advance and finally the workshop, what all share a same purpose, which
is to improve the collaborators labor satisfaction.

Keywords: Endomarketing, labor satisfaction, strategies, recognition, interpersonal

relationships, financial institution.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Pedraza (2020), manifestd que la satisfaccion laboral representa un estado emocional
placentero o positivo, producto de la apreciacién que desarrollan los empleados hacia su lugar
de trabajo, dicho estado es alcanzado en las organizaciones en las que prestan sus servicios,
donde les brindan incentivos que satisfacen sus necesidades y expectativas a cambio de lo que
aportan a la organizacion. La satisfaccion laboral es un factor clave para el desempefio y la
retencion de los empleados en una organizacion. Sin embargo, muchos trabajadores se sienten
insatisfechos con su trabajo por diversas razones, como la falta de reconocimiento, la
comunicacion deficiente, el estrés, el clima laboral, entre otras. Estas situaciones afectan

negativamente la productividad, la calidad, la innovacion y la competitividad de las empresas.

Sales (2018), afirma que el endomarketing o marketing interno es una forma de comunicacion
planificada y estratégica que busca fortalecer y difundir la cultura, los valores y la identidad de
la empresa. El proposito de este proceso es conseguir que los empleados se sientan parte de los
procesos que se llevan a cabo en la organizacion, y que brinden servicios de calidad a sus
clientes. EI endomarketing pretende mejorar el vinculo entre la empresa y sus trabajadores,
creando un sentido de pertenencia y de alineacién con la cultura y las metas de la organizacion.
Bajo esta vision, los trabajadores y colaboradores son vistos como clientes que hay que retener,
una accion légica y fundamental en el desarrollo de la organizacion que permite contribuir a
aumentar la satisfaccion laboral de los empleados, al ofrecerles beneficios, incentivos,

formacion, participacion, retroalimentacion, reconocimiento y motivacion.

Aca Nelli (2018), afirma que el endomarketing se refiere a la realizacion de marketing dentro
de una empresa para mejorar la cultura organizacional entre los empleados. Sin importan el
ambito o el tamafio de la empresa, ya que existen proyectos y estrategias donde los
colaboradores juegan un rol importante para el cumplimento exitoso de dichos proyectos, por
lo cual es importante involucrar a los trabajadores e inducir a su compromiso con la empresa,
esto se lo puede realizar mediante estrategias de endomarketing. Asi, el endomarketing deberia
convertirse en un habito para las organizaciones, sin embargo, para la implementacién de los
planes de endomarketing es necesario explicar y no solo leer, ya que, dicha accién lleva a los

empleados a rechazar las dindmicas internas y no implementar el plan.

Las cooperativas de ahorro y crédito son entidades financieras que ofrecen servicios de

intermediacion, captacion y colocacion de recursos a sus asociados, con el fin de promover el
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desarrollo econémico y social de sus comunidades. Sin embargo, estas organizaciones
enfrentan diversos retos y desafios en un contexto macro caracterizado como la volatilidad de
los mercados financieros, la inestabilidad politica, la competencia de los bancos comerciales,
la regulacion gubernamental, la inflacion, la tasa de interés, la disminucion de la calidad
crediticia de los prestatarios, entre otros. Leon y Murillo (2021). Estos factores influyen en la
satisfaccion, la sostenibilidad, la competitividad y el impacto social de las cooperativas de

ahorro y crédito, asi como en las expectativas y necesidades de sus asociados y clientes.

Hamermesh, fue el primero en considerar y examinar el impacto de los margenes salariales en
la satisfaccion de los empleados desde una perspectiva econémica. Es por ello que, contar con
una buena satisfaccion laboral es un aspecto clave para el desarrollo econémico y social de
cualquier pais, y mas aun en el caso de Ecuador, que enfrenta diversos retos y oportunidades
en este ambito. (Ayala y Lezcano, 2019), Segun la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo
y Subempleo (ENEMDU) del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) del afio 2018,
la insatisfaccion laboral en Ecuador se situd en el 28,4%. Este porcentaje representa al nimero
de personas ocupadas que declararon estar insatisfechas con su trabajo, ya sea por las
condiciones laborales, el salario, el desarrollo profesional o cualquier otro motivo. (INEC,
2018)

El Ministerio de Trabajo es el ente responsable de la busqueda de mejorar las condiciones
laborales y cumplir con los preceptos establecidos en la Constitucion de la Republica del
Ecuador que, en la Seccion Octava Trabajo y Seguridad Social, en el Art. 33 manifiesta: El
trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion personal
y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un
trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008) Es decir, este es un estado responsable de garantizar a las personas con el derecho
completo de trabajo decente en un ambiente saludable y psicol6gico saludable. En este
contexto, el Ministerio de Trabajo (MDT) realiza las mediciones climéticas y de la cultura
organizacional en los servidores de las instituciones estatales para evaluar si las condiciones de
trabajo del empleado son adecuadas y, por supuesto, la implementacion de planes para mejorar
el entorno de trabajo y la  realizacion de  monitoreo  apropiado.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda., inicia sus actividades el 12 de julio del
2007, contando asi con 16 afios de experiencia en el sector financiero popular y solidario, se

dedica a realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus
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socios. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda., cuenta con 7 agencias en la cual este
trabajo se enfocd Unicamente en la agencia ubicada en Latacunga., Sin embargo, en los ultimos
afos, la cooperativa ha enfrentado una serie de retos que han afectado su sostenibilidad y su
capacidad de cumplir con su mision social. Entre estos retos se encuentran: la alta competencia
de otras entidades financieras, tanto formales como informales; la baja rentabilidad y eficiencia
operativa. Para el area de Talento Humano, contar con una buena satisfaccion laboral en los
trabajadores se ha transformado en una necesidad. Ya qué permite tener un personal eficiente,
qué desempefie bien sus tareas y disminuya la brecha existente entre el perfil de puesto y el
perfil del trabajador. Ante este escenario, se requiere realizar un diagndstico de su situacion
actual y disefiar un plan estratégico que le permita a través de estrategias de endomarketing

fortalecer la satisfaccién laboral.

3.1.Formulacion Del Problema

¢Como mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Andina Ltda. a traves de estrategias de endomarketing?

3.2 Justificacion

La importancia de investigar este tema radica en que la satisfaccion laboral es un factor clave
para el éxito de Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda., ya que repercute en la
productividad y el rendimiento de los clientes internos. La satisfaccion laboral se relaciona con
varios aspectos, como las competencias, la motivacion, el clima organizacional, el liderazgo,
la comunicacién, el trabajo en equipo, entre otros. Estos aspectos influyen en la forma en que
los colaboradores se sienten con su trabajo y con la Cooperativa. Por lo tanto, se utilizo el
endomarketing como una estrategia que busca mejorar el clima organizacional y la motivacion
de los empleados mediante acciones de comunicacion, formacion, reconocimiento y
participacion. Ademas de influir positivamente en la satisfaccién laboral, ya que contribuye a
crear un sentido de pertenencia, compromiso y confianza entre los trabajadores y la empresa.
Por ende, es importante evaluar las fortalezas y debilidades de estos aspectos y disefar

estrategias basadas en el endomarketing para potenciarlas o0 mejorarlas.

El problema o necesidad que se pretende resolver o satisfacer con este proyecto es la mejora
de la satisfaccion laboral en algunos colaboradores de la cooperativa, lo que afecta
negativamente a los indicadores de gestion y al cumplimiento de la misién y vision

institucional. Se busca conocer las causas y consecuencias de este problema y disefiar



16

estrategias para revertirlo. Los aportes que se esperan obtener con los resultados de la
investigacion son los siguientes: mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
cooperativa, aumentar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, incrementar la
rentabilidad y la sostenibilidad de la organizacion, fortalecer la cultura organizacional y el
compromiso con los valores cooperativos, generar conocimiento cientifico sobre el tema y

contribuir al desarrollo social y econdmico del sector cooperativo.

Se espera que el recurso humano forme parte del capital intangible de la empresa,
constituyéndose como una fuente de ventaja competitiva. Esta premisa determina el hecho de
que una gestion de la satisfaccion del recurso humano o cliente interno puede ser una ventaja
que le permita a la empresa competir con otras. (Arteaga et al. 2022), hacer que los empleados
se sientan mas satisfechos con la empresa hace que sea mas probable que permanezcan en ella,
mejorando asi el desarrollo de conocimientos y habilidades colectivas, haciendo que la

organizacion sea mas eficaz.
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3.3.0bjetivos De La Investigacion:
3.3.1. Obijetivo General:

Proponer estrategias de endomarketing que contribuyan al mejoramiento de la satisfaccion

laboral de los colaboradores en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.

3.3.2.

Objetivos Especificos:

e Fundamentar tedricamente el endomarketing y la satisfaccion laboral.

e Diagnosticar la satisfaccion laboral y el endomarketing de los colaboradores en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.

e Determinar la relacion entre endomarketing y satisfaccion laboral en los colaboradores

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.

3.4. Actividades y Sistema de Tareas en Relacion a los Objetivos Planteados

Tabla 1

Actividades y Sistema de Tareas en Relacién a los Objetivos Planteados

Objetivo especifico

Actividades

Resultados de la
actividad

Medios de
Verificacién

Fundamentar
tedricamente el
endomarketing y la

satisfaccion laboral.

Buscar diferentes
conceptos asociados
al tema.

Recopilar la
informacién de las
bibliografias.
Obtener un enfoque
claro acerca del
proceso de

investigacion.

Marco Tebrico

Marco teérico
Fuentes
bibliograficas:
libros, articulos
cientificos,
articulos

documentales.

Diagnosticar la
satisfaccion laboral y
el endomarketing de
los colaboradores en

la Cooperativa De

Aplicacion de
instrumentos a los
colaboradores de la

Cooperativa.

Reconocer cuales
son los puntos
vulnerable y
sobresaliente
dentro de la

Cooperativa con la

Encuesta 'y

cuestionario.
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Ahorro Y Crédito
Andina Ltda.

Analisis de la
informacion

recopilada

informacién

obtenida

Determinar la relacion
entre endomarketing y

satisfaccion laboral de

los colaboradores en
la Cooperativa De
Ahorro Y Crédito
Andina Ltda.

Determinar la
relacion que existe
entre el

endomarketing y

satisfaccion laboral.

Estructuracion y

disefio de una

Definir los campos
de aplicacion de
estrategia del

endomarketing.

Comprobar los
resultados de la
aplicacion

propuesta

propuesta.

Elaborado por: El autor (2024)
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion con el tema “Estrategias de endomarketing para mejorar
la satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltda.”, se destacaron como beneficiarios directos la Cooperativa que participa como caso de
estudio y los 89 colaboradores que responden a las encuestas. Los beneficiarios indirectos

serian los clientes que se benefician de un mayor bienestar y productividad laboral.
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5. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
5.1.Antecedentes

El endomarketing con el paso del tiempo ha evolucionado a pasos agigantados de manera que
ha despertado el interés de varias organizaciones en todo el mundo, debido a que brinda
diferentes herramientas que en funcién a ello permiten mejorar la satisfaccion laboral de los
empleados. Mediante la bldsqueda de apartados de trabajos de titulacion se inicia con la
investigacion de Cartagena (2023), el cual tiene como tema “Endomarketing y satisfaccion
laboral en los trabajadores de la empresa Almacenes 1001 de Santo Domingo, Ecuador, 2022.
Este documento se realizo con el fin de obtener el titulo de Maestro en Administracion de
Negocios — MBA. El objetivo general de dicha investigacion, es comprobar en qué medida el
Endomarketing tiene relacién con la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa
Almacenes 1001 de Santo Domingo, Ecuador, 2022. Para ello, el estudio establecié una
metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basica, con un nivel correlacional y bajo un
modelo de disefio no experimental, ademas con una muestra de 95 trabajadores, se aplico el
cuestionario establecido por 30 items, bajo una escala de valoracion tipo Likert. Cartagena
(2023), los resultados sefialaron que existe una relacion significativa entre el Endomarketing y
la satisfaccion laboral de los empleados, lo cual, al desarrollar la estadistica de la prueba de
correlacion de Pearson se observo un coeficiente de 0,721, lo que demuestra una alta
correlacion positiva entre ambas variables. En conclusion, se puede determinar que el
comportamiento de la variable endomarketing es similar al comportamiento de la variable
satisfaccion laboral, por lo que existe una relacién entre ellas, razon por la cual se eligié como

base para poder canalizar las ideas del autor.

El presente estudio de Del Aguila, (2022) con el tema” “Endomarketing y la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la empresa Sodexo Pera SAC, sede unidad minera Argentum,
20217, tiene como proposito analizar la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la empresa Sodexo Peri SAC, sede unidad minera Argentum,
en el afio 2021. Se trata de una investigacion de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, correlacional y de corte transversal. La poblacion esta conformada por 75
trabajadores de la empresa Sodexo Peri SAC, que brindan servicios de alimentacion, limpieza
y mantenimiento en la unidad minera Argentum. La muestra se obtuvo mediante un muestreo
aleatorio simple y estuvo compuesta por 75 sujetos. Para este estudio se utiliz6 el cuestionario,

Hernandez et al. (2014). Que cuenta con 26 items en la variable de endomarketing y 28 items
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en la variable de satisfaccion laboral, dando asi 54 items, bajo una escala de valoracion tipo
Likert. Los datos se procesaron mediante el programa SPSS 25 y se aplicaron técnicas
estadisticas como la media, la desviacion estandar, el coeficiente de correlacion de Pearson y
el andlisis de regresion lineal. Los resultados obtenidos indicaron que existe una correlacion
positiva y significativa entre el endomarketing y la satisfaccion laboral de los colaboradores de
la empresa Sodexo Pert SAC, sede unidad minera Argentum, en el afio 2021. En conclusién,
el valor de Rho de Spearman fue 0.859 y su valor de significancia igual a 0.000 al ser menor
que el 0.05, por lo tanto, existe relaciéon positiva y significativa entre el endomarketing y
satisfaccion laboral, estos hallazgos sugieren que el endomarketing es un factor determinante
para la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Sodexo Peril SAC, sede unidad

minera Argentum, en el afio 2021.

Leon (2021) en su proyecto titulado “Plan de endomarketing para mejorar la satisfaccion de
los trabajadores de una empresa piladora, Monsefu”, encamind su investigacion en la
implementacion de un plan de endomarketing para mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una empresa piladora de Monsefu, Perl. El objetivo de la investigacion es
disefiar un plan de endomarketing que sea eficaz para mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores de esta empresa. La metodologia manejada fue un enfoque cuantitativo, con
disefio pre experimental dado que se ejercera influencia sobre la variable dependiente a traves
de la implementacion de un estimulo, el instrumento que se aplico cuestionario contando con
26 preguntas y con la participacion de 30 colaboradores de la empresa piladora, para el
procesamiento de los datos recogidos se realizdé mediante el programa Excel 2019 y SPSS. Los
resultados identificados son que el 90% de los colaboradores de una empresa revelé que la
mayoria de ellos percibe que la empresa no tiene estrategias para satisfacerlos y que no atiende
sus necesidades. En base a estos resultados, se implementd un plan de endomarketing que
incluyd estrategias de supervision, comunicacion, integracion, motivacién, compromiso,
trabajo en equipo y capacitacion. Un nuevo estudio realizado después de la implementacion
del plan de endomarketing mostr6 que el 80% de los colaboradores esta satisfecho con la
empresa. Los colaboradores consideran que ahora sus necesidades son atendidas y que la
empresa los hace sentir importantes. En conclusion, las estrategias de un plan de endomarketing
pueden mejorar la satisfaccion de los colaboradores. Estas estrategias generan un compromiso,
trabajo en equipo e integracion entre los colaboradores, lo que les permite cumplir los objetivos
de la empresa.



21

Arteaga et al., (2022). Con su articulo “Satisfaccion laboral: una perspectiva de endomarketing,
caso sector hotelero de Manta, Ecuador” tiene como objetivo realizar un analisis de la relacion
entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en el sector hotelero de Manta, Ecuador. Para
ello, los autores utilizaron el método de investigacion cuantitativo, con un disefio exploratorio-
descriptivo con un enfoque correlacional no experimental. y para la recoleccion de datos se
utiliz6 un cuestionario compuesto por 20 items con tipo de respuesta escala Likert que evalu6
la satisfaccion laboral, por otro lado, para la variable de endomarketing se justificé en el
cuestionario de Bohnenberger (2005), que consta de 21 items con tipo de respuesta escala
Likert. Se utiliz6 una muestra de 156 trabajadores de empresas hoteleras. Los resultados del
estudio mostraron que existe una relacion positiva y significativa entre el endomarketing y la
satisfaccion laboral. Se concluye que los resultados del estudio de Arteaga et al. (2022)
confirman la importancia del endomarketing para mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores en el sector hotelero, ya que al establecer actividades efectivas de marketing
interno o endomarketing en las organizaciones aumentara la disposicién de sus empleados para
que formen parte de ellos, contribuyendo no sélo a mejorar el clima laboral, sino que también

aumenta la desempefio y por ende la productividad de la empresa.

El presente proyecto de investigacion “El endomarketing y su influencia en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa Electrosur s.a. Tacna, 2019” presentado por Conde,
(2021). Tiene como proposito analizar la influencia del endomarketing en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa Electrosur S.A., una empresa del sector eléctrico que
opera en la regién de Tacna, Per. Para ello, se plantea como hipétesis que el endomarketing
tiene una influencia positiva y significativa en la satisfaccion laboral de los trabajadores de
dicha empresa. Para comprobar esta hipotesis, se utilizard un disefio cuantitativo, no
experimental y transversal, y en un tiempo Unico es decir en el afio 2020, con una muestra de
33 trabajadores seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple. Se aplic6 un cuestionario
basado en la variable de endomarketing de Cueva (2018) y la variable de satisfaccion laboral
de Piaggio (2016), que se someteran a un andlisis de validez y confiabilidad. Los datos
obtenidos se procesaran mediante el programa estadistico SPSS, utilizando técnicas como el
analisis descriptivo, el analisis factorial y el analisis de regresion lineal multiple. Los resultados
esperados son que se confirme la hipétesis planteada y que se evidencie la relacion entre el
endomarketing y la satisfaccion laboral de los trabajadores de Electrosur S.A., asi como las

dimensiones mas relevantes de cada variable. En conclusién, los resultados obtenidos podran
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servir como base para proponer recomendaciones que contribuyan a mejorar la gestion del

endomarketing en la empresa y a incrementar el bienestar de sus trabajadores.

5.2.Endomarketing

Para entender el endomarketing o marketing interno se debe profundizar el concepto del
marketing. EI marketing es el conjunto de actividades que realizan las organizaciones para
satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores, mediante el intercambio de productos
0 servicios que generen valor para ambas partes. Segun Kotler y Armstrong (2018), el
marketing es "el proceso mediante el cual las empresas crean valor para los clientes y
establecen relaciones solidas con ellos, con el fin de obtener valor a cambio” (p. 26). El cliente
tiene dos tipos: interno y externo. El cliente externo es aquel que compra o utiliza los productos
0 servicios de una empresa, mientras que el cliente interno es el que trabaja dentro de la
organizacion y contribuye a su funcionamiento. Ambos tipos de clientes son importantes para
el éxito de cualquier negocio, ya que influyen en la calidad, la satisfaccion y la fidelizacion.
Segun Kotler y Keller (2016), "el marketing interno consiste en contratar, formar y motivar a
los empleados capaces de atender bien a los clientes" (p. 29), por otro lado “el marketing
externo consiste en crear valor para los clientes y construir relaciones duraderas con ellos™ (p.
30).

El endomarketing es una estrategia que busca mejorar la percepcion de los empleados sobre la
empresa, mediante acciones que fomentan la comunicacion, la motivacion, el compromiso y la
integracion. Jiménez y Gamboa (2016) defendieron el endomarketing o marketing interno
como “la aplicacion del marketing en el seno de la propia organizacion y mas precisamente en
las practicas de gestion de los Recursos Humanos™” (p. 10). El endomarketing se basa en el
concepto de marketing interno, que consiste en aplicar las técnicas de marketing al pablico
interno de la organizacion. El endomarketing facilita la coordinacion de las diferentes areas de
trabajo, el impacto de las acciones de venta y la imagen de la empresa hacia el exterior
(Castaiieda, 2019). Trujillo et al. (2021), afirma que el endomarketing ayuda a reducir el
turnover (rotacién), a fortalecer los lazos entre los colaboradores y a alinearlos con la misién,
metas y valores de la organizacién. Finalmente, Genwords (2017) define el endomarketing
como el uso de herramientas para sensibilizar, informar y motivar a los empleados, logrando
que se comprometan a alcanzar los objetivos y metas de la empresa. El endomarketing es una
estrategia de marketing interno que busca mejorar la comunicacion, la motivacion y el

compromiso de los empleados con la organizacion. El objetivo es crear una cultura corporativa
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que favorezca el desempefio, la satisfaccion y la fidelidad de los trabajadores, asi como la

difusion de los valores y la misién de la empresa.

Allpaca, et al, (2011) un libro titulado “Endomarketing: estrategias de relacion con el cliente
interno.” Definen el marketing interno como el conjunto de estrategias y actividades de
marketing que se llevan a cabo dentro de una empresa para motivar a los empleados y mejorar
su satisfaccion. El objetivo es que los empleados estén mas comprometidos con la empresa y
brinden un mejor servicio a los clientes externos. Los autores sefialan que el marketing interno
debe tener como objetivo que los empleados se sientan parte de la empresa y comprendan lo
importante que es su trabajo para el éxito de la empresa. Si el marketing interno se implementa
correctamente, puede tener un impacto positivo en la rentabilidad y los resultados de la
empresa. Los autores también proponen un modelo de marketing interno que se basa en la
creacion de un vinculo entre la empresa y los empleados. Este vinculo se crea a través de
estrategias de motivacion y orientacion al cliente. Las estrategias de motivacion se centran en
hacer que los empleados se sientan valorados y apreciados. Las estrategias de orientacion al
cliente se centran en educar a los empleados sobre los productos y servicios de la empresa y
cémo brindar un buen servicio al cliente. En resumen, el endomarketing es una estrategia
importante para las empresas que desean mejorar la satisfaccion de los empleados y los clientes

externos.

5.2.1. Endomarketing y el Talento Humano

Segun Ferrell y Hartline (2012), el endomarketing trata de un proceso que busca que los
empleados de todas las jerarquias estén en sintonia, se sientan motivados y tengan las
competencias necesarias para brindar siempre un servicio de calidad y satisfaccion al cliente.
Segun Jiménez y Gamboa (2016), el endomarketing es "un proceso de gestion™” que exige "el
desarrollo de habilidades que estan directamente relacionadas con la introduccion en las formas
de organizacién del trabajo” (p. 8). El endomarketing tiene diferentes concepciones y
planteamientos, pero todos coinciden en su importancia para el éxito organizacional. Ya que
es una técnica que busca mejorar la gestion del capital humano en las organizaciones, alineando
los intereses y objetivos de los colaboradores con las estrategias de marketing y la satisfaccion
de los clientes externos. EI endomarketing se basa en la comunicacion interna, la motivacion,
el compromiso y la identificacién con la marca interna, que refleja la cultura y los valores de
la empresa. Finalmente, Salas-Canales (2021) manifiesta que el endomarketing es una
herramienta que ayuda a las empresas a gestionar mejor a sus empleados, con el objetivo de

aumentar su productividad y compromiso. Esta herramienta se basa en la comunicacion interna,
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que es un factor clave para la toma de decisiones y para crear una marca interna fuerte. En
concreto, el endomarketing es una técnica que busca mejorar la gestion del capital humano
dentro de las organizaciones, mediante el uso de herramientas de marketing adaptadas a las
necesidades y expectativas de los colaboradores. Ademas, se relaciona con la gestion del
talento humano porque implica el reclutamiento, seleccidn, capacitacion y motivacion de los
empleados, considerandolos como clientes internos que deben estar satisfechos y
comprometidos con la organizacion, ademas, tiene como objetivo promover la atraccion y
retencion de personas cualificadas, asi como la creacion de una marca interna que refleje la

identidad y los valores de la empresa.

5.2.2. Importancia Del Endomarketing

Es importante recalcar que con ayuda del marketing interno o endomarketing se puede analizar
el entorno, lo que nos permite identificar necesidades, problemas u oportunidades que surgen
en la organizacion, y con ayuda de esta herramienta de comunicacion interna podemos mejorar
0 buscar soluciones, para que consecutivamente se implementen estrategias que respondan a lo
anterior. Donde se debe evaluar todo lo planteado, lo que se cumpli6 y lo que no se cumplid,
para que tengamos un panorama claro de lo que estd pasando, permitiéndonos evitar
imprevistos, ya que estos pueden afectar o mejorar la imagen de la empresa. (Blanco, Prado y
Mercado, 2016, como se citdé en Sanchez, 2019). Es importante comprender como afecta el
endomarketing a la empresa, segun. Monsalve (2022) considera que el endomarketing es una
estrategia clave para la empresa, ya que busca crear una cultura organizacional orientada al
cliente. Para ello, es necesario que los colaboradores se sientan satisfechos y comprometidos
con la vision y los valores de la empresa, y que se identifiquen con su propuesta de valor. De
esta manera, los colaboradores se convierten en los primeros clientes internos a quienes se les
debe transmitir el concepto de la empresa, para que luego puedan transmitirlo a los clientes
externos. El endomarketing juega un papel fundamental en la gestion empresarial porque su
objetivo es mejorar la comunicacion interna, la motivacion y el compromiso de los empleados.
Esto conduce a un mejor ambiente de trabajo, mayor productividad y mayor satisfaccion del
cliente. Ademas, el marketing interno le permite fortalecer su cultura corporativa, transmitir
los valores de la empresa y promover el compromiso de los empleados con la organizacion.
También ayuda a crear un sentido de pertenencia y fomenta el espiritu de equipo. Por tanto, la
importancia del endomarketing radica en su capacidad para desarrollar el talento interno, crear
un ambiente de trabajo positivo y contribuir a la consecucion de los objetivos empresariales.
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5.2.3. Dimensiones Del Endomarketing
5.2.3.1.Aprendizaje y desarrollo de colaboradores

Pérez (2016) menciona que, Invertir de forma estratégica, planificada y organizada en un
programa de capacitacion y desarrollo para los empleados puede generar grandes beneficios
para la organizacion al fortalecer las competencias, mejorar las habilidades, aumentar la
productividad y formar lideres profesionales. Como los resultados de la empresa dependen del
esfuerzo y los logros de cada uno de los colaboradores, es conveniente proporcionarles las
herramientas que requieren para optimizar su desempefio y potenciar sus capacidades. Esto al
final es una ventaja tanto para las personas como para la empresa. Monsalve (2022) manifiesta
que apoyar el aprendizaje y el desarrollo de los empleados de una empresa es un elemento
sumamente importante en la gestion de recursos humanos porque permite transformar la
informacion en conocimientos adquiridos y asi mejorar la productividad del equipo de trabajo,
ademas el aprendizaje y el desarrollo se lo puede utilizar como una estrategia que beneficia
tanto a los empleados como a las empresas al permitirles adquirir y mejorar habilidades,
competencias y conocimientos de manera que mejoren el uso de las herramientas utilizadas en
la empresa, permitiendo asi una mejora en la atencion del cliente interno y externo. Esto
permite a las empresas crear una fuerza laboral méas preparada y productiva, que a su vez puede

contribuir a mejorar la satisfaccion de los clientes, la rentabilidad y otros indicadores de éxito.

5.2.3.2.La comunicacion

Segun Salas (2021) para que los colaboradores se sientan parte de la organizacion, es
importante que exista una buena comunicacion interna que les informe y motive. En este
sentido, el papel del lider es clave para orientar y coordinar el trabajo de su equipo hacia el
logro de los objetivos de la empresa. Asimismo, la comunicacion interna debe ser asertiva, es
decir, respetuosa, clara y efectiva, para facilitar el dialogo entre los lideres y los demas
miembros de la organizacion, lo que repercute positivamente en la calidad del servicio y en la
toma de decisiones. Monsalve (2022) se refiere a la comunicacion como la informacion que
recibe un empleado desde fuera o dentro de la organizacion, a través del estudio o la practica,
ademéas de la experiencia adquirida en su puesto de trabajo anterior, que le ayuda a
desempefiarse mejor en su nuevo puesto de trabajo. La comunicacion es clave para lograr el
cumplimiento de objetivo, ya que permite informar, educar, persuadir e integrar a los

trabajadores, asi como recibir su retroalimentacion y opiniones.
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5.2.3.3.Reconocimiento de colaboradores

Segun Joglar (2014), una forma de influir eficazmente en el comportamiento humano es el
reconocimiento. Para disefiar un sistema de reconocimiento adecuado, debemos tener en cuenta
que debe ser justo y equitativo, y que debe reflejar la competitividad del mercado. No obstante,
hay que tener en cuenta que las recompensas no tienen el mismo efecto en todas las personas,
sino que dependen de como las perciben los receptores. Por eso, es mejor reconocer y
recompensar a los empleados bajo un sistema que les inspire, les dé sentido y les haga sentir
importantes, para motivarlos a salir de su zona de confort y alinearlos con los objetivos de la
organizacion. Monsalve (2022), manifiesta que, reconocer a los colaboradores es una estrategia
que busca motivar, fidelizar y comprometer al personal interno de una organizacién, mediante
el reconocimiento de sus logros, esfuerzos y aportes al cumplimiento de los objetivos
empresariales. ElI reconocimiento puede ser de diferentes tipos, como economico, social,
simbolico o profesional, y puede adoptar diversas formas, como incentivos, premios,
felicitaciones, feedback, oportunidades de desarrollo o participacion en proyectos. El
reconocimiento de los colaboradores tiene beneficios tanto para la empresa como para los
empleados, ya que mejora el clima laboral, la satisfaccion, la productividad, la calidad, la

innovacion, la retencion del talento y la imagen corporativa.

5.2.3.4.Conocimiento

Segun Villa y Gomez (2018). La comunicacion interna es esencial para que los empleados
estén informados de los aspectos importantes de la empresa, tanto los que les afectan
directamente como los que les pueden afectar indirectamente en su desarrollo profesional. La
comunicacion interna se realiza a través de diferentes herramientas, como la intranet, carteleras
informativas, revistas corporativas, reuniones, entre otras, con el objetivo de informar a los
empleados de los aspectos importantes de la empresa. Monsalve (2022), se refiere, a la
informacion que recibe un empleado desde fuera o dentro de la organizacién, para comprender,
interpretar y aplicar la informacion que se obtiene a través de la experiencia, el estudio o la
observacion, Ademas de la experiencia adquirida en su puesto de trabajo anterior, que le ayuda

a desemperiarse mejor en su nuevo puesto de trabajo.
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5.2.4. Aportes de las estrategias organizacionales

Segun Buitrago (2007), las decisiones estratégicas son aquellas que definen el rumbo de una
organizacion y que tienen como objetivo asegurar su supervivencia, crecimiento y rentabilidad.
Sin embargo, como el futuro es incierto, estas decisiones se toman bajo condiciones de
incertidumbre y riesgo. Buitrago sefiala que las investigaciones prospectivas tienen como
objetivo identificar situaciones futuras y potenciales de negocio. Esto permite reducir la
incertidumbre y tomar decisiones con mayor probabilidad de éxito. En resumen, las decisiones
estratégicas son importantes para el éxito de las organizaciones, pero deben tomarse teniendo
en cuenta la incertidumbre del futuro. Las investigaciones prospectivas pueden ayudar a reducir
esta incertidumbre y tomar decisiones mas acertadas. Segun Alafia et al. (2018), la estrategia
organizacional es un conjunto de acciones que permiten a una empresa obtener una ventaja
competitiva sobre sus rivales. Esta ventaja se puede lograr a través de diferentes factores, como
la tecnologia, los recursos humanos, la infraestructura y los materiales. Permitiendo que la
empresa brinde un servicio de calidad, generando valor agregado en sus productos y/o
servicios. Esto se puede lograr a través de una buena atencién al cliente, un producto o servicio
innovador, o una propuesta de valor Unica, ademas de posicionarse de manera favorable en el
mercado y competir con éxito. Segun Chirinos (2022), la estrategia organizacional es un campo
de estudio que ha despertado un gran interés en el mundo académico y empresarial. Su
importancia radica en su impacto directo en los resultados de las organizaciones. En el mundo
de los negocios, la estrategia es fundamental para que las empresas puedan crecer de forma
ordenada y rentable. Para ello, es necesario que las empresas tengan una direccién clara y bien
definida, objetivos que satisfagan sus necesidades y reglas de decisién adicionales. Las
estrategias también deben adaptarse a los cambios rapidos y continuos que se producen en las
tecnologias, los sistemas de informacion, los procesos organizativos y las tendencias

gerenciales.

Las estrategias organizacionales son planes de accién que definen el rumbo de una
organizacion y que tienen como objetivo alcanzar sus objetivos. Estas estrategias pueden tener

una serie de ventajas y desventajas, que se resumen a continuacion:
Ventajas:

Las empresas que piensan en el futuro y ofrecen productos y/o servicios nuevos e innovadores,
tienen mas posibilidades de éxito, lo que conduce a una ventaja competitiva sobre sus rivales.

Alafia et al. (2018), mencionaron otras ventajas que podrian ser:
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e Establecimiento de wuna direccibn clara y coherente: Las estrategias
organizacionales proporcionan una direccion clara y coherente para la organizacion.
Esto ayuda a los empleados a entender los objetivos de la organizacion y como pueden
contribuir a alcanzarlos.

e Alineacion de los esfuerzos: Las estrategias organizacionales ayudan a alinear los
esfuerzos de los diferentes departamentos y equipos de la organizacion. Esto permite
que la organizacion trabaje de manera mas eficiente y efectiva para alcanzar sus
objetivos.

e Facilidad en la toma de decisiones: Las estrategias organizacionales proporcionan un
marco para la toma de decisiones. Esto ayuda a los gerentes a tomar decisiones mas
informadas y acertadas.

e Adaptacion al cambio: Las estrategias organizacionales deben ser flexibles para
adaptarse al cambio. Esto permite a la organizaciébn mantenerse competitiva en un
entorno cambiante.

e Aumento de las posibilidades de éxito: Las estrategias organizacionales aumentan las
posibilidades de éxito de la organizacion. Esto se debe a que proporcionan una

direccion clara, alineamiento de los esfuerzos y facilidad en la toma de decisiones.
Desventajas:

Las estrategias organizacionales son los planes de accion que una empresa o institucion disefia
para alcanzar sus objetivos y metas. Sin embargo, no todas las estrategias organizacionales son
efectivas o beneficiosas, y pueden tener algunas desventajas que conviene conocer y evitar.
Buitrago (2007) en su articulo “La incertidumbre de futuro y la estrategia empresarial” sefiala

algunas de estas desventajas:

e Costoy complejidad: El desarrollo de estrategias organizacionales puede ser costoso
y complejo. Esto se debe a que requiere una investigacion exhaustiva del entorno y los
recursos de la organizacion. Dado que el futuro es incierto, las organizaciones deben
elegir una estrategia que les permita adaptarse a diferentes escenarios. Elegir una
estrategia para un solo escenario es arriesgado, pero elegir una estrategia para todos los
escenarios es costoso.

e Inadecuacion al entorno: Las estrategias organizacionales pueden no ser adecuadas

para el entorno cambiante. Esto puede conducir al fracaso de la organizacion. Cuando
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las decisiones no se toman teniendo en cuenta el futuro, pueden ser equivocadas 0

incompletas. Esto aumenta el riesgo de que los planes fracasen. Buitrago.

Castafieda (2019), manifiesta que, el endomarketing es una estrategia que permite conocer a la
organizacion de forma integral, empezando por sus empleados. Esto se debe a que los
empleados son el activo mas importante de las empresas, ya que son los que llevan a cabo el
trabajo y los que estan en contacto con los clientes externos. EI endomarketing proporciona
herramientas para conocer las necesidades y motivaciones de los empleados. Esto permite crear
un vinculo entre los empleados y la empresa, lo que se traduce en un mejor servicio al cliente
externo. EI endomarketing es una estrategia organizacional que busca crear un clima laboral
positivo y motivador, en el que los empleados se sientan identificados con la empresa y sus
objetivos. Esto se consigue a través de acciones que promueven la motivacién, el compromiso
y la satisfaccion de los empleados. Esta estrategia se enfoca en la percepcion de los
colaboradores sobre la empresa, con el fin de mejorarla. Zenvia (2022), sefiala que, ademas,
busca mejorar la comunicacion interna, el compromiso y la satisfaccion de los empleados, asi
como alinear los objetivos y valores de la empresa con los de su personal. Este concepto se
basa en el supuesto de que los empleados son los primeros clientes y embajadores de la marca,
y que su motivacion y fidelidad se traducen en la calidad del servicio, asi como en la imagen
que proyectan exteriormente. El endomarketing incluye actividades de marketing dirigidas a
publicos internos como camparfias de sensibilizacion, formacion, incentivos, reconocimiento,
engagement, feedback, etc. Ademas de beneficiar tanto a las empresas como a los empleados
al mejorar el clima laboral, la productividad, la innovacién, la retencion del talento y la
reputacion de la empresa.

5.2.5. Estrategias de endomarketing

Canales (2009), define el recurso humano como el motor que impulsa el crecimiento de las
empresas. Por ello, estas deben establecer estrategias que fomenten el compromiso de los
trabajadores y los alineen con los objetivos de la empresa. Esto se logra haciendo que los
trabajadores se sientan parte de la empresa y que sus metas sean las mismas que las de la
empresa. Cuando los trabajadores se sienten asi, son mas productivos y comprometidos, lo que
se traduce en una ventaja competitiva para la empresa. Ademas, las empresas deben equilibrar
sus fortalezas y debilidades internas con las oportunidades y desafios externos. Esto les
permitird aprovechar sus ventajas y superar sus desventajas, lo que les ayudara a ser lideres en

el mercado, tanto en términos econémicos como en términos de bienestar de las personas.
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Segun Apaza (2019), las estrategias de endomarketing son acciones que se llevan a cabo para
motivar, comprometer y satisfacer a los empleados de una empresa. Su objetivo es crear un
clima laboral positivo y motivador, en el que los empleados se sientan identificados con la
empresa y sus objetivos. La principal ventaja del marketing interno es que los resultados van
maés alla del propio ambito, es decir, lograr una coordinacion efectiva entre las diferentes partes
de la organizacion, lo que permite el desarrollo y correcta implementacion de los planes, y
estrategias que asi se hayan definido, generando y cubriendo expectativas y satisfaccion

primero dentro y luego fuera de la organizacion.

Los autores Rafig y Ahmed destacan la construccion del término endomarketing a partir de tres
fases. la primera de ellas es el surgimiento del concepto donde se caracteriza la motivacién y
satisfaccion de los empleados; la segunda es cémo utilizar esta motivacion hacia el cliente
externo, orientar el cliente interno para promover la potencialidad organizacional hacia el
cliente externo y la tercera fase se refiere a la gestién de cambios organizacionales, por medio
de técnicas y herramientas para la mejora el rendimiento de la organizacion. (Rafiq y Ahmed,
1993 como se cit6 en Castafieda,2019). Se ha observado que las empresas que implementan
estrategias de endomarketing efectivas tienen empleados mas satisfechos con su trabajo Ali et
al. (2021). Estas estrategias crean un ambiente laboral positivo donde los empleados se sienten
valorados, motivados y comprometidos con los objetivos de la empresa. (Canales et al., 2021).
Las empresas deben elegir las estrategias de endomarketing que sean mas adecuadas para sus
objetivos y necesidades especificas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que el
endomarketing es una estrategia a largo plazo. Los resultados no se veran de inmediato, pero
con el tiempo, el endomarketing puede ayudar a mejorar el rendimiento de los empleados, la
productividad de la empresa y la satisfaccion de los clientes. Para la implementacién de una
estrategia de endomarketing sé que requiere de la planificacion y ejecucion de una serie de
acciones dirigidas a mejorar la experiencia de los empleados dentro de la empresa. Estas
acciones deben estar alineadas con los objetivos de la empresa y deben tener un impacto
positivo en el compromiso, la satisfacciony la productividad de los empleados. Brendon (2023)
menciona algunos elementos que considera clave para desarrollar acciones de endomarketing

como son.

e Comunicacion claray constante: La comunicacion es la base de todo. Las empresas
deben transmitir informacion clara y concisa a sus empleados. Esto ayudara a mejorar

el ambiente de trabajo y la motivacién de los empleados. Los empleados también deben
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tener una voz en la empresa, por lo que es importante crear canales de comunicacion
abiertos y receptivos.

e Involucracion activa: La comunicacion interna es importante, pero no es suficiente
para crear un ambiente laboral positivo. Los empleados también necesitan sentirse
involucrados en la toma de decisiones, escuchados y reconocidos por sus
contribuciones.

e Desarrollo profesional: Los empleados motivados y satisfechos son mas propensos a
estar comprometidos con su trabajo. Las empresas pueden fomentar la motivacion y la
satisfaccion ofreciendo oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.

e Reconocimiento y recompensas: El reconocimiento es una forma eficaz de motivar y
retener a los empleados. Cuando los empleados son reconocidos por sus logros, se
sienten valorados y motivados a seguir trabajando duro. Esto crea un ambiente de
trabajo positivo y fomenta el compromiso de los empleados con la empresa.

e Cultura empresarial solida: La cultura empresarial es el conjunto de valores,
creencias y comportamientos que comparten los miembros de una organizacion. Una
cultura solida, basada en valores claros y compartidos, hace que los empleados se
sientan parte de algo mas grande que ellos mismos y les motiva a trabajar duro para
alcanzar los objetivos de la empresa.

Las estrategias de endomarketing es una inversion que requiere tiempo y esfuerzo, pero los
beneficios son significativos. Los empleados comprometidos son los mejores embajadores de

la marca, lo que genera una imagen y reputacién positiva para la empresa.

5.2.6. Modelos De Endomarketing

Al revisar los modelos de marketing interno que se han utilizado y presentado por los tedricos
reconocidos en el tema y con base en investigaciones elaboradas por Regalado et al (2011), se
encontrd que los modelos citados con mas frecuencia en la literatura son el modelo de Berry;

Gronroos; Rafiq Y Ahmed y un diagrama de marketing interno propuesto por Lings

5.2.6.1.Modelo de Endomarketing de Berry
Figura 1

Modelo de Berry
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Fuente: Berry (1992) citado por Regalado et al. (2011, p. 24)

El modelo de marketing interno de Berry (1992) se basa en los principios del marketing interno,
viendo a los empleados como clientes y convirtiéndolos en una ventaja competitiva. (Figura
1). Este modelo entiende al empleado como un cliente y determina la importancia de su tarea
o funcion a través de técnicas de marketing encaminadas a lograr la satisfaccion del empleado
con una alta orientacion al cliente. El propdsito de este modelo es crear una cultura
organizacional positiva, que fomente el compromiso, la satisfaccién y la lealtad de los
trabajadores, y que se refleje en una mejor atencion al cliente y en una mayor competitividad.
El modelo de Berry nos menciona, que para satisfacer a los empleados y realizar actividades
orientadas al cliente, que a su vez conduzcan a la calidad percibida y la satisfaccion del cliente,
se deben tener dos aspectos en cuenta: “tratar los trabajadores como un producto y buscar el
involucramiento y la participacion del empleado” (Regalado et al., 2011, p.23). En este modelo,
el trabajo se considera como un producto que se ofrece a los clientes internos y externos de la
organizacion. Para ello, se necesita una nueva vision de los recursos humanos, que se enfoca
en el desarrollo y la satisfaccion de los trabajadores. Asi, se facilita la implementacion de las
estrategias de marketing interno, que buscan atraer y retener a los mejores talentos para la

organizacion.

5.2.6.2.Modelo De Marketing Interno De Grénroos
Figura 2

Modelo de marketing interno de Grénroos
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Segun Regalado et al., (2011, p. 23) EI modelo de Christiann Grénroos se basa en el soporte
de la gestion de la organizacion, que busca motivar y satisfacer a los colaboradores para que se
comprometan con la calidad del servicio y la rentabilidad de la empresa. Grénroos propone el
desarrollo de campafias publicitarias internas, que permitan alternativas para tener motivados
a los colaboradores permitiendo una percepcion clara de sus funciones, de la vision y los
valores de la organizacion, y que esten orientados al cliente. Ademas, EI modelo de Grénroos
enfatiza la importancia de las interacciones empleado-cliente que ocurren en varios momentos
criticos que determinan si un cliente esta satisfecho o insatisfecho con un servicio. EI modelo
de Gronroos es uno de los mas especificos y aplicados en el ambito del endomarketing, ya que

ofrece técnicas concretas para mejorar el clima laboral y la orientacion al mercado (Figura 2).

5.2.6.3 Modelo de endomarketing de Rafiqgy Ahmed

Figura 3
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Modelo de marketing interno de Rafig y Ahmed
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Fuente: (Rafig y Ahmed, 2000: 455.citado por Regalado et al. 2011, p. 26)

El modelo presentado por Rafiq y Ahmed (2000) tiene en cuenta varios factores, pero no aborda

directamente las acciones que pueden y deben ser desarrolladas para lograr la motivaciéon y

satisfaccion de los empleados. “Uno de los aspectos positivos del modelo es la referencia al

empowerment, aunque en relacion solamente con los empleados que tratan directamente con

el cliente, quienes necesitan de mayor autonomia para atenderlos de manera Optima.”

(Regalado et al., 2011, p. 27) El texto hace referencia a un modelo de gestion empresarial que

busca potenciar las capacidades y la motivacion de los trabajadores que tienen contacto directo

con los clientes, otorgandoles mayor libertad y responsabilidad para resolver las situaciones

que se presenten. Destacando este aspecto como positivo, pero también sugiere que el

empowerment deberia extenderse a otros niveles de la organizacion, no solo a los empleados

de la linea de frente.



35

Figura 4

Diagrama de marketing interno de Lings
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Fuente: (Lings, 1999: 456.citado por Regalado et al. 2011, p. 27)

El modelo de Rafig y Ahmed (2000) es méas limitado que el modelo desarrollado por Lings
(1999), que tiene un diagrama de marketing interno (Figura 4), que se diferencia de otros
modelos por estar estructurado a partir de los procesos de produccion o de servicios y considera
a los departamentos como los clientes internos de la organizacion. Version que se diferencia
de las demas porque otros autores indican que los colaboradores son los clientes internos. El
nivel de detalle del modelo se puede aumentar hasta llegar a todos los empleados
individualmente, teniendo en cuenta que siempre hay un proveedor o destinatario y finalmente,
todos los empleados, en un grado u otro, son responsables de alcanzar las metas, objetivos y
misiones de la organizacion. (Regalado et al., 2011). Ademas, el autor desarrolla el modelo
basandose en un concepto general que empieza por la siguiente reflexion: “un cliente interno

satisfecho es la base para un cliente externo satisfecho” (p. 27).
Los principios generales del modelo de Lings (1999), son:
* Todo proceso interno tiene proveedores y clientes internos.

* Los clientes internos deben comunicar sus requerimientos y necesidades a los proveedores

internos.

* Deben publicarse los resultados alcanzados en la evaluacion de los servicios prestados por

los proveedores internos.
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Para Lings, las ventajas que ofrece su modelo son que los colaboradores pueden percibir su
posicion en relacion con sus compafieros y pueden evaluar directa o indirectamente su
desempefio laboral hacia el cliente final y también entiende que su modelo motiva a los
empleados a hacer lo mejor que pueden porque quieren desempefiarse mejor que otros
departamentos y asi mismo considera que su modelo ayuda a aumentar la satisfaccion laboral.
(Monsalve,2022)

5.3.Satisfaccion Laboral

El autor Mayo realiz6 un nuevo modelo de satisfaccién de trabajo, “que da mayor importancia
a los aspectos sociales dentro de la empresa que a los aspectos economicos.” (Mayo, 1946,
como se citd en Sanchez ,2017 p.8) En este sentido, el mismo autor explicd que los empleados
necesitan sentirse aceptados en el ambiente laboral y este aspecto es méas importante que los
incentivos econdémicos, por lo que el modelo econdmico queda atras y los factores sociales
comienzan a crecer en las empresas. Pedraza (2020), considera la satisfaccion laboral como un
sentimiento que surge cuando los empleados valoran como su trabajo contribuye a las
organizaciones que les ofrecen incentivos acordes a sus necesidades y expectativas. Estos
incentivos pueden ser materiales o simbolicos y reconocen el esfuerzo de los trabajadores. Asi,
los empleados desarrollan un vinculo afectivo con su trabajo y se sienten satisfechos por lo que
hacen. Por lo tanto, se espera que los trabajadores que reciben estos incentivos tengan un mejor
desempefio. Esto se refleja en su rendimiento y en los servicios brindados a los usuarios de la
institucidn, ya gque se espera que su estado emocional positivo se traduzca en un mejor servicio
a los clientes finales. La satisfaccion laboral puede ser un aspecto subjetivo que existe en la
percepcion de factores y estimulos en el ambiente laboral; pero es necesario analizar en detalle
su subjetividad, porque la relacion gque se establece con los clientes que acuden a la empresa
depende en gran medida de los modales de los empleados. Esta premisa determina que una
adecuada gestion de los recursos humanos o la satisfaccion del cliente interno puede convertirse
en una ventaja para una empresa a la hora de competir con otras en la consecucion de metas y
objetivos empresariales, lo que aumenta la importancia de demostrar nuevas formas de

promover la satisfaccion de los empleados. (Arteaga et al., 2022)

Diaz et al. (2023) mencionaron que la satisfaccion laboral es un factor clave para el desarrollo
de cualquier empresa, lo que conlleva al éxito de cualquier negocio. Los empleados satisfechos
no solo son mas productivos, sino también mas comprometidos y tienen menos probabilidades

de abandonar la organizacion. Cuando el comportamiento de los empleados es negativo, surgen
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dificultades en la organizacién, por lo que es importante que la organizacion conozca y
comprenda la satisfaccion laboral de los empleados, ya que les permite tomar las decisiones
correctas, anticipar y resolver con precision los problemas de los empleados. La satisfaccion
laboral se puede medir por el grado en que una actividad determinada ayuda a un empleado a
satisfacer sus deseos y expectativas, integrando los intereses de la persona con los intereses de
la organizacion para cumplirlos y realizar la tarea. Sin embargo, los factores que crean
satisfaccion laboral son diferentes para cada persona porque varian segun la percepcion
personal. Diversos estudios demuestran que cada persona evalUa el trabajo realizado de manera
diferente, de acuerdo con sus expectativas, estilo de vida, necesidades, creencias, valores y

caracteristicas.

5.3.1. Teoria de Herzberg

(Herzberg, 1968, como se citd en Madero,2019), quien propuso la teoria de los dos factores
para explicar la satisfaccion e insatisfaccion laboral. Segln esta teoria, existen dos tipos de
factores que influyen en el grado de satisfaccion de los trabajadores: los factores higiénicos y
los factores motivadores. Los primeros se refieren a las condiciones externas del trabajo, como
el salario, la seguridad, el ambiente fisico y las relaciones interpersonales. Estos factores no
generan satisfaccion por si mismos, pero su ausencia o deficiencia puede provocar
insatisfaccion. Los segundos se relacionan con el contenido del trabajo, como el
reconocimiento, la responsabilidad, el logro y el crecimiento personal. Estos factores si generan
satisfaccidon cuando estan presentes, pero su ausencia no implica necesariamente insatisfaccion.
Segun esta teoria, existen dos tipos de factores que afectan la actitud de los trabajadores hacia

su trabajo: los factores motivadores y los factores higiénicos.

e Segun Herzberg (1959), los factores motivadores estan directamente relacionados con
los humanos Considerando so6lo los factores motivacionales, la quinta parte de los
trabajadores que estdn poco motivados, lo que sugiere la necesidad de esfuerzos
concertados y estrategias revisadas para reducir esta tasa. Estos factores generan
satisfaccion cuando estdn presentes y motivan a los trabajadores a mejorar su
rendimiento y su compromiso con la organizacion.

e Segun Herzberg (1959), los factores higiénicos cuestiones relacionadas con el contexto y
las condiciones laborales, como salarios, supervision, relaciones interpersonales, politicas

de la empresa y entorno fisico. Estos factores causan insatisfaccion cuando estan ausentes
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0 son incompletos, pero no necesariamente causan satisfaccién cuando estan presentes o

son optimos.

La implicacion de esta teoria es que, para aumentar la satisfaccion y la motivacion de los
trabajadores, los gerentes deben enfocarse en mejorar los factores motivadores, ofreciendo
trabajos que impliquen desafio, variedad, autonomia y retroalimentacién. Asimismo, deben
asegurar que los factores higiénicos sean adecuados y equitativos, evitando que se conviertan

en fuentes de frustracion y descontento.

5.3.2. Teoria de Maslow

Al revisar la teoria de Maslow, también considerada como la teoria de las necesidades, Sanchez
(2017) afirma que: Establece un conjunto organizado y estructurado de necesidades que
conducen a la satisfaccion laboral. Esta teoria nos explica que las necesidades deben ordenarse

de forma jerarquica.

(Maslow ,1982, como se cité en Hevia, Vilar & Martinez ,2006) quien planteo la teoria de la
jerarquia de las necesidades humanas. Segun esta teoria, las personas tienen una serie de
necesidades que van desde las méas basicas, como las fisioldgicas y las de seguridad, hasta las
mas elevadas, como las de pertenencia, estima y autorrealizacidn. Estas necesidades se van
satisfaciendo progresivamente, de modo que cuando se cubre una necesidad se activa la
siguiente. La satisfaccion laboral dependera de hasta qué punto el trabajo permite satisfacer
estas necesidades.

Segun esta teoria, las necesidades humanas se pueden clasificar en cinco niveles jerarquicos:
fisioldgicos, de seguridad, de afiliacion, de reconocimiento y de autorrealizacion. Cada nivel
de necesidad es una condicion previa para el siguiente, y solo cuando se satisface un nivel se
puede pasar al siguiente. La satisfaccion laboral dependerd de la medida en que el trabajo
permita satisfacer las necesidades de cada individuo. Desde esta perspectiva, Araya & Pedreros
(2013), sostienen que la teoria de Maslow ofrece una perspectiva interesante al mostrar que las
necesidades paulatinamente satisfechas dejan de ser un factor motivador. Esto significa que es
extremadamente importante para los empleadores crear un entorno que les permita satisfacer

las necesidades de sus empleados, creando asi una mayor motivacion.
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5.3.3. Satisfaccion laboral y el talento humano.

Zelada (2018) afirma que la gestion del talento humano es un factor clave, ya que el desempefio
de las instituciones y organizaciones se basa en gran medida en las acciones y actitudes de las
personas que las conforman. Por lo tanto, invertir en el desarrollo humano puede traer grandes
beneficios. De esta manera, Recursos Humanos deja de ser un area meramente operativa y se
convierte en el aliado estratégico de todas las areas, capaz de fomentar el trabajo colaborativo
y transformar la organizacion de forma radical. De la misma manera Zelada sefiala que la
satisfaccion laboral es un elemento fundamental para alcanzar los objetivos humanos y
organizacionales. Por esta razon, es necesario analizarla de forma coherente y aplicar los
conocimientos generados de forma integral y humanista; de modo que se reconozca a la
persona que hay detras del trabajador que se esfuerza y produce. La satisfaccion laboral y el
talento humano son dos conceptos estrechamente relacionados en el &mbito organizacional. La
satisfaccion laboral se refiere al grado en que los empleados perciben que su trabajo satisface
sus necesidades y expectativas, lo que afecta su motivacion, compromiso y desempefio. En
cambio, el talento humano se refiere al conjunto de habilidades, conocimientos, destrezas y
actitudes que tienen los empleados, con las que pueden contribuir al logro de las metas
organizacionales. La satisfaccion laboral es un tema importante en la gestion del talento

humano en las organizaciones.

Macias et al., (2020) sefialaron que, la gestion del talento humano tiene un rol fundamental en
las empresas para la toma de decisiones dando soluciones apropiadas. Asi mismo, la
investigacion también detectd “falencias en los procesos de gestion del talento humano, al no
contar con programas de motivaciéon, lo que incide en que el personal no se sienta
comprometido con la empresa para cumplir con las tareas asignadas” (p.1) Estos dos conceptos
se complementan porque una mayor satisfaccion laboral promueve el desarrollo y la retencion
del talento, y niveles mas altos de talento humano conducen a una mayor satisfaccion laboral
al mejorar la calidad y la productividad del trabajo. Por lo tanto, es importante que las
organizaciones implementen estrategias para incrementar la satisfaccion laboral y el talento
humano, como brindar condiciones laborales adecuadas, reconocer esfuerzos y logros, brindar
oportunidades de capacitacién y desarrollo profesional y promover un ambiente laboral
positivo. Pues, al no hacerlo, los empleados no tienen una idea clara de lo que la empresa espera
de ellos y no tienen tareas definidas, lo que les lleva a perder tiempo en el desempefio de las

tareas asignadas.
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5.3.4. Causas de la satisfaccion laboral

Robins y Judge (2013), sefialan en su libro que la satisfaccion con una empresa puede provenir
de que le guste lo que hace y de tener buenas relaciones con sus comparieros de trabajo. Lugares
de trabajo que brinden a los empleados capacitacion, variedad, autonomia y control; Satisfacen
a la mayoria de los empleados. También existe un vinculo entre cdmo los empleados disfrutan
del entorno social de su lugar de trabajo y su nivel general de satisfaccion. La interdependencia,
la retroalimentacion, el apoyo ambiental y las relaciones con compafieros de trabajo fuera del
trabajo también tienen una pequefia relacion con la satisfaccion laboral. Ademas, existen
diferentes factores que pueden influir en la satisfaccion laboral, como lo es la remuneracion o
salario, pues es la recompensa econdmica que recibe el trabajador por su desempefio. Para estos
dos actores el salario tiene una fuerte relacion entre la satisfaccion y la felicidad en si. Aunque
el dinero puede contribuir a la satisfaccion de las personas, esta relacion se debilita una vez que
se alcanza un cierto nivel de vida. Robins y Judge, también sefialan que el dinero motiva a las
personas, pero lo que motiva a los empleados a seguir trabajando no necesariamente los hace
mas felices. En ocasiones las personas desempefian trabajos muy bien remunerados, pero su
lugar de trabajo esta lleno de muchedumbre, estres, maltrato por parte de los superiores, malas
relaciones con los compafieros de trabajo y otros aspectos que hacen que esté pensando en dejar
su trabajo. Pero quizas no lo hace porque esta motivado por el salario que recibira a fin de mes,
ya que le ayudara a cubrir mejor sus gastos. Sin embargo, esto no quita a que la persona no se
encuentre insatisfecha con su trabajo, y quiza pueda cambiarlo con otro en cuanto encuentre

una mejor oportunidad para laborar.

5.3.5. Satisfaccion laboral y su relacion con el desempefio o productividad.

Las primeras teorias sobre la relacion entre satisfaccion y productividad se resumen
esencialmente en la afirmacidn de que un empleado satisfecho es un empleado productivo. Hoy
en dia la satisfaccion laboral es muy importante para el desarrollo organizacional y humano,
teniendo como objetivo que los empleados se desempefien con eficacia y eficiencia,
demostrando la efectividad de sus funciones en su productividad. Los gerentes de hoy
entienden que el éxito de cualquier esfuerzo de mejora de la productividad y la calidad depende
de sus empleados. No s6lo son la principal fuerza impulsora del cambio, sino que también estan
mas involucrados en la planificacion de ese cambio. (Robins y Judge, 2009). La satisfaccion
laboral tiene muchos aspectos multidimensionales que estan influenciados por las
caracteristicas individuales de las entidades, por ejemplo, socio-psicoldgicas, es decir, toda la

sociedad que influye en el trabajador, por ejemplo, experiencia profesional, nivel de
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inteligencia, sistema de compensacion justo, condiciones laborales favorables, entre otros.
Trabajando sistematicamente sobre el colaborador y no individualmente. En otras palabras,
para asegurar una satisfaccion placentera, todos estos aspectos deben estar interconectados;
Para ello es importante garantizar la compatibilidad entre las inclinaciones personales y las

oportunidades para el puesto desempefiado. (Hoppock 1935, como se citd en Viamontes, 2010),

El bienestar laboral se logra a través de la calidad del trabajo realizado. Cuando una persona se
esfuerza y cumple sus objetivos, experimenta una satisfaccion interna que le motiva a seguir
mejorando. Asimismo, la organizacion valora la productividad y la premia con elogios,
incentivos econdmicos y oportunidades de crecimiento profesional. Estos beneficios refuerzan
la satisfaccién laboral y crean un circulo virtuoso de productividad y bienestar. (Atalaya, 1999
como se citd en Robins y Judge,2009). La satisfaccion laboral es un factor clave para el
desempefio y la productividad de las organizaciones. Se entiende como el grado en que los
trabajadores se sienten satisfechos con su trabajo, tanto en términos de condiciones materiales
como de aspectos psicolégicos y sociales. La satisfaccion laboral influye en la motivacion, el
compromiso, el bienestar y la salud de los empleados, lo que a su vez repercute en la calidad,
la eficiencia y la innovacion de los productos y servicios que ofrecen. Un trabajador satisfecho
es mas propenso a realizar sus tareas con eficiencia, creatividad y responsabilidad, mientras
que un trabajador insatisfecho puede mostrar apatia y errores, asimismo, la satisfaccion laboral
tiene efectos positivos tanto para los trabajadores como para las organizaciones. Los
trabajadores satisfechos tienden a ser mas productivos, creativos, leales, cooperativos y
proactivos. Ademas, presentan menores niveles de estrés, ansiedad, depresion y absentismo.
Por otro lado, las organizaciones que cuentan con trabajadores satisfechos logran mejorar su
reputacion, su competitividad, su rentabilidad y su sostenibilidad. Asimismo, se benefician de
una mayor retencion del talento, una menor rotacion de personal y una mejor relacién con los

clientes y proveedores.

5.3.6. Efectos que tienen los trabajadores Insatisfechos en el puesto de trabajo

Los trabajadores insatisfechos en el puesto de trabajo pueden tener efectos negativos tanto para
la empresa como para ellos mismos. Segun Robins y Judge (2013), han creado un modelo
teorico “El esquema de salida, voz, lealtad y negligencia.” p.87 Para poder comprender los

efectos que tiene la insatisfaccion laboral.
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Tabla 2

Esquema de Robins y Judge

Salida El acto de intentar abandonar la organizacion buscando un nuevo puesto o
saliendo.
Busca mejorar las condiciones de una manera positiva y constructiva,
voz incluyendo hacer sugerencias para mejoras, discutir temas con la gerencia y
algunas formas de actividad sindical.
| eattad . Esperan pasiva pero optimistamente que las condiciones mejoren e incluso
ealta

apoyan a la organizacion frente a las criticas externas y con la creencia de que

el gobierno estd “haciendo lo correcto”.

Negligencia | Permitir pasivamente que las condiciones empeoren, incluidas ausencias o
tardanzas frecuentes, poco esfuerzo y mayores tasas de error.
Fuente: Robins y Judge (2013)

Los trabajadores insatisfechos en el puesto de trabajo son un problema que afecta tanto a la
productividad como al clima laboral de una organizacién. Segun diversos autores, la
insatisfaccion laboral puede tener efectos negativos en el rendimiento, la motivacion, el

compromiso, la salud y el bienestar de los empleados.

5.3.7. Dimensiones de la Satisfaccion Laboral.
5.3.7.1.Desarrollo profesional

Nieves (2013). Menciona que el desarrollo profesional es el proceso de mejorar las habilidades,
conocimientos y experiencia de una persona para avanzar en su carrera. La planeacion de la
carrera es la base del desarrollo profesional, que implica el enriquecimiento o la mejora de
aspectos personales orientados a alcanzar metas dentro de la organizacion. Este desarrollo
puede depender de los esfuerzos propios o del respaldo de la empresa donde se trabaja, y ese
respaldo debe ir méas alla de la compensacion y las condiciones laborales, sino que debe brindar
oportunidades para que cada persona vinculada desarrolle plenamente sus capacidades,
participe en puestos atractivos y pueda recibir formacion y orientacion que le faciliten progresar
a posiciones donde se aproveche al maximo su potencial. El desarrollo profesional es el proceso
de adquirir, mejorar y actualizar los conocimientos, habilidades y competencias necesarios para
desempefiar un trabajo de manera eficiente y satisfactoria. El desarrollo profesional, influye en
el grado de motivacion, compromiso y bienestar de los trabajadores, ademas contribuye a la
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satisfaccion laboral al permitir a los trabajadores mejorar sus capacidades, ampliar sus
oportunidades, asumir nuevos retos, progresar en su carrera y sentirse valorados y reconocidos

por su organizacion.

5.3.7.2. Relacion con el jefe

La relacién con el jefe se refiere al grado en que los empleados perciben que su superior
jerarquico les trata de forma justa, les apoya, les reconoce y les motiva. Este factor afecta de
manera significativa al ambiente de trabajo, la implicacién, el rendimiento y el bienestar
psicoldgico de los empleados. Mantener una buena relacion con el jefe puede crear un clima
de confianza, fidelidad, admiracion y cooperacion, mientras que una mala relacion puede
generar tension, desacuerdo, apatia y abandono. Por eso, es fundamental que los lideres
adquieran competencias de comunicacion, retroalimentacion, asignacion y reconocimiento
para promover la felicidad laboral de sus subordinados. El lider tiene la capacidad de influir en
otros individuos. Su actitud o sus palabras consiguen motivar a los integrantes de un equipo
para que trabajen de forma coordinada por una meta compartida. Es importante tener en cuenta
que el comportamiento del jefe debe mostrar comprension, receptividad y cordialidad, ya que
esto favorece un buen desempefio. La relacion del jefe debe orientarse a conductas como
demostrar interés personal por sus colaboradores y atender a las sugerencias de los mismos.
(Pérez y Gardey, 2021).

5.3.7.3. Relacion con compafieros

Segin Gomez (2021), manifiesta que, desde una perspectiva empresarial, las relaciones
interpersonales significan la capacidad de cooperar y trabajar junto a sus compafieros de
trabajo, fijando una meta a alcanzar y organizando el trabajo diario para no interferir en las
actividades profesionales de los demés. La relacion con los compafieros es el grado en que los
trabajadores se sienten a gusto con las personas con las que comparten su actividad profesional
en la que incluye aspectos como el apoyo, la colaboracion, el respeto, la confianza y la
comunicacion entre los miembros de un equipo de trabajo. La relacidon con los compafieros
puede influir positiva 0 negativamente en el desempefio, el compromiso, la motivacion y el
bienestar de los empleados. Por eso, es importante fomentar un clima laboral favorable que

facilite la interaccion y la cooperacion entre los compafieros.
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5.3.7.4.Desarrollo de la funcién

El concepto de funcion hace referencia a las tareas que implican los desafios que un profesional
debe o puede enfrentar, es decir, el tipo de actividad laboral que caracteriza e individualiza el
trabajo socialmente Util que realiza el ser humano para alcanzar una meta especifica. Asimismo,
el nivel en que el trabajo le permite al empleado adquirir nuevas competencias, asumir nuevos
retos y avanzar en su trayectoria profesional. (Portuondo, 1983, citado por Torres, 2008). Un
trabajo que brinda oportunidades de desarrollo de la funcién suele generar un mayor grado de
motivacion, implicacion y desempefio en el trabajador, asi como una menor intencion de
abandono. Por el contrario, un trabajo que restringe el crecimiento personal y profesional del
empleado puede generar frustracion, aburrimiento y malestar. Por lo tanto, el desarrollo de la
funcidn es un aspecto clave para mejorar la calidad del empleo y la satisfaccion laboral de los

trabajadores.

5.3.7.5.Permanencia

La intencién de permanecer en una empresa es importante para el éxito de cualquier
organizacion ya que permite que la empresa se mantenga a flote. Cuando los empleados se
sienten motivados y valorados, son mas propensos a permanecer en la empresa y a contribuir
a su crecimiento. Sin embargo, hay otros factores que pueden influir en la decision de un
empleado de permanecer en una empresa, como la situacion econémica de la empresa o las
oportunidades de desarrollo profesional. (Mendoza y Méndez, 2021). La permanencia es el
grado en que los trabajadores desean mantenerse en su puesto de trabajo actual. La permanencia
puede estar influenciada por factores internos, como el interés por las tareas, el reconocimiento,
el desarrollo profesional y la identificacion con la organizacion; y por factores externos, como
las condiciones laborales, el salario, los beneficios, la estabilidad y las oportunidades de empleo
en el mercado. La permanencia es importante para las organizaciones porque se relaciona con
la retencion del talento, la reduccion de costes de rotacion y la mejora del clima organizacional.
La permanencia también es beneficiosa para los trabajadores porque implica un mayor

compromiso, motivacion, lealtad y bienestar.

5.3.7.6.Condiciones fisicas

La actividad laboral ocupa un lugar relevante en la existencia humana, pues los individuos
dedican gran parte de su tiempo a su entorno de trabajo. Por esta razon, las condiciones en las
que se desempefian los empleados tienen una gran influencia e incidencia en su vida, ya que al

invertir mas tiempo y esfuerzo a las demandas laborales, estas condiciones deberian favorecer
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el crecimiento humano, el bienestar, la salud y la satisfaccién integral. Asimismo, al asumir un
compromiso contractual, el empleado se responsabiliza de cumplir con las tareas asignadas y
de mostrar un buen rendimiento, siempre y cuando perciba condiciones laborales adecuadas.
No hay que olvidar que es una obligacion ética de la empresa proveer todos los recursos para
que el empleado alcance esto y asi el trabajo pueda generar beneficios para la existencia
humana. Pero también, al enfrentarse a condiciones laborales desfavorables, puede afectar no
solo la satisfaccion laboral, sino también la salud y calidad de vida de los empleados (Grisales
y gallego, 2020). Las condiciones fisicas se refieren al ambiente, los recursos, el equipamiento
y la seguridad que se encuentran en el lugar de trabajo. Unas condiciones fisicas adecuadas
pueden favorecer el bienestar, la salud, la productividad y el compromiso de los empleados.
Por el contrario, unas condiciones fisicas deficientes pueden generar estrés, fatiga, accidentes
y enfermedades laborales. Por eso, es importante que las organizaciones cuiden las condiciones
fisicas de sus espacios de trabajo y las adapten a las necesidades y caracteristicas de sus
trabajadores.

6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

6.1.Enfoque de la investigacion.

La investigacion cuantitativa, segun Sampieri R. et al (2006) se caracteriza por seguir un
proceso logico, sistematico y objetivo, que busca describir, explicar, verificar y predecir
fendmenos (causalidad), generar y contrastar teorias.se recolectan datos con instrumentos
estandarizados y validados, para demostrar su confiabilidad; De esta forma, se limita
deliberadamente la informacidn, midiendo con precision las variables de estudio. Monje (2011)
define a la investigacién cuantitativa, aquella que recopila datos numéricos para comprobar
supuestos. Utiliza la medicion matematica y el estudio estadistico para fijar patrones de

comportamiento y probar hipotesis.

6.2.Disefo de investigacion

La investigacion que se esta llevando a cabo es de tipo no experimental cuantitativo. Se
denomina no experimental porque no se manipula ninguna variable, sino que se observa y
analiza la realidad tal y como se presenta. Se denomina cuantitativo porque los datos se
recopilan y analizan mediante encuestas, que permiten cuantificar los resultados. En otras
palabras, esta investigacion se limita a observar y describir la realidad, sin intentar influir en
ella. Para ello, se utilizan encuestas que permiten recopilar datos cuantitativos que permitiran

evaluar cada indicador.
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Sousa et al. (2007) definieron al disefio no experimental como aquel que “no tienen
determinacidn aleatoria, manipulacion de variables o grupos de comparacién. El investigador

observa lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna.” (p.3)

6.3.Alcance de investigacion

Esta investigacion se realizé con una metodologia transversal descriptivo, segin Cvetkovic
(2021), busca describir y analizar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda., con una muestra representativa de la poblacion
en un momento determinado, con el fin presentar estrategias de endomarketing, que permitan
su mejora en la satisfaccion laboral. Se aplican cuestionarios a los trabajadores para medir su
percepcion del endomarketing y su satisfaccion laboral. El estudio pretende aportar evidencia
empirica sobre la importancia de implementar estrategias de endomarketing que favorezcan el

desempefio laboral de los trabajadores, asi como mejorar los resultados de la empresa.
6.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Cisneros et. al. (2022) mencionaron:

El instrumento de recoleccién de datos mediante el cuestionario consiste en solicitar a los
participantes de una investigacion que respondan por escrito a una serie de preguntas
previamente disefiadas y validadas. El cuestionario se basa en las referencias bibliograficas que
sustentan el marco teérico del estudio y que permiten contrastar las opiniones o experiencias
de los sujetos con las evidencias existentes. Esta técnica tiene la ventaja de que puede aplicarse

a una muestra amplia y diversa, reduciendo los costos y el tiempo de recoleccion de datos.

Para la obtencidn de los datos la técnica que se empled fue la encuesta, y como instrumento el

cuestionario.
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Tabla 3
Dimensiones
Endomarketing Satisfaccion Laboral
Aprendizaje y desarrollo de Desarrollo profesional (8-11)
colaboradores (1-2) Relacion con el jefe (12-15)
La comunicacion (3-4) Relacion con compafieros (16-20)

Reconocimiento de colaboradores (5) | Desarrollo de la funcion (21-25)
Conocimiento (6-7) Permanencia (26-28)
Condiciones fisicas (29-30)
Familia (31-33)

Nota. Adaptado de Monsalve (2022) y Tinoco et al. (2014)

Para la eleccion del instrumento se justifico en Monsalve (2022), que me permitira recolectar
informacion sobre la variable independiente “endomarketing”, ya que el cuestionario
estructurado de tipo escala de Likert estd conformado por cuatro dimensiones: Aprendizaje y
desarrollo de colaboradores (2 preguntas), La comunicacién (2 preguntas), Reconocimiento de
colaboradores (1 preguntas), Conocimiento (2 pregunta). Haciendo un total de 7 preguntas

cerradas de tipo Likert. Las dimensiones consideradas se presentan en el cuadro 1.

Por otro lado, para la evaluacion de la satisfaccion laboral se justifico el instrumento de Tinoco
et al. (2014), considerando 5 dimensiones: Desarrollo profesional (4 preguntas), Relacion con
el jefe (4 preguntas), Relacion con comparieros (5 preguntas) Desarrollo de la funcion (5
preguntas), Permanencia (3 preguntas), Condiciones fisicas (2 preguntas) y Familia (3
preguntas). Haciendo un total de 26 preguntas cerradas de tipo Likert. Las dimensiones

consideradas se presentan en el cuadro 1.

6.5.Poblacion

Para Hernandez (2008) “una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones” (p. 65)

La poblacidn se integré por los empleados que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Andina Ltda. la cual cuenta con 89 colaboradores en la parte administrativa y operativa.

6.6.Muestra



48

La muestra es una parte representativa de la poblacién en cada encuesta. En base al reporte
académico de Hernandez, Sampieri y Mendoza (2019) “En la ruta cuantitativa, una muestra es
un subgrupo de la poblacion o universo de su interés, sobre el cual se recolectaran datos
relevantes y debe ser representativo de esa poblacion de manera probabilistica para generalizar
los resultados encontrados™ (p. 196). Para calcular el tamafio de la muestra, se empled la
férmula del 95% de confiabilidad y 5% de margen de error, dando como resultado un total de
73 colaboradores para la aplicacion de las encuestas. En total se efectud 72 debido a que se
realizé una reunién mediante zoom donde solo se conectaron estos 72 participantes.

7. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En el presente apartado se describe el analisis de los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de la encuesta aplicada a los 72 colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Andina Ltda. Para la obtencion de resultados se utiliz6 el programa estadistico (IBM SPSS 25)

y el programa Excel, para procesar y analizar los resultados obtenidos del cuestionario.

Datos Sociodemograficos

Tabla 4

Distribucion de la poblacion segin Género

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 2 Femenino 42 58,3
1 Masculing 30 417
Total 72 100,0

Figura 5

Distribucion de la poblacion segun sexo
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En los resultados podemos observar que la mayor parte de los trabajadores del Grupo

son mujeres, ya que representan el 58.3% del total, seguida de los hombres con un 41.7%

Tabla b

Distribucidn de la poblacion segun Edad de los trabajadores

Etiqueta Count Porcentaje
Walores validos 1 18-25 5 6.8
2 26-40 56 778
3 40-50 5 6,9
4 50-.. G 83
Total T2 100,0

Figura 6

Distribucion de la poblacion segin edad
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Fuente: Elaboracion Propia
En los resultados podemos observar que la mayor parte de los trabajadores estan en un
rango de edad entre 26- 40 afios que representan un 77.8 % de la poblacién, seguido de
trabajadores de edad entre 50 o mas representados con 8.3%, adicionalmente trabajadores con
edad de 40-50 afios de edad que representan un 6.9%, asi mismo con los trabajadores de edad

entre 18-25 afios que representan un 6.9% de la poblacion total.

Tabla 6

Distribucidn de la poblacion segun tiempo de trabajo en la cooperativa.



Etiqueta Count
Valores validos 1 0-1 afio 31
2 1-3 afios 21
3 3-5 afios 11
4 5 0 mas anos g
Total 72

Figura 7

Distribucion de la poblacién segun tiempo de trabajo en la cooperativa
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Segun la informaciéon obtenida, la mayoria de los empleados (43,1 %) llevan trabajando

en la Cooperativa entre 0 y 1 afio. Le siguen los empleados que llevan trabajando entre 1y 3

anos (29,2 %), los empleados que llevan trabajando entre 3 y 5 afios (15,3 %) y los empleados

que llevan trabajando 5 0 més afos (12,5 %). Estos datos indican que la cooperativa tiene una

plantilla relativamente joven, con una gran proporcién de empleados que llevan trabajando

menos de 3 afios en la empresa. Esto puede indicar que la cooperativa esta en crecimiento y

que esta contratando a nuevos empleados de manera regular.

Variable Endomarketing
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Tabla 7

Descripcion de la variable de endomarketing

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 41 8%
2 CasiNunca 50 10%
3 A veces 146 29%
4 Casi Siempre 141 28%
5 Siempre 126 25%
Total 72 100%

Figura 8

Porcentaje General del Endomarketing.
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los empleados (53%) se sienten identificados y comprometidos con la
organizacion, ya que respondieron que siempre o casi siempre perciben una comunicacion
interna efectiva, una cultura organizacional positiva, una participacion en la toma de decisiones
y un reconocimiento de su desempefio. Esto indica que el endomarketing esta cumpliendo su
objetivo de generar un clima laboral favorable y una mayor satisfaccién y motivacion de los
trabajadores. Sin embargo, también hay un porcentaje significativo de empleados (29%) que
solo a veces experimentan estas condiciones, lo que sugiere que hay aspectos del
endomarketing que se pueden mejorar o reforzar. Estos empleados podrian estar insatisfechos

o desmotivados con algunos aspectos de su trabajo o de la organizacién, lo que podria afectar
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su productividad y su lealtad. Finalmente, hay un pequefio grupo de empleados (18%) que casi
nunca o nunca se sienten parte de la organizacion, lo que implica que el endomarketing no esta
Ilegando a ellos o0 no esté siendo efectivo. Estos empleados podrian tener una actitud negativa
hacia el trabajo, la organizacion o sus compafieros, lo que podria generar conflictos o
problemas de desempefio. En conclusion, los datos muestran que el endomarketing tiene un
impacto positivo en la mayoria de los empleados, pero también revelan algunas areas de
oportunidad para mejorar la comunicacion, la cultura y el reconocimiento dentro de la

organizacion.

Dimensiones del Endomarketing.

Tabla 8

Aprendizaje y desarrollo de colaboradores

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 9 6,25%
2 Cast Nunca 10 6,90%
3 A veces 58 40,27%
4 Casi Siempre 40 27,77%
5 Siempre 27 18,75%
Total 144 100%

Figura 9
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Fuente: Elaboracion Propia

Los datos muestran que los empleados con las oportunidades de aprendizaje y
desarrollo que ofrece la empresa es moderado, ya que la mayoria de ellos (40.27%) respondi6
que a veces se siente satisfecho con este aspecto. Sin embargo, también hay una proporcién
significativa de empleados (34.52%) que se siente casi siempre o siempre satisfecho, lo que
indica que hay aspectos positivos que se deben mantener y reforzar. Por otro lado, hay un
porcentaje menor pero no despreciable de empleados (13.15%) que se siente casi nunca o hunca
satisfecho con las oportunidades de aprendizaje y desarrollo, lo que sugiere que hay areas de

mejora que se deben identificar y abordar.

Tabla 9

La comunicacién

Etiqueta Count Porcentaje

Valores Validados 1 Nunca 3 2,08%
2 Casi Nunca 5 3 47%

3 A veces 34 23,61%

4 Casi Siempre 47 32,64%

5 Siempre 55 38,19%

Total 144 100%

Figura 10

La comunicacién
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los empleados (70,83%) consideran que la comunicacion interna en la
organizacion es efectiva y oportuna, lo que indica un alto nivel de satisfaccion y compromiso
con la empresa. Esto se refleja en el hecho de que el 38,19% de los encuestados afirman que
siempre reciben la informacion necesaria para desempefiar su trabajo, y el 32,64% que casi
siempre la reciben. Estos resultados sugieren que la empresa cuenta con canales y herramientas
adecuados para transmitir su vision, mision, valores, objetivos y estrategias a todos los niveles,
asi como para fomentar el feedback y la participacién de los trabajadores. Sin embargo,
también hay un porcentaje significativo de empleados (29,17%) que opinan que la
comunicacion interna es deficiente o mejorable, lo que implica una oportunidad de mejora para
la empresa. Dentro de este grupo, el 23,61% de los encuestados dicen que solo a veces reciben
la informacion necesaria para su trabajo, el 3,47% que casi nunca la reciben y el 2,08% que

nunca la reciben. Estos resultados indican que hay algunos aspectos de la comunicacién interna
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que se deben revisar y fortalecer, como por ejemplo la frecuencia, la claridad, la relevancia, la

consistencia y la retroalimentacion de la informacion.

Tabla 10

Reconocimiento de colaboradores

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 21 29%
2 Casi Nunca 19 26%
3 A veces 15 21%
4 Casi Siempre 12 17%
5 Siempre 5 %
Total 72 100%

Figura 11

Reconocimiento de colaboradores
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Fuente: Elaboracion Propia

El 55% de los colaboradores (Nunca + Casi Nunca) no se siente reconocido por su
trabajo, lo que indica una baja satisfaccion laboral y un posible riesgo de rotacion. EI 21% de
los colaboradores (A veces) tiene una percepcion ambigua o indiferente sobre el
reconocimiento, lo que sugiere una falta de motivacién o compromiso. Solo el 24% de los
colaboradores (Casi Siempre + Siempre) se siente reconocido y valorado por su aporte, lo que

refleja una alta identificacion y lealtad con la organizacion. Estos resultados muestran que la
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dimension de endomarketing reconocimiento de los colaboradores es una de las mas déebiles y
que requiere una intervencion urgente para mejorar el clima laboral y la productividad. Algunas
acciones que se podrian implementar son: establecer un sistema de incentivos y recompensas
basado en el desempefio, crear un programa de reconocimiento publico y personalizado,
fomentar el feedback positivo y constructivo, y promover una cultura de aprecio y gratitud

entre los colaboradores.

Tabla 11

Conocimiento

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados | Nunca 8 5,56%
2 Casi Nunca 16 11,11%
3 A veces 39 27.08%
4 Casi Siempre 42 29.17%
5 Siempre 39 27,08%
Total 144 100%

Figura 12
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Fuente: Elaboracion Propia
La mayoria de los empleados (56,25%) tienen un nivel alto de conocimiento sobre la

mision, vision, valores y objetivos de la organizacion, lo que indica que existe una buena
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comunicacion interna y una cultura organizacional sélida. Sin embargo, también hay un

porcentaje significativo de empleados (43,75%) que tienen un nivel bajo o medio de

conocimiento, lo que implica que hay oportunidades de mejora en el proceso de induccion,

capacitacion y retroalimentacion. Estos empleados podrian beneficiarse de recibir més

informacion sobre la identidad, la estrategia y las expectativas de la organizacion, asi como de

participar en actividades que fomenten el sentido de pertenenciay el compromiso con la misma.

Variable Satisfaccion laboral

Tabla 12

Descripcion de la variable de satisfaccion laboral.

Etiqueta Count
Valores Validados 1 Nunca 156
2 Casi Nunca 190
3 A veces 619
4 Casi Siempre 506
5 Siempre 401
Total 72

Figura 13

Porcentaje General de la Satisfaccion Laboral
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Los resultados obtenidos en la encuesta realizada a una muestra de 72 empleados
indican que la mayoria de ellos (27%) se siente satisfecho casi siempre con su trabajo, lo que
implica que valoran positivamente las condiciones, el ambiente, las tareas y las recompensas
que reciben por su desempefio laboral. Un porcentaje menor pero adn significativo (21.4%) se
siente satisfecho siempre con su trabajo, lo que refleja un alto nivel de compromiso, motivacion
y lealtad hacia la organizacion. Por otro lado, una gran parte de los empleados (33.1%) solo se
siente satisfecha a veces, lo que sugiere un nivel medio-bajo de satisfaccién laboral.
Finalmente, un porcentaje medianamente bajo (18.5%) se siente casi nunca o nunca satisfecho
con su trabajo, lo que refleja un nivel muy bajo de satisfaccion laboral. Estos resultados indican
que la empresa tiene una buena gestion de los recursos humanos y que se preocupa por el
bienestar de sus empleados, pero que también hay areas de mejora para aumentar la satisfaccién

laboral de todos los trabajadores.

Dimensiones de satisfaccion laboral

Tabla 13

Desarrollo Profesional

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 20 7%
2 Casi Nunca 18 6%
3 A veces 79 27%
4 Casi Siempre 76 26%
5 Siempre 95 33%
Total 288 100%

Figura 14

Desarrollo Profesional
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Fuente: Elaboracion Propia

El 33% de los empleados encuestados afirma que siempre recibe oportunidades de
capacitacion, crecimiento y desarrollo profesional dentro de la organizacion. Esto indica un
alto nivel de satisfaccion y compromiso con la empresa, asi como una percepcion positiva de
su valor y potencial. El 26% de los empleados encuestados dice que casi siempre recibe estas
oportunidades, lo que sugiere que también estan contentos y motivados con su trabajo, pero
que podrian mejorar algunos aspectos relacionados con la comunicacién, el feedback o el
reconocimiento de sus logros. El 27% de los empleados encuestados manifiesta que a veces
recibe estas oportunidades, lo que implica que existe una brecha entre sus expectativas y la
realidad. Estos empleados podrian sentirse frustrados, desmotivados o estancados en su carrera,
por lo que se recomienda identificar sus necesidades, intereses y aspiraciones, y ofrecerles
planes de desarrollo personalizados y adaptados a su perfil. EI 6% de los empleados
encuestados expresa que casi nunca recibe estas oportunidades, lo que denota un bajo nivel de
satisfaccion y compromiso con la empresa. Estos empleados podrian estar pensando en
abandonar la organizacion o buscar otras alternativas laborales, por lo que se requiere una
intervencion urgente para retenerlos y fidelizarlos. EI 7% de los empleados encuestados declara
que nunca recibe estas oportunidades, lo que revela una situacion critica y alarmante. Estos

empleados podrian sentirse ignorados, desvalorizados o discriminados por la empresa, 1o que
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afecta negativamente a su rendimiento, su salud y su clima laboral. Se debe investigar las

causas de esta situacion y tomar medidas correctivas inmediatas para revertirla. °

Tabla 14

Relacién con el jefe

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 8 3%
2 Casi Nunca 23 8%
3 A veces 114 40%
4 Casi Siempre 94 33%
5 Siempre 49 17%
Total 288 100%

Figura 15

Relacién con el jefe
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los empleados (50%) tienen una buena o muy buena relacién con su jefe,
lo que indica un clima laboral favorable y una comunicacion efectiva entre los niveles
jerarquicos. Sin embargo, también hay un porcentaje significativo (40%) que solo tiene una
relacion regular con su jefe, lo que puede afectar su motivacion, compromiso y desempefio.
Por altimo, hay un pequefio grupo (11%) que tiene una mala o muy mala relacion con su jefe,

lo que representa un riesgo de rotacién, conflicto y descontento. EI endomarketing es el
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conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar la satisfaccién, el bienestar y la

fidelizacion de los empleados internos de una organizacion.

Tabla 15

Relacién con comparieros

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 46 7%
2 Casi Nunca 50 6%
3 A veces 120 27%
4 Casi Siempre 87 26%
5 Siempre 57 33%
Total 360 100%

Figura 16
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los empleados (59%) tienen una buena relacion con sus compafieros, ya
que respondieron que siempre o casi siempre se sienten apoyados, respetados y valorados por
ellos. Esto indica un alto nivel de satisfaccion y compromiso con el clima laboral. Sin embargo,
también hay un porcentaje significativo (33%) que solo a veces experimenta estas sensaciones,
lo que sugiere que hay oportunidades de mejora en la comunicacion, la colaboracién y el

reconocimiento entre los equipos. Por ultimo, un pequefio grupo (13%) manifesté que nunca o
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casi nunca se siente parte de la comunidad de trabajo, lo que representa un riesgo de

desmotivacion, aislamiento y rotacion.

Tabla 16

Desarrollo de funcion

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 29 8%
2 Casi Nunca 41 11%
3 A veces 87 24%
4 Casi Siempre 102 28%
5 Siempre 101 28%
Total 360 100%

Figura 17

Desarrollo de funcion
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Fuente: Elaboracion Propia

Los datos obtenidos muestran que el 56% de los encuestados se siente satisfecho o muy
satisfecho con este aspecto, mientras que el 19% se siente insatisfecho o muy insatisfecho. El
24% restante tiene una opinidn intermedia. Estos resultados indican que la mayoria de los
trabajadores valora positivamente las oportunidades de aprendizaje, crecimiento y desarrollo
profesional que les ofrece la organizacion, asi como la retroalimentacién y el apoyo que reciben

de sus superiores y compafieros. No obstante, también se observa una proporcion significativa
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de trabajadores que no se sienten plenamente realizada en su funcion, lo que puede afectar a su
compromiso, productividad y bienestar. Por lo tanto, se recomienda implementar acciones para
mejorar la satisfaccion laboral de este grupo, tales como ofrecer una mayor variedad y
autonomia en las tareas, reconocer y recompensar el esfuerzo y los logros, y fomentar la

comunicacion y la participacion en la toma de decisiones.

Tabla 17

Permanencia

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 11 5%
2 Casi Nunca 18 8%
3 Aveces 69 32%
4 Casi Siempre 62 29%
5 Siempre 56 26%
Total 216 100%

Figura 18
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los trabajadores (55%) se sienten satisfechos o muy satisfechos con su
permanencia en la organizacion, lo que indica un alto nivel de compromiso y lealtad. Sin

embargo, hay un porcentaje significativo (32%) que se siente insatisfecho o muy insatisfecho,
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lo que puede afectar negativamente al clima laboral y al desempefio. Por lo tanto, se recomienda
identificar las causas de la insatisfaccion y disefiar estrategias para mejorar la retencion y

motivacion del personal.

Tabla 18

Condiciones fisicas

Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 13 9%
2 Casi Nunca 12 8%
3 A veces 63 44%
4 Casi Siempre 39 27%
5 Siempre 17 12%
Total 144 100%

Figura 19
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Fuente: Elaboracion Propia

Los datos obtenidos muestran que el 44% de los encuestados afirma sentirse satisfecho
con las condiciones fisicas de su trabajo a veces, lo que indica una valoracion intermedia y
variable. El 27% dice sentirse satisfecho casi siempre, lo que refleja una valoracién positiva y
estable. EI 12% expresa sentirse satisfecho siempre, lo que denota una valoracion muy positiva

y consistente. Por el contrario, el 9% manifiesta sentirse satisfecho nunca, lo que revela una
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valoracion muy negativa y critica. EI 8% declara sentirse satisfecho casi nunca, lo que implica
una valoracién negativa y poco frecuente. Estos resultados sugieren que existe una diversidad
de percepciones sobre las condiciones fisicas del trabajo, que pueden estar relacionadas con
factores como el tipo de actividad, el lugar de desempefio, la antigiiedad, el nivel de exigencia,
entre otros. Se recomienda profundizar en el andlisis de esta variable para identificar las
fortalezas y debilidades de las condiciones fisicas del trabajo y disefiar estrategias de mejora

que incrementen la satisfaccion laboral de los trabajadores.

Tabla 19
Familia
Etiqueta Count Porcentaje
Valores Validados 1 Nunca 29 13%
2 Casi Nunca 28 13%
3 A veces 87 40%
4 Casi Siempre 46 21%
5 Siempre 26 12%
Total 216 100%
Figura 20
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Los datos obtenidos muestran que el 40% de los encuestados respondieron que se
sienten satisfechos con su familia a veces, lo que indica una situacion ambivalente o fluctuante.
El 21% respondieron que se sienten satisfechos casi siempre, 1o que sugiere una percepcion
positiva pero no plena. El 12% respondieron que se sienten satisfechos siempre, lo que refleja
una alta valoracion de su familia en relacion con su trabajo. Por el contrario, el 13%
respondieron que se sienten satisfechos nunca y otro 13% que se sienten satisfechos casi nunca,
lo que revela una insatisfaccién importante y una posible fuente de conflicto o estrés. En
conclusién, los datos indican que la satisfaccion laboral de la dimension Familia es una variable
heterogénea y compleja, que depende de mdultiples factores y que requiere de una atencion

especial por parte de los responsables de recursos humanos.

Figura 21

Correlacion entre variables

Correlaciones

Satisfaccidon  Endomarketing

mm

Satisfaccion Correlacidn de Pearson i 858
Sig. (bilateral) = 00
I 72 72
Endomarketing Caorrelacion de Pearson ,858“ 1
Sig. (bilateral) =001
I 72 72

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
La correlacion de Pearson indica el grado de relacidon lineal entre dos variables. En este
caso, se observa que la variable satisfaccion tiene una correlacion positiva y muy alta con la
variable endomarketing, con un valor de 0.858. Esto significa que a mayor nivel de
endomarketing, mayor es el nivel de satisfaccion laboral de los empleados, y viceversa.
Ademas, el valor de la significancia bilateral es menor que 0.001, lo que implica que la

correlacion es estadisticamente significativa y no se debe al azar. Esta interpretacion se basa
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en los supuestos del analisis de correlacion, que son: normalidad de las variables, linealidad de
la relacién y homocedasticidad de las varianzas. Si alguno de estos supuestos no se cumple, se

deberia utilizar otro tipo de analisis mas adecuado.

7.1.Discusién de resultados

La realizacién de las estrategias de endomarketing parten de un analisis interno de la
Cooperativa en donde se realizO una encuesta con el fin de tener informacion del
posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Credito Andina Ltda. Se obtuvieron un total
de 72 encuestas, mismas que arrojaron resultados muy veraces que nos ayudan a determinar

los siguientes hallazgos.

e EI andlisis estadistico revela una asociacion muy fuerte y positiva entre la satisfaccion
laboral y el endomarketing. Estos hallazgos son consistentes con los de Cartagena (2023),
que obtuvo valores similares en su estudio. Esto implica que el endomarketing influye de
manera similar en la satisfaccion laboral, y que ambas variables estan relacionadas.

e Los resultados obtenidos muestran que el reconocimiento es una parte en la que se deberia
enfocar la Cooperativa ya que cuenta con un promedio de 2.4, lo cual, puede representar
un problema, ya que, los colaboradores al no percibir un reconocimiento, por parte de la
empresa, puede resultar una desmotivacion para el colaborador.

e En este apartado se presentan los resultados obtenidos del andlisis de la relacion entre el
trabajo y la familia en una muestra de 72 empleados de la Cooperativa. Los resultados
mostraron que la relacion entre trabajo y familia era significativa y medianamente positiva,
es decir, a mayor nivel de exigencias laborales, mayor nivel de interferencia con la vida
familiar, Asimismo, se encontré que el apoyo por parte de la empresa y sus compaferos
solo se da en ciertas ocasiones, Por otro lado, los resultados sugieren que las obligaciones
laborales afectan negativamente al bienestar personal de la gran parte de los trabajadores y
que se requieren medidas para mejorar la calidad, asi evitando un riesgo para su salud
mental y su bienestar.

e Los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores, con relacion a la dimension
de “relacion entre compaiieros”, muestran que la relacion entre ellos no es muy favorable.
Una gran parte de los encuestados expresaron que la relacion entre compafieros es
relativamente buena, pero no es excelente, ya sea por insatisfaccion, desconfianza y falta

de comunicacion con sus colegas. Algunos de los factores que influyen en esta situacion
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son: el estrés laboral, la competencia, los conflictos personales y la falta de reconocimiento.
Estos resultados deben tenerse en cuenta, ya que afectan negativamente al clima
organizacional, al rendimiento y a la calidad del trabajo. Por lo tanto, se recomienda
implementar acciones para mejorar la relacion entre los compafieros, tales como: fomentar
el trabajo en equipo, realizar actividades de integracion, establecer normas de convivencia
y respeto, y brindar retroalimentacidn constructiva.

e Los resultados obtenidos muestran dentro de la dimension “condiciones fisicas”
especificamente en la pregunta “29” es relativamente bajo debido a que las condiciones
fisicas del trabajo y los problemas personales y familiares de los colaboradores influyen
significativamente en el bienestar y el rendimiento de los mismos. Por ello es necesario que
las organizaciones implementen medidas para mejorar las condiciones fisicas del trabajo y
para apoyar a los colaboradores en la resolucion de sus problemas personales y familiares.
De esta manera, se podra mejorar la calidad de vida de los colaboradores y su compromiso
con la organizacion.

e En los resultados obtenidos se pudo apreciar que la comunicacién efectiva es un tema muy
importante que se debe tratar tanto en el grupo como con sus supervisores. Dentro de la
dimension de relacién con el jefe, las respuestas estan inclinadas a ser negativas, por ello
es necesario que el grupo coordine y participe en el cumplimiento de metas, estas con ayuda
de los jefes las cuales serviran como guia para intentar solventar cualquier duda que se

presente y asi evitar posibles conflictos en el futuro.

8. PROPUESTA
8.1.Estrategias de Endomarketing.
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ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING

Dimensiones

Estrategias Objetivos

Reconocimiento de
colaboradores

Familia

Relacién con comparieros

Condiciones fisicas

Relacion con el Jefe

Fomentar una cultura de reconocimiento por el buen desempefio del colaborador,

Recognize Talent T . i s
aumentando su motivacién, compromiso y satisfaccion laboral.

Implementar Promover la igualdad de oportunidades y el equilibrio entre la vida laboral y personal
Politicas de de los trabajadores, mediante el disefio y la aplicacion de medidas que faciliten la
Conciliacion conciliacion de sus responsabilidades familiares y profesionales.

Implementacién de Minimizar los problemas a traves de una buena comunicacion, colaboracion y la
Actividades de Team confianza entre los miembros del equipo.

Building

Ayudar a los empleados a cubrir necesidades financieras imprevistas o urgentes, lo
Anticipo de sueldos que puede reducir el estrés financiero y mejorar su bienestar general.

Workshop Fomentar la participacion, el intercambio de ideas y la resolucién de conflictos.

Elaborado: Por el autor (2024)
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RECOGNIZE TALENT

Descripcion

Una posible estrategia para motivar y reconocer el trabajo de los
colaboradores es implementar un sistema de puntos que se otorguen segln
el desempefio de cada uno. Los puntos se podrian asignar de acuerdo a
criterios como la calidad, la puntualidad, la innovacion y la colaboracion.
Los colaboradores podrian acumular los puntos y canjearlos por bonos o
dias libres, segun su preferencia. Esta estrategia tiene la ventaja de ser
flexible, transparente y equitativa, ya que permite a los colaboradores
elegir la recompensa que mas les convenga y ver el progreso de sus puntos
en una matriz. Ademas, al basarse en el desempefio, se fomenta la mejora
continua y la excelencia en el trabajo.se traduce en una mayor

productividad y calidad del servicio.

Materiales

Los materiales que se ocuparian para llevar a cabo esta estrategia
son: una matriz o una plataforma que permita registrar y visualizar
los puntos de cada colaborador, una tabla o un catalogo que indique
el valor de los puntos y las opciones de canje disponibles, y un
sistema de comunicacion que informe periédicamente a los

colaboradores sobre su puntaje y los beneficios que pueden obtener.

Meta

La meta de esta estrategia es aumentar la satisfaccion laboral, el

compromiso y la productividad de los colaboradores atreves
reconocimiento de puntos, los cuales al alcanzar la meta se podran canjear

por:10:00: Dia Libre.2000: Bono canjeable.

Responsable

El responsable de llevar a cabo la actividad seria el departamento de
talento humano, que se encargaria de disefiar el sistema de puntos,
asignarlos a los colaboradores segun su desempefio, gestionar las
recompensas y dar seguimiento a los resultados de la estrategia.
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Ventajas

e Fomenta la competitividad sana y el compromiso con los resultados.

e Reconoce el esfuerzo y la excelencia de los colaboradores.

e Estimula el desarrollo profesional y personal de los colaboradores.

e Genera un clima laboral positivo y de confianza.

Desventajas
e Puede generar desigualdades o resentimientos entre los

colaboradores si no se aplica con transparencia y equidad.

e Puede provocar estres o frustracion si los puntos no se
corresponden con las expectativas o necesidades de los
colaboradores.

e Puede desincentivar la cooperacion o el trabajo en equipo si
se prioriza el logro individual sobre el colectivo.

e Puede perder efectividad si no se actualiza o renueva

periddicamente el sistema de puntos y los beneficios.

Estrategia Recognized talent

Limitaciones

Estrategias Recursos/ Materiales Costo/Valor
e Una matriz o una plataforma
que permita registrar y Recompensas:
visualizar los puntos ,$ 85.33
e Una tabla o un catadlogo que dolares USD
Recognize talent indique el valor de los puntos
e Opciones de canje Materiales:
disponibles $ 150 dolares
e Un sistema de comunicacion USDh

e El sistema de puntos debe ser transparente, justo y equitativo,

y evitar el favoritismo o la discriminacion.

El comité debe contar con criterios claros y objetivos para

seleccionar a los candidatos.

e La matriz debe garantizar la seguridad y la privacidad de los
datos de los colaboradores.

e El reconocimiento debe ser oportuno, frecuente y
personalizado.
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IMPLEMENTAR POLITICAS DE CONCILIACION

Descripcion

Para el comienzo de esta estrategia es importante crear un comité de
conciliacién organizado por cada uno de los jefes de cada area. Para
seguir con la estrategia que consiste en elaborar un diagndstico
participativo sobre la situacion actual de la conciliacion en la
organizacion, identificar las necesidades y expectativas de los empleados,
definir los objetivos y las acciones a implementar, precisar los criterios de
seguimiento y valoracién, y comunicar los logros y las buenas préacticas
Para la implementacion de politicas de conciliacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Andina Ltda. en el afio 2024, se deben seguir los
siguientes pasos:

e Realizar un diagndstico de la situacion actual de la cooperativa en
cuanto a la conciliacion de la vida laboral, familiar y personal de
sus trabajadores y trabajadoras, identificando las necesidades,
expectativas y demandas de cada grupo de interés.

e Definir los objetivos, principios y valores que orientaran las

politicas de conciliacidn, asi como los indicadores para medir su

impacto y efectividad.

Materiales

Cuestionarios, entrevistas, grupos focales, guias metodoldgicas,

plan de accion, informes, folletos, carteles, software de andlisis de

datos, etc.
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Disefiar las medidas concretas que se pondran en marcha para
facilitar la conciliacion, tales como horarios flexibles, teletrabajo,
permisos, servicios de apoyo, etc., teniendo en cuenta las
caracteristicas y especificidades de cada puesto de trabajo y area
funcional.

Desarrollar un plan de comunicaciones internas y externas para
comunicar la politica de conciliacion, concienciar a los empleados
y a la gerencia sobre su importancia y beneficios, y crear una
cultura organizacional de apoyo a la conciliacion.

Asignar los recursos humanos, materiales y financieros necesarios
para la implementacion de las politicas de conciliacion, asi como
definir los roles y responsabilidades de cada actor involucrado en
el proceso.

Elaborar un cronograma detallado con las actividades, plazos y
responsables de cada una de las fases del proceso de
implementacién, desde el diagndstico hasta el seguimiento y
evaluacion.

Implementar las politicas de conciliacion segun el cronograma
establecido, realizando un acompafiamiento y asesoramiento
continuo a los trabajadores y trabajadoras, asi como resolviendo
las posibles dificultades o incidencias que puedan surgir.
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e Realizar un seguimiento y evaluacion periddica de las politicas de
conciliacion, recogiendo los datos e informacion necesarios para
medir su grado de cumplimiento, satisfaccién, impacto y
resultados, asi como para identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas del proceso.

e Elaborar un informe final con las conclusiones y recomendaciones
derivadas del seguimiento y evaluacién, asi como con las
propuestas de mejora o ajuste de las politicas de conciliacion para

el futuro.

Cronograma

Fase 1: Diagnostico (Duracion: 2 semanas)
e Recopilacion de informacion sobre las necesidades de
conciliacién de los empleados
e Analisis de la informacion recopilada
e Definicién de los objetivos del programa de pollitas de
conciliacion
Fase 2: Disefio (Duracion: 4 semanas)
e Disefio del programa de pollitas de conciliacion, incluyendo: -
Criterios de elegibilidad - Duracion del programa - Proceso de

solicitud - Costos

Responsable

El responsable de talento humano, con el apoyo de un comité de
conciliacién integrado por representantes de los diferentes

departamentos y niveles jerarquicos.
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Desarrollo de materiales informativos y de comunicacion

Capacitacion del personal responsable del programa

Fase 3: Implementacion (Duracién: 2 semanas)

Lanzamiento del programa de pollitas de conciliacion
Recepcidn de solicitudes y evaluacion de elegibilidad

Asignacion de pollitas a los empleados seleccionados

Fase 4: Seguimiento y Evaluacion (Duracion: Continua)

e Monitoreo del uso del programa de pollitas de conciliacion
(Semanal)
e Recopilacion de feedback de los empleados (Trimestral)
e Evaluacion del impacto del programa de pollitas de conciliacion
(Anual)
e Realizacion de ajustes al programa en base a la evaluacion
(Anual)
Ventajas Desventajas

e Mejora la calidad de vida y el bienestar de los trabajadores

e Favorece la igualdad de género y la corresponsabilidad familiar

e Fortalece el sentido de pertenencia y la identificacién con la

organizacion

e Aumenta la motivacion y el rendimiento del personal

e Requiere una inversion inicial de tiempo y dinero

e Puede generar conflictos o tensiones entre los distintos
grupos de interés

e Puede provocar una sobrecarga o una desorganizacion del

trabajo si no se planifica adecuadamente
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Mejora la imagen corporativa y la reputacion social, etc.

e Puede generar desigualdades o discriminaciones si no se
aplica con criterios objetivos y transparentes, etc.

e Puede desincentivar la cooperacion o el trabajo en equipo si
se prioriza el logro individual sobre el colectivo.

e Puede perder efectividad si no se actualiza o renueva

periddicamente el sistema de puntos y los beneficios.

Estrategia Implementar Politicas de Conciliacion

Estrategias Recursos/ Materiales Costo/Valor Limitaciones
) e La falta de recursos econémicos, humanos o técnicos
Material ) ) .
o _ $ 150 dolares ® Laresistencia al cambio
e Cuestionarios, entrevistas, USD . _
Implementar grupos focales, gufas c e Los prejuicios o estereotipos sobre el rol de hombres y
o SIS ronograma . o .
Politicas De metodologicas, plande o0 4510 mujeres en el &mbito familiar y laboral
Conciliacién accion, informes, folletos, USD e ]
e Laescasa sensibilizacion o compromiso de algunos actores

carteles, etc.

clave
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IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES DE TEAM BUILDING

Descripcion

Esta estrategia consiste en la organizacion de actividades y dinamicas
grupales con el objetivo de mejorar la comunicacién, la colaboracion y
el trabajo en equipo entre los empleados. Estas actividades pueden ser
ludicas, formativas o de caracter social y se las puede llevar a cabo
dentro o fuera del entorno laboral, y se disefian de acuerdo a las
necesidades especificas del equipo y los objetivos que se persigan.
Algunos ejemplos son:

e Escape rooms: Juegos de escape en vivo que requieren trabajo
en equipo para resolver puzzles y encontrar la salida.

e Deportes: Jugar un partido de fatbol, baloncesto o cualquier otro
deporte puede ser una forma divertida de fomentar el trabajo en
equipo.

e Voluntariado: Participar en una actividad de voluntariado juntos

puede ayudar a fortalecer el espiritu de equipo.

Dentro de esta ocasion considero que la mejor opcién es la actividad
escape rooms debido a que la Cooperativa cuenta con un personal
bastante joven conformado mayoritariamente por mujeres, lo cual, esta

actividad no compromete mucho esfuerzo fisico, ademas, es:

Materiales

e Lista de participantes

e Cronograma

e Instrucciones del Escape Room
e Pistas y acertijos

e Candados y llaves

e Reloj o cronémetro
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Estimulante y desafiante: Los escape rooms son una actividad
que requiere ingenio, trabajo en equipo y capacidad para resolver
problemas.

Fomenta la comunicacion: Los miembros del equipo deben
comunicarse de manera efectiva para compartir informacion e
ideas.

Genera confianza: Los miembros del equipo deben confiar en las
habilidades y capacidades de los demas para lograr el objetivo
comun.

Integracion: Permite que los miembros del equipo se conozcan
mejor y fortalezcan sus relaciones.

Divertida y memorable: Es una experiencia que los participantes

recordaran por mucho tiempo.

Cronograma

Fase 1. Llegaday Registro de Participantes (Duracion: 15
minutos)
e Bienvenida a los participantes y presentacion del Escape Room.

e Explicacion de las reglas y objetivos del juego.

Formacion de equipos (si es necesario).

Responsable

El responsable de la implementacion del Team Building puede ser el
departamento de Talento Humano, el lider del equipo o0 una empresa
externa especializada en este tipo de actividades.
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Fase 2. Introduccion a la Historia y Ambientacion (Duracion: 15
minutos)

e Narracion de la historia que introduce al Escape Room.

e Presentacidn del escenario y los elementos con los que podran

interactuar.

Fase 3. Resolucidon de desafios (Duracion: 1 hora)
e Los equipos trabajan juntos para encontrar pistas, resolver
acertijos y abrir candados.
e Se les daré un tiempo limite para completar la actividad.
e Se pueden solicitar pistas adicionales al "game master" si es

necesario.

Fase 4. Cierre y evaluacién (Duracién: 15 minutos)
e Se verifica si los equipos lograron completar el Escape Room
en el tiempo limite.
e Se realiza una breve sesion de preguntas y respuestas.

e Se comparten comentarios y experiencias sobre la actividad.

Fase 5. Despedida (Duracion: 15 minutos)
e Agradecimiento a los participantes por su participacion.

e Entrega de certificados o recuerdos (opcional).
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Ventajas

e Mejora la comunicacion y el trabajo en equipo.
e Aumenta la confianza y la cohesién del equipo.

e Motiva e incentiva a los empleados.
e Reduce el estrés y mejora el clima laboral.

e Fomenta la creatividad y la innovacion.

Desventajas

e Puede ser costoso, especialmente si se contrata una empresa
externa.

e No siempre es efectivo si no se elige la actividad adecuada
para el equipo.

e Puede ser dificil encontrar un tiempo que sea adecuado para
todos los miembros del equipo.

e Sino se organiza correctamente, puede generar conflictos en

el equipo.

Nota: Al participar en estos juegos, los miembros de la Cooperativa pueden mejorar sus habilidades sociales, comunicativas y de liderazgo, asi
como fortalecer sus vinculos y su confianza mutua. Por eso, es recomendable realizar juegos de escape rooms en la Cooperativa al menos 1- 2

veces al afio, para mantener un ambiente de trabajo positivo, motivador y colaborativo.




Estrategia Implementar Actividades de Team Building 81

Estrategias Recursos/ Materiales Costo/Valor Limitaciones
e Dependencia del compromiso y participacion: El exito del
Team Building depende de la participacion activa de los
Lista de participantes miembros del equipo.
Cronograma e Solucion temporal: No es una solucion permanente a los
i roblemas de comunicacion y trabajo en equipo.
Instrucciones del Escape $350- 900 p y J quip
Escape Rooms Room dolares USD e Necesidad de complemento: Debe ser complementado con
Pistas y acertijos otras estrategias de desarrollo organizacional.
Candados y llaves e Riesgo de exclusion: Algunas actividades pueden no ser aptas

Reloj o cronémetro

para todos los miembros del equipo, por motivos de salud o

alguna incapacidad.
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ANTICIPO DE SUELDOS A LOS COLABORADORES

Descripcion

El anticipo de sueldos puede ser una estrategia para mejorar la
satisfaccion laboral. Esta estrategia consiste en ofrecer a los empleados
la posibilidad de obtener una cierta cantidad de dinero que
posteriormente se la ira cubriendo con el descuento de su salario, lo cual
puede ayudarlos a cubrir gastos o enfrentar situaciones econémicas
urgentes, esto puede contribuir a reducir el estrés financiero y mejorar
el bienestar general de los trabajadores. Es importante que la
Cooperativa establezca politicas claras y transparentes sobre cémo se
otorgan los anticipos, los montos maximos permitidos y los plazos de
reembolso, si corresponde. Esto se lo realiza con el fin, de que, los
empleados que se sienten valorados y apoyados por la empresa al prestar
dinero a los colaboradores sin generar algun tipo de interés bancario para
ellos. Y asi, son mas propensos a estar motivados y comprometidos con
su trabajo.

Caso 1: Ejemplo

Si un trabajador con contrato indefinido pide un anticipo de sueldo de $
2000 délares USD teniendo un salario de $ 460 ddlares USD, se procede

Materiales

Matriz de gestion de recursos humanos: Para facilitar el proceso
de solicitud y aprobacion de los anticipos.
Material informativo: Se elaborard material informativo para

comunicar la estrategia a los colaboradores.

Recursos financieros: Recursos financieros suficientes para otorgar

los anticipos a los colaboradores.
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a calcular los meses y el porcentaje de su salario que se descontara, en
este caso se calcula los $ 460 dolares USD por el porcentaje que se
descontara que en este caso es 40% , por el plazo de 11 meses , nos da
como resultado que se le descontara de su salario $ 184 ddlares USD por
11 meses, cubriendo asi su deuda con la empresa y sin haber generado

algun tipo de interés bancario.

Caso 2: Ejemplo

Un trabajador con periodo de prueba, puede pedir un anticipo este se
calcula dependiendo de estancia que se encontrara, en este caso 3 meses,
teniendo un salario de $ 460 ddlares USD, se procede a calcular el
porcentaje de su salario que se descontara, en este caso se calcula los $
460 ddlares USD por el porcentaje que se descontara que en este caso es
40%, por el plazo de meses, nos da como resultado que el trabajador
puede tener un préstamo de $ 552 ddlares USD. Que se le descontara de
su salario $ 184 ddlares USD por 3 meses, cubriendo asi su deuda con
la empresa y sin haber generado algun tipo de interés bancario.

Fase 1: Disefio de la Politica:
e Establecer los requisitos: Monto méaximo del anticipo (40%),
antigliedad minima del colaborador, frecuencia con la que se

puede solicitar un anticipo, etc.

Responsable

Departamento de Talento humano: Sera responsable de la

propuesta de esta estrategia
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e Definir las condiciones: Plazo de pago, proceso de solicitud y
aprobacion, etc.

e Comunicar la politica a los colaboradores: Informar a los
colaboradores sobre los beneficios, requisitos y condiciones del
anticipo de sueldos.

Fase 2: Implementacion de la Estrategia:

e Desarrollar un proceso de solicitud y aprobacion:
Implementar un proceso sencillo y transparente para que los
colaboradores puedan solicitar el anticipo de sueldos.

e Capacitar al personal: Capacitar al personal de Recursos
Humanos y Tesoreria sobre la politica y el proceso de anticipo
de sueldos.

e Gestionar los recursos financieros: Asegurar la disponibilidad
de los recursos financieros necesarios para otorgar los anticipos.

Fase 3: Monitoreo y Evaluacion:

e Monitorear el uso de la estrategia: Medir la cantidad de
solicitudes, el monto total de los anticipos otorgados y la tasa de
morosidad.

e Evaluar el impacto de la estrategia: Medir la satisfaccion de

los colaboradores y el impacto en el clima laboral.

Gerente general: Sera responsable de la aprobacion de la estrategia
y de la asignacidn de recursos para su implementacion.
Departamento financiero: Sera responsable del disefio y la
implementacion de la estrategia.

Departamento de marketing: Sera responsable de la comunicacion

de la estrategia a los colaboradores.
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e Realizar ajustes a la estrategia: Ajustar la politica, el proceso
o las condiciones del anticipo de sueldos en funcién de los

resultados de la evaluacion.

Ventajas

e El anticipo de sueldos brinda a los empleados la posibilidad de
acceder a una parte de su salario antes de tiempo, lo cual puede
ayudarles a cubrir gastos urgentes o imprevistos.

e Al contar con un anticipo de sueldo, los empleados pueden tener
una mayor tranquilidad financiera y reducir el estrés relacionado
con problemas econémicos.

e Al brindar a los empleados una herramienta que les permite
manejar mejor sus finanzas personales, satisfaccion laboral y

bienestar laboral.

Desventajas

e Otorgar anticipos de sueldos puede afectar la liquidez de la

empresa, especialmente si se otorgan a muchos empleados o
en montos significativos.

Existe el riesgo de que algunos empleados abusen del sistema
de anticipos de sueldos, solicitando anticipos sin una
verdadera necesidad o sin la intencion de reembolsarlos en el
plazo establecido.

Si no se establecen limites claros y politicas bien definidas, el
anticipo de sueldos puede generar desequilibrios en la

estructura salarial de la empresa.




Estrategia Anticipo de sueldos a los colaboradores

Estrategias Recursos/ Materiales Costo/Valor Limitaciones

e Politicas y limites claros: Es importante establecer politicas
claras sobre como se otorgan los anticipos de sueldos, los
montos maximos permitidos y los plazos de reembolso, si

corresponde.

e Matriz de gestion de

e Evaluacion de la capacidad de reembolso: Antes de otorgar un
recursos humanos

Material informativo anticipo de sueldo, la empresa debe evaluar la capacidad del
Anticipo de sueldos a los Material :150

. . ) empleado para reembolsarlo en el plazo establecido.

colaboradores e Recursos financieros dolares USD P P P

e Comunicacion efectiva: La empresa debe comunicar de
manera clara y transparente a los empleados las condiciones y

requisitos para acceder a un anticipo de sueldo.

e Regulaciones legales: Es importante cumplir con las

regulaciones legales vigentes sobre el anticipo de sueldos.
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WORKSHOP

Descripcion

Consiste en realizar una sesion de trabajo grupal en la que se plantean una serie de objetivos,
actividades y dindmicas que fomenten el dialogo, la colaboracidn, la creatividad y el consenso
entre los participantes.
La estrategia del workshop consiste en realizar un trabajo practico y colaborativo sobre un tema
especifico, con el fin de obtener resultados concretos y aplicables, fomentando el didlogo, la
colaboracién, la creatividad y el consenso entre los participantes. Para realizar un workshop se
debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
e Se basa en la participacion activa de los asistentes, que aportan sus conocimientos,
experiencias y opiniones.
e Se facilita el intercambio de ideas, el debate y la retroalimentacion entre los participantes
y el facilitador o moderador.
e Se utiliza una metodologia flexible y adaptada a las necesidades y objetivos del grupo,
que puede incluir dinamicas, ejercicios, casos practicos, etc.
e Se busca generar un ambiente de confianza, creatividad y motivacion, que favorezca el

aprendizaje y la innovacion.

Materiales

e Un espacio fisico amplio, comodo y bien
iluminado, que permita el movimiento y
la disposicion de mesas, sillas, pizarrasy
otros elementos segun las necesidades
del taller.

e Un equipo informéatico con conexion a
internet,  proyector, altavoces Yy
microfonos, que permita mostrar
presentaciones, videos, audios y otros
recursos digitales

e Un material didactico que incluya guias,
instructivos, ejercicios, casos practicos y
otros documentos que orienten el trabajo
de los participantes y les proporcionen
informacion relevante sobre el tema del

workshop.
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La frecuencia con la que se debe realizar un workshop depende de varios factores, como el tipo
de tema, el grado de profundidad, el nimero de participantes, el tiempo disponible, etc. No hay
una regla fija, pero se recomienda que no sean demasiado espaciados ni demasiado seguidos,
para mantener el interés y la continuidad del trabajo. Una posible opcion es realizar un
workshop cada dos o tres meses, o al inicio o final de una etapa o proyecto.

La duracion de las sesiones de un workshop también varia segun las caracteristicas del mismo,
pero se aconseja que no sean ni muy cortas ni muy largas, para evitar la pérdida de atencion o el
cansancio. Una duracién aproximada puede ser de entre una y cuatro horas por sesion,
dependiendo del nivel de complejidad y del numero de actividades a realizar. Es importante
planificar bien el tiempo y establecer pausas 0 descansos cuando sea necesario.

Algunos temas interesantes que se pueden abordar en un taller son:

e Lagestion del estrés y el bienestar laboral. El objetivo de este tema es ayudar a los
participantes a identificar y manejar las fuentes de estres en el trabajo, asi como a
desarrollar habitos saludables que favorezcan su bienestar fisico y mental. Ademas, se
puede fomentar la empatia y el apoyo mutuo entre el jefe y los colaboradores, asi como
la prevencion y resolucién de conflictos. Este taller podria durar unas dos horas y
realizarse una vez al mes.

e La motivaciony el reconocimiento. El objetivo de este tema es aumentar el
compromiso Y la satisfaccion de los colaboradores con su trabajo, asi como reconocer
sus logros y fortalezas. Se puede trabajar en la definicion de objetivos claros y retadores,

el establecimiento de planes de accion y seguimiento, la creacion de un clima de

Un material ladico que incluye juegos,
dinamicas, retos, premios Yy otros
elementos que estimulen la motivacion,
la participacion y la diversion de los
asistentes al workshop.

Un material creativo que incluya lapices,
rotuladores, papel, cartulina, pegamento,
tijeras y otros elementos que permitan a
los participantes expresar sus ideas,
opiniones y soluciones de forma visual y

original.




confianza y feedback positivo, y la celebracion de los éxitos. Este taller podria realizarse

unas dos veces al afio y tendria una duracién aproximada de unas tres horas.

e Lainnovaciony la creatividad. El objetivo de este tema es estimular el pensamiento
creativo y la generacién de ideas innovadoras que aporten valor al trabajo y a la
organizacion. Se puede utilizar diferentes técnicas y dindmicas para fomentar la
divergencia y la convergencia, el pensamiento lateral y critico, la colaboracion y la co-

creacion, y la experimentacion y el aprendizaje. Este taller podria durar unas tres horas y

realizarse cada dos meses.

Cronograma para la realizacion de un Workshop
Fase 1: Planificacion (1 hora)
e Definicidn de objetivos, publico objetivo, contenido,
metodologia y materiales.
e Disefio de la agenda del workshop, incluyendo actividades,

tiempos y responsables.

Fase 2: Implementacion (3 horas)
e Bienvenida e introduccion al workshop.
e Presentacién del contenido del workshop, utilizando
diferentes técnicas didacticas (exposiciones, dinamicas,

juegos, etc.).

Responsable

El responsable de esta actividad es el facilitador del workshop, que
debe disefiar la sesién, preparar los materiales, guiar el proceso,
moderar las intervenciones, resolver las dudas y evaluar los

resultados.
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e Dinamicas de grupo para poner en practica los conocimientos
adquiridos.
e Resumen de los puntos clave del workshop.

e Evaluacion del workshop por parte de los participantes

Fase 3: Seguimiento (1 semana)
e Envio de los materiales del workshop a los participantes.

e Recopilacion de feedback de los participantes.

Ventajas

Fomenta el trabajo en equipo, la confianza, el compromiso y la
motivacion; permite identificar las fortalezas y debilidades del grupo;
facilita el aprendizaje significativo y el desarrollo de competencias; y

genera un clima de armonia y cooperacion.

Desventajas

El tiempo puede variar desde unas horas hasta unos dias. Esto implica
que no se puede profundizar en todos los aspectos del tema tratado, ni
abarcar todas las perspectivas posibles. Puede generar resistencia o
apatia en algunos participantes; requiere de una buena planificacién y
organizacion; puede ser dificil manejar la diversidad de opiniones o
intereses; y puede generar frustracion o desdnimo si no se logran los
resultados esperados. El espacio no siempre es éptimo, ya sea por

cuestiones de disponibilidad, de presupuesto o de logistica.
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Estrategia Workshop

Un material ludico

Estrategias Recursos/ Materiales Costo/Valor Limitaciones
1. El tiempo: Un workshop suele tener una duracion limitada.
e Un espacio fisico 2. El espacio: El lugar donde se realiza el workshop debe ser
e Un equipo informatico adecuado para facilitar la interaccion, la creatividad y el
e Un material didéctico $ 450- 600 .
Workshop . délares USD confort de los asistentes.
[ J

Un material creativo

3. El grupo: EIl nimero y la composicion del grupo de
participantes pueden influir en el desarrollo y el resultado del

workshop.




8.2.Beneficiarios de la propuesta:

Los beneficiarios al proponer estrategias de endomarketing para mejorar la satisfaccion son
principalmente los empleados y los socios de la entidad al implementar estas estrategias, se
logra que los empleados se sientan mas satisfechos con su trabajo, lo que se traduce en una

mayor productividad, calidad y eficiencia. Ademas, al mejorar la imagen interna de la

cooperativa, se genera una mayor confianza y lealtad de los socios.

8.3.Metas:

e Intentar que la persona responsable o encargada, implemente las estrategias de

endomarketing

e Aumentar la productividad, la calidad, la innovacién y la competitividad de la

cooperativa, asi como reducir el ausentismo, la rotacion y el conflicto laboral.

8.4.Presupuesto de la propuesta:

Estrategia N°1

Costo

Material

$ 150 dolares USD

Implementacion del cronograma

$ 200 dolares USD

Total

$ 350 ddélares USD

Estrategia N°2

Dia Libre

$ 15.33 dolares USD

Bono Canjeable

$ Entre 50-70 ddlares USD

Materiales

$ 150 dolares USD

Total

$ 250 dolares USD

Estrategia N°3

Materiales

$ 300 dolares USD

Contrato de un escape Rooms externo Para
100 personas

$ 1000 doélares USD

Estrategia N°4

Costo de elaboracion del material
informativo

$150 délares USD

Salario * el porcentaje que se descontara *
el plazo en que cubra la deuda.
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Total $150 dolares USD

Estrategia N°5

Materiales $ 450 dolares USD

Workshop predisefiado para 25 personas $ 600 dolares USD

Total de la Propuesta $ 1500 - 2350 dblares USD

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones

Con base al primer objetivo la fundamentacion tedrica de endomarketing y satisfaccion laboral
se basa en la idea de que el marketing interno es una estrategia para mejorar el clima
organizacional, la motivacion y el compromiso de los empleados, lo que se traduce en una
mayor productividad, calidad y competitividad. EI endomarketing busca crear una
identificacion de los trabajadores con la mision, visién y valores de la empresa, asi como
satisfacer sus necesidades y expectativas. La satisfaccion laboral es el resultado de la
percepcion que tiene el empleado sobre el grado en que su trabajo cumple con sus aspiraciones
personales y profesionales. La satisfaccion laboral influye en el desempefio, la lealtad y la
retencion del talento humano. Por lo tanto, el endomarketing y la satisfaccion laboral estan
estrechamente relacionados y se retroalimentan mutuamente, generando beneficios tanto para

la empresa como para los empleados.

De acuerdo a mi segundo objetivo que consistid en realizar un diagndstico de la satisfaccion
laboral y el endomarketing dentro de la Cooperativa para posterior implementar estrategias, se
detectdé una deficiencia en las dimensiones relacionadas con: el reconocimiento de los
colaboradores, la familia, la relacion con los comparieros, las condiciones fisicas y la relacion
con el jefe. Estas dimensiones son importantes para mejorar la satisfaccion y el compromiso
de los colaboradores con la empresa, tal como lo demuestra el estudio de Ledn (2021), que
concluye que la implementacién de un plan de endomarketing favorece la satisfaccién laboral

y genera beneficios para la empresa.

Se implemento cinco estrategias de endomarketing basadas en brindar formacién y orientacion
a los colaboradores sobre temas relevantes para el desarrollo organizacional. Estas estrategias
buscan aumentar la satisfaccion laboral, el sentido de pertenencia y la alineacion de los

objetivos individuales y colectivos de los trabajadores con la visién y misién de la empresa.
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El objetivo de la propuesta que se presenta es ofrecer a la Cooperativa una herramienta eficaz
para mejorar el clima organizacional y el desempefio de sus empleados. Al implementar esta
propuesta, el duefio podra observar como aumenta el nivel de satisfaccion laboral de sus
colaboradores, lo que se traduce en una menor tasa de ausentismo y una mayor implicacion

con la empresa y sus objetivos.

La presente investigacion ha permitido diagnosticar la situacion actual del endomarketing en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda., asi como el nivel de satisfaccion laboral de
sus colaboradores. Los resultados obtenidos han permitido identificar las principales areas de
oportunidad para mejorar la satisfaccion laboral mediante estrategias de endomarketing. En
definitiva, la inversion en endomarketing es una estrategia rentable que puede generar un
impacto positivo en la satisfaccion laboral de los colaboradores, el clima laboral y la

productividad de la cooperativa.
9.2. Recomendaciones

Se recomienda a la Cooperativa que ponga en consideracion la aplicacion de estas estrategias
y mas en el caso de la dimensién de reconocimiento de los colaboradores, la cual, no es una
estrategia muy dificil de llevar a cabo y asi evitar que los colaboradores no se perciben estos
reconocimientos, lo que puede llegar a ocasionar ausentismo, baja eficiencia operativa e

incluso rotacién del personal.

Se recomienda al gerente de la Cooperativa implementar mi propuesta, ya que tiene como
finalidad mejorar el clima laboral y la motivacion de los colaboradores, que son el recurso mas
valioso de cualquier empresa. Para ello, se basa en el concepto de endomarketing, que consiste
en aplicar técnicas de marketing interno para fidelizar y satisfacer a los empleados. A pesar de
los beneficios que el endomarketing puede aportar tanto a los colaboradores como a la empresa,
no es un tema muy conocido ni aplicado por muchas organizaciones. Por eso, considero que
esta propuesta es innovadora y factible, ya que las estrategias que planteo no son muy

complejas de ejecutar.

Por ultimo, se recomienda a la Cooperativa que se enfoque en incrementar el nivel de
satisfaccion laboral de sus colaboradores ya que los resultados no son bajos, pero tampoco muy
altos, pues esto les permitiria tener trabajadores motivados, comprometidos con la
organizacion, entusiastas y felices con su labor. De esta manera, se lograria que el personal
trabaje en funcion de los objetivos de la empresa, contribuyendo a su desarrollo personal y

profesional.
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11. ANEXOS

ANEXO N°1

TABLA N°1: OPERATIVIZACION DE LA VARIABLE DE ESTUDIO

Tabla 1: Operativizacion De La Variable Independiente Endomarketing

. . . . ; Técnica e
Variable Dimensiones Indicadores ltems
Instrumenteo
Se refiere a los roles definidos y ¢la empresa brinda capacitacién, para
relacionados cen la formacion del gué usted realice su trabajo de una
- empleado, de quien se busca tener un  [Manera més eficaz
Aprendizaje y desarrollo . o
compromiso total con |a organizacién,
de colabcradores ¢ imient ) N
para acrecentar sus conocimienios y | ) 3 empresa le brinda facilidaces, para
habllldgdes__en el puesto gue ocupa. oue usted pueda desarrollar sus
(Capacitacion) habilidades libremente?
@ o ¢5u jefe inmediato le escucha de una
£ Es la forma en la que |a erganizacion manera activa v resbonde sus
] g trata de llegar a sus trabajadores, L yresp
5= L . o . inguietudes?
= |“_J La comunicacion Fluidez de comunicacion entre jefes y
&y suberdinados y la comunicacién entre | ;| 3 comunicacién que tiene con sus
LT coleoas = . Encuesta y
=) 9 compafiercs de trabajo, se da de una . .
£ § ) Cuesticnario
° manera fluida?
L0
= a La estrategia de reconocer el buen . - .
= L . ¢La empresa utiliza alguna ferma o tipe
=W Reccnocimiento de trabajo de los colaboradores hace que . -
. de reconocimientc para premiar el buen
> colaboradores se desenvuelvan mejor en la

crganizacién

desempefic de sus colaboradores?

Conocimiento

Hace referencia a la informacion que el
trabajador recibe fuera o dentro de la
organizacién, mediante el estudic o la
practica, ademas de la experiencia.

¢La empresa brinda informacién
relevante, que facilita el trabajo de sus
colaberadores?

¢La empresa hace de conocimiento a
sus trabajadores la mision y vision de la
empresa’?

Fuente: Monsalve (2022)
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Tabla 2: Operativizacion De La Variable Independiente Satisfaccion Laboral
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Wariable

Dimensiones

Indicadores

items

Téchnica e
Instrum ento

Variable Dependiente
SATISFACCION LABORAL

Desarrollo profesianal

Es una medida que permite evaluar el

progreso y el desempefio de una persona o

un equipo en relacion con sus objetivos v
competencias.

2,5e aprecia facilmente el resultado de su trabajo en el
producto final?

43U trabajo requiere realizar diferentes operacionesy
utilizar un gran ndmera de hahilidades v
conocimientas?

sLos resultados de su trabajo afectan
significativamente |a vida o hienestar de otras
personas?

450 propio trabajo, los supervisores u atras personas,
le dan a conocer lo hien que esta desarrollando su
labar?

Felacion con el jefe

Hace referencia al vinculo que existe entre
lostrabajadores v sus jefes.

;FPuede cada miembro del grupo desarrallar con
hahilidad todas o gran parte de lastareas gue tiene
asignado el grupa?

LEI grupo puede ver el resultado del trabajo en el
producto final?

2Los miembraos del grupo, participan en la
determinacion de metas v objetivos de trabajo?

AEl grupo, se mantiene unido para alcanzar una meta
comun después de acordada?

Felacion con
compafieros

Consiste en la interaccian profunda o
superficial que existe entre dos o mas
personas

45e siente usted en todo momento apoyado por el
grupo?

2 Esta satisfecho con las relaciones humanas que
existen entre los miembros del grupo v de estos con
sus directivas?

JLos ingresos que percibe por su trabajo, le permiten
satisfacer sus necesidades persaonales v familiares?

AElingreso que percibe esta de acuerdo a la cantidad v
calidad del trabajo que realiza?

Encuesta v
Cuestionario
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Desarrollo de 1a
funcion

Permite evaluar el grado de cumplimiento
de los objetivos v las com petencias
asociadas a una determinada actividad
laboral.

i5e corresponde el ingreso gue percibe con su nivel de
preparacion y experiencia?

458 conocen |os aspectos gue se evallan para el
otorgamiento de meritos v 1a seleccion de los mas
destacados? (Tanto morales como materiales).

JEl ambierte de trabajo 1e ofrece seguridad?

;Las condiciones higiénicas de su ambiente, de trabajo
le son faworakles?

;Los equipos, muebles, herramientas, dtiles de trabajo
y espacio, permiten realizar el trabajo comodamente?

Permanencia

VYariable Dependiente
SATISFACCION LABORAL

Es una medida gue refleja el grado de
compromiso y satisfaccion de los
empleados con la organizacion.

;Las condiciones del horario de trabajo, su flexibilidad,
le satisfacen?

45U centro laboral propicia condiciones favorables de
alimentacion, preparacion de clases, salud, ertre ofras?

;Las condiciones de desarrollo personal y profesional
(capacitacion, desarrolla, posibilidades de ascensa), 18
satisfacen?

Condiciones fisicas

Permite evaluar el nivel de canfort,
seguridad v salud de los trabajadores en
relacion con el amhbiente laboral .

JRecibe el apoyo para resolver sus problemas
persanales yfamiliares (vivienda, salud, ascenso entre
otrasy?

45U centro laboral propicia condiciones de desarrollo v
participacién enlas esferas culturales, recreativas y
sociales?

Encuesta vy
Cuestionario

Familia

Es una medida gue me permite evaluar el
equilibrio de |afamilia y como esta afecta a
51 satisfaccion en su puesto de trabajo

QUE tan apoyadoda se sierte por su empleador y sus
compafieros e trabajo para atender las necesidades
de su familia?

2 QUE tan satisfecho/a se siente con &l equiliorio entre
sU trabajoy su vida familiar?

2 Teresults complicado atender a tus ohligaciones
domnésticas porgue estas constanterm ente pensando en
t trahajo ?

Fuente: Tinoco Gomez, O., Quispe Atuncar, C., & Beltran Saravia, V. (2014).




Anexo 2 Cuestionario

ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING PARA MEJORAR LA SATISFACCION
LABORAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ANDINA.

DATOS DEL TESISTA

Nombres Christopher Eduardo Yangua Coronel
Objetivo de la Disefar estrategias de endomarketing que contribuyan al
investigacién mejoramiento de la satisfaccion laboral de los

colaboradores en la Cooperativa de Ahorro y Credito
Andina Ltda.

Descripcion del cuestionario

El endomarketing es el conjunto de estrategias que una organizacion utiliza para
mejorar la comunicacién, la motivacion y el compromiso de sus empleados. La
satisfaccion laboral es el grado en que los trabajadores se sienten satisfechos y
realizados con su trabajo y su entorno laboral. Ambas variables son importantes para
el éxito de una organizacion, ya que influyen en la productividad, la calidad, la
innovacion y la retencion del talento. El cuestionario se compone de dos partes: una
parte general, donde se recogen datos sociodemograficos y laborales de los
participantes, y una parte especifica, donde se plantean preguntas relacionadas con el
endomarketing y la satisfaccion laboral. El cuestionario consta con 33 preguntas de tipo
cerrado, con opciones de respuesta que van desde nunca hasta siempre, y se utilizan

escalas de Likert para medir las actitudes y percepciones de los colaboradores. El
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cuestionario se aplica de forma anénimay voluntaria, y se garantiza la confidencialidad
de los datos.

Datos Sociodemograficos

18-25 26-40 40-50 50- ...
Edad Afos Afos Afos ARos
Género
Tiempo de trabajo . . .

) 0-1 ano 1-3 afos 3-5 anos 5- ... afos

en la cooperativa
Area

Estimado(a) colaborador(a):

Le agradecemos su colaboracidn en esta investigacion, ya que sus respuestas nos ayudaran a
identificar las fortalezas y las areas de mejora de la empresa, asi como a disefiar estrategias de

endomarketing que permitan una buena satisfaccion laboral.

Considere los valores de la siguiente tabla y marque con una X el cuadro que mejor coincida

con su opinion sobre las siguientes afirmaciones:

Considere que:



1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Endomarketing
N° | AFIRMACIONES 213|415
1 | ¢La empresa brinda capacitacion, para qué usted realice su
trabajo de una manera mas eficaz?
2 | ¢La empresa le brinda facilidades, para que usted pueda
desarrollar sus habilidades libremente?
3 | ¢Su jefe inmediato le escucha de una manera activa y responde
sus inquietudes?
4 | ¢Lacomunicacién que tiene con sus comparieros de trabajo, se
da de una manera fluida?
5 | ¢La empresa utiliza alguna forma o tipo de reconocimiento
para premiar el buen desempefio de sus colaboradores?
6 | ¢La empresa brinda informacion relevante, que facilita el
trabajo de sus colaboradores?
7 | ¢Laempresa hace de conocimiento a sus trabajadores la mision
y vision de la empresa?
Satisfaccion Laboral
8 | ¢Se aprecia facilmente el resultado de su trabajo en el producto
final?
9 | ¢Su trabajo requiere realizar diferentes operaciones y utilizar
un gran numero de habilidades y conocimientos?
10 | ¢Los resultados de su trabajo afectan significativamente la vida

0 bienestar de otras personas?
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¢Su propio trabajo, los supervisores u otras personas, le dan a

conocer lo bien que esta desarrollando su labor?

12

¢Puede cada miembro del grupo desarrollar con habilidad todas

0 gran parte de las tareas que tiene asignado el grupo?

13

¢El grupo puede ver el resultado del trabajo en el producto

final?

14

¢Los miembros del grupo, participan en la determinacion de

metas y objetivos de trabajo?

15

¢El grupo se mantiene unido para alcanzar una meta comun

después de acordada?

16

¢Se siente usted en todo momento apoyado por el grupo?

17

¢Esta satisfecho con las relaciones humanas que existen entre

los miembros del grupo y de estos con sus directivos?

18

¢ Los ingresos que percibe por su trabajo, le permiten satisfacer
sus necesidades personales y familiares?

19

¢El ingreso que percibe esta de acuerdo a la cantidad y calidad

del trabajo que realiza?

20

¢La relacion con sus compafieros influye en el desarrollo de sus

actividades laborales?

21

¢Se corresponde el ingreso que percibe con su nivel de

preparacion y experiencia?

22

¢Se conocen los aspectos que se evallUan para el otorgamiento
de méritos y la seleccién de los méas destacados? (Tanto

morales como materiales).

23

¢El ambiente de trabajo le ofrece seguridad?
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24 | ¢Las condiciones higiénicas de su ambiente, de trabajo le son
favorables?

25 | ¢(Los equipos, muebles, herramientas, utiles de trabajo y
espacio, permiten realizar el trabajo cbmodamente.?

26 | ¢Las condiciones del horario de trabajo, su flexibilidad, le
satisfacen?

27 | ¢ Su centro laboral propicia condiciones favorables de
alimentacion, preparacion de clases, salud, entre otras ?

28 | ¢ Las condiciones de desarrollo personal y profesional
(capacitacion, desarrollo, posibilidades de ascenso), le
satisfacen?

29 | ¢Recibe el apoyo para resolver sus problemas personales y
familiares (vivienda, salud, ascenso entre otras.)?

30 | ¢Su centro laboral propicia condiciones de desarrollo vy
participacion en las esferas culturales, recreativas y sociales?

31 | {Qué tan apoyado/a se siente por la empresa y sus comparieros
de trabajo para atender las necesidades de su familia?

32 | ¢Tus obligaciones laborales hacen que te resulte complicado
relajarte en casa?

33 | ¢Te resulta complicado atender a tus obligaciones domésticas

porque estas constantemente pensando en tu trabajo.?

Nota. Adaptado de Monsalve (2022) y Tinoco et al. (2014)

Endomarketing
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Anexo 3: ¢La empresa brinda capacitacion, para qué usted realice su trabajo de una

manera mas eficaz?

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 32 44 4
4 Casi Siempre 18 250
5 Siempre 10 13,9
2 CasiMunca T a7
1 Munca 5 6,9
Total 72 1000

Figura 6
Frecuencia de la capacitacion a colaboradores

50
40
0
20

Porcentaje

10

0

Munca Casl Nunca Aveces  CasiSiempre  Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Un analisis de los resultados de la primera pregunta muestra que solo una pequefia
proporcion de los empleados (6,9 %) consideran que la empresa nunca les brinda capacitacion
antes de iniciar a trabajar. Sin embargo, una proporcion significativa (13,9 %) considera que la
empresa siempre brinda capacitacion, mientras que la mayoria (44,4 %) considera que la
empresa solo a veces les capacita. Estos resultados indican que la Cooperativa ofrece
capacitacion a la mayoria de sus empleados, pero que esta capacitacién no es necesariamente
regular. Es posible que la cooperativa ofrezca capacitacion a los empleados en funcion de sus

necesidades especificas o de los objetivos de la empresa.

Anexo 4: ;Laempresa le brinda facilidades, para que usted pueda desarrollar sus habilidades

libremente?
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Etigueta Count Parcentaje
Valores validos 3 Aveces 26 361
4 Casi Siempre 22 30,6
5 Siempre 17 236
1 Munca 4 5.6
2 Casi Munca 3 472
Total T2 1000

Figura 7
Desarrollo de habilidades libremente

40
30

20

Porcentaje

10

Nunca Casi Nunca Aveces  Casi Siempre  Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los encuestados considera que la empresa les ofrece algun grado de
facilidad para el desarrollo de sus habilidades, siendo el 23.6% el que afirma que siempre lo
hace. Esto indica que la empresa tiene una cultura de apoyo al aprendizaje y al crecimiento
profesional de sus colaboradores, lo cual es positivo para su motivacion y desempefio. Sin
embargo, también hay un 4.2% y un 5.6% que opina que la empresa casi nunca o nunca les
brinda facilidades para el desarrollo de sus habilidades. Esto puede deberse a diversos factores,
como la falta de recursos, la rigidez de las normas, la escasa comunicacion o la poca valoracion
del talento humano. Estos aspectos pueden generar insatisfaccion, frustracion y desercion en
los colaboradores que se sienten limitados o ignorados por la empresa. Por lo tanto, se
recomienda a la empresa que identifique las causas de esta percepcién negativa y que
implemente acciones para mejorarla, tales como ofrecer més oportunidades de capacitacion,
flexibilizar los horarios, fomentar el feedback y el reconocimiento, y crear espacios de
participacion e innovacion. De esta manera, se podra incrementar el nivel de satisfaccion y

compromiso de los colaboradores con la empresa y con su propio desarrollo profesional.

Anexo 5: ¢Su jefe inmediato le escucha de una manera activa y responde sus inquietudes?



Etiqueta Count
Valores validos 4 Casi Siempre
5 Siempre
3 Aveces
1 Munca
2 CasiNunca
Total

Figura 8:
Comunicacion con el jefe

40
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Fuente: Elaboracion Propia

25
23
20

72
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Porcentaje
M7
A
27,8
28
28
100,0

Siempre

Se puede observar que la mayoria de los encuestados tienen una percepcion positiva de

la comunicacién con su superior, ya que respondieron que esto ocurre siempre (31.9%) o casi

siempre (34.7%). Esto indica que existe un buen clima laboral y una relacién de confianza entre

los empleados y sus jefes. Por otro lado, solo el 5.6% de los encuestados manifestaron que su

jefe inmediato nunca (2.8%) o casi nunca (2.8%) les escucha o responde sus inquietudes, lo

que sugiere que hay un bajo nivel de satisfaccion y compromiso con el trabajo en este grupo.

Estos resultados pueden servir para identificar las fortalezas y debilidades de la gestion de los

lideres y disefiar acciones de mejora que favorezcan el desempefio y el bienestar de los

trabajadores.

Anexo 6: ¢La comunicacidn gue tiene con sus compafieros de trabajo, se da de una manera

fluida?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 5 Siempre 32 444
4 Casi Siempre 22 308
3 Aveces 14 19,4
2 Casi Nunca 3 42
1 Munca 1 14
Total 72 100,0

Figura 9:

Comunicacion con comparfieros
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Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar la comunicacion que existe entre compafieros se pudo identificar que el
44.4% de los colaboradores siempre tiene una buena comunicacion, seguido de un 36.6% que
considera que la comunicacién con sus compafieros es fluida casi siempre, lo que indica un alto
grado de satisfaccion y confianza en el ambiente laboral. Sin embargo, también hay un
porcentaje significativo (25%) que percibe dificultades o barreras en la comunicacion, al menos
algunas veces. Estas dificultades pueden deberse a diversos factores, como la falta de claridad
en los mensajes, los ruidos o interferencias, los estilos o preferencias comunicativas distintas,
los conflictos o malentendidos, etc. Es importante identificar y analizar las causas de estas
dificultades, asi como implementar acciones para mejorar la comunicacion interna y fomentar
el trabajo en equipo. Segun estos resultados, la comunicacién entre compafieros de trabajo
dentro de la cooperativa es ligeramente mejor que la comunicacion entre colaboradores y jefes.
Sin embargo, en ambos casos es necesario mejorar la situacion. La comunicacién es clave para
el crecimiento de una empresa y para que los trabajadores se sientan comodos en su lugar de
trabajo. Nadie se siente bien en un lugar donde le resulta dificil comunicarse con sus

compafieros o con su jefe.
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Anexo 7: ¢La empresa utiliza alguna forma o tipo de reconocimiento para premiar el buen

desempefio de sus colaboradores?

Etiqueta Count Parcentaje
Yalores validos 1 Munca 21 292
2 Casi Munca 19 26,4
3 Aveces 15 208
4 Casi Siempre 12 16,7
5 Siempre 5 6,9
Total 72 100,0

Figura 10:

Reconocimiento por su buen desempefio

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los colaboradores perciben que la empresa no reconoce ni premia el buen
desempefio de su trabajo, debido a que en el analisis se pudo identificar qué e 29.2% y el 26.4%
de los colaboradores nunca o casi nunca perciben algin tipo de reconocimiento por el
desempefio de sus funciones, lo cual puede afectar negativamente su motivacion, compromiso
y satisfaccion laboral. Solo una minoria (23.6%) siente que la empresa siempre o casi siempre
reconoce su esfuerzo y sus logros, lo cual puede generar un clima de confianza, lealtad y orgullo
de pertenencia. El resto (20.8%) tiene una opinion ambigua o variable sobre el tema, lo cual
puede indicar una falta de consistencia o claridad en los criterios y las formas de
reconocimiento que utiliza la empresa. Por ello considero que es importante que la empresa
implemente una estrategia de reconocimiento que haga que los colaboradores se sientan
valorados. Este reconocimiento no tiene que ser necesariamente econdmico, pero si debe ser
visible y tangible. Un colaborador que se siente valorado por su trabajo es mas feliz y es menos

probable que abandone su empleo.
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Anexo 8: ¢La empresa brinda informacion relevante, que facilita el trabajo de sus

colaboradores?

Etiqueta Count Porcentaje
Valaores validos 3 Aveces 27 375
4 Casi Siempre 22 30,6
2 CasiMunca 10 13,9
5 Siempre ] 12,5
1 Munca 4 5,6
Total T2 1000

Figura 11
Manifiesta informacion relevante
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede apreciar que el 12.5% de los encuestados considera que la empresa siempre
brinda informacién relevante, lo que indica un alto grado de satisfaccion y confianza en la
comunicacion interna. Seguido con el 30.6% de los encuestados opina que la empresa casi
siempre brinda informacion relevante, lo que sugiere una percepcién positiva, pero con algunas
areas de mejora o inconsistencia. Por otro lado, el 37.5% de los encuestados afirma que la
empresa a veces brinda informacion relevante, Asi como el 13.9% de los encuestados expresa
que la empresa casi nunca brinda informacion y el 5.6% dijo que nunca, lo que revela una
situacion de incertidumbre y falta de claridad en la transmision de datos e instrucciones. En
base a estas estadisticas, podemos concluir que los colaboradores de la cooperativa, por lo
general si se les manifiesta informacion que facilita el desarrollo de sus funciones. Sin
embargo, considero que es posible mejorar ain mas para que ese 68.1% que dijo que solo a
veces, casi nunca y nunca recibe informacion, considere que casi siempre o siempre la recibe.
Esto es importante porque un colaborador informado puede realizar su trabajo con maés

facilidad y eficacia.
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Anexo 9: ¢La empresa hace de conocimiento a sus trabajadores la mision y vision de la

empresa?

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 5 Siempre 30 417
4 Casi Siempre 20 278
3 Aveces 12 16,7
2 Casi Munca i 83
1 Munca 4 s
Total 72 100,0

Figura 12:
Conoce la mision y vision de la Cooperativa
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los trabajadores (69.5 %) afirma que la empresa siempre o casi siempre
les comunica la mision y vision de la empresa, lo que indica un alto grado de alineacion
estratégica y compromiso organizacional. Sin embargo, hay un porcentaje significativo de
trabajadores (30.5 %) que dice que la empresa solo a veces, casi nunca o nunca les informa
sobre la mision y vision de la empresa. Esto puede ser un problema, ya que estos empleados
pueden sentirse desconectados de la empresa y menos motivados para trabajar para ella. Estos
resultados podrian implicar que la empresa necesita reforzar su comunicacion interna y su
cultura corporativa para lograr una mayor identificacion y participacion de todos los

trabajadores con los objetivos y valores de la empresa.

Satisfaccion Laboral

Anexo 10: ¢Se aprecia facilmente el resultado de su trabajo en el producto final?



Etiqueta
Valores validos 3 Aveces
4 Casi Siempre
5 Siempre
1 Munca
2 Casi Munca

Total

Figura 15:
Resultado de su trabajo
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Porcentaje
31,9
30,6
25,0
6,9
5,6
100,0

Siempre

Se puede interpretar que la mayoria de los encuestados (55.6%) considera que aprecia

facilmente el resultado de su trabajo en el producto final, ya que respondié siempre o casi

siempre. Esto es un indicador positivo, ya que los empleados que pueden ver el impacto de su

trabajo son méas propensos a sentirse satisfechos con su trabajo y a estar motivados para seguir

desempefiando sus funciones. Sin embargo, también hay una proporcion considerable (38.8%)

que solo lo aprecia a veces o casi nunca, lo que indica que hay un margen de mejora en la

comunicacion y el reconocimiento del trabajo realizado. Por Gltimo, se puede destacar que sélo

un 6.9% respondio nunca, lo que sugiere que hay pocos casos extremos de insatisfaccion o

desvinculacién con el producto final.

Anexo 11: ¢Su trabajo requiere realizar diferentes operaciones y utilizar un gran nimero de

habilidades y conocimientos?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 5 Siempre 39 54,2
4 Casi Siempre 22 30,6
3 Aveces 10 13,8
2 CasiMunca 1 14
Total 72 100,0

Figura 16

Su trabajo requiere realizar diferentes operaciones
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Fuente: Elaboracion Propia

Con base a los resultados obtenidos en la encuesta se pudo apreciar que la mayoria de
los encuestados (54.2%) afirma que su trabajo requiere realizar diferentes operaciones y utilizar
un gran numero de habilidades y conocimientos siempre, lo que indica que se trata de una
actividad compleja y diversa que demanda un alto nivel de competencia y adaptabilidad. Un
porcentaje significativo (30.6%) responde que su trabajo tiene estas caracteristicas casi
siempre, lo que sugiere que también se enfrentan a situaciones variadas y desafiantes con
frecuencia. Solo una minoria (13.9%) dice que su trabajo requiere realizar diferentes
operaciones y utilizar un gran namero de habilidades y conocimientos a veces, lo que podria
reflejar una menor exigencia 0 una mayor rutina en sus tareas. Finalmente, muy pocos
encuestados (1.4%) afirman que su trabajo tiene estas caracteristicas casi nunca. Ningun
encuestado seleccion6 la opcidn nunca, lo que sugiere que el trabajo tiene al menos algun grado

de variedad y exigencia.
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Anexo 12: ¢ Los resultados de su trabajo afectan significativamente la vida o bienestar de

otras personas?

Etiqueta Count Parcentaje
Walores validos 5 Siempre 24 333
3 Aveces 18 250
4 Casi Siempre 18 250
1 Munca Fi a7
2 Casi Munca 5 6,9
Total 72 100,0

Figura 17:

Resultados de su trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia

Segln los datos obtenidos, se puede interpretar que la mayoria de los encuestados
(58.3%) considera que los resultados de su trabajo afectan significativamente la vida o
bienestar de otras personas siempre o casi siempre. Esto indica que tienen un alto sentido de
responsabilidad y compromiso con su labor, asi como una conciencia de las implicaciones
sociales y éticas de su desempefio. Por otro lado, un 25% de los encuestados opina que los
resultados de su trabajo afectan la vida o bienestar de otras personas a veces, lo que sugiere
que depende del tipo de actividad o proyecto que realizan, o que no tienen una vision clara del
impacto de su trabajo. Finalmente, un 16.6% de los encuestados afirma que los resultados de
su trabajo afectan la vida o bienestar de otras personas casi nunca o nunca, lo que puede deberse
a que trabajan en areas muy especializadas o técnicas, o que no valoran adecuadamente la
relevancia de su trabajo.
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Anexo 13: ¢Su propio trabajo, los supervisores u otras personas, le dan a conocer lo bien

que esta desarrollando su labor?

Etiqueta Count Parcentaje
Valores validos 3 Aveces 28 389
4 Casi Siempre 14 19,4
5 Siempre 14 19,4
1 Munca a 11,1
2 Casi Munca a 1.1
Total 72 100,0

Figura 18
Conoce lo bien que esté desarrollando su labor
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Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar el anélisis se identifico que el 38.9% de los encuestados afirma que solo a
veces recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral, lo que indica una falta de
comunicacion efectiva y de reconocimiento por parte de sus superiores 0 compafieros.
Situacion que es importante tener en cuenta y que puede afectar negativamente la motivacion,
el compromiso Y la satisfaccion de los trabajadores, asi como su rendimiento y productividad.
Por otro lado, el 22.2% de los encuestados manifiesta que casi nunca o nunca recibe
retroalimentacion sobre su trabajo, lo que revela un grave problema de gestion y de clima
organizacional. Estos trabajadores pueden sentirse ignorados, desvalorizados o aislados, lo que
puede generar desconfianza, frustracion y estrés. Ademas, al no contar con una evaluacién
objetiva y constructiva de su labor, pueden tener dificultades para identificar sus fortalezas y
areas de mejora, asi como para desarrollar sus competencias y potencialidades. ElI 38.9%
restante de los encuestados afirma que a veces recibe retroalimentacion sobre su desempefio

laboral por parte de su propio trabajo, los supervisores u otras personas. Esto indica que existe
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una comunicacion regular pero no constante sobre el nivel de satisfaccion con las tareas

realizadas.

Anexo 14: ;Puede cada miembro del grupo desarrollar con habilidad todas o gran parte de

las tareas que tiene asignado el grupo?

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Ayeces 32 44 4
4 Casi Siempre 25 347
5 Siempre 9 125
2 Casi Munca 4 56
1 Munca 2 28
Total 72 100,0

Figura 19

El Grupo puede desarrollar con habilidad las tareas asignadas

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de la pregunta indican que el 47.2% de los encuestados cree que cada
miembro del grupo puede desarrollar con habilidad todas o gran parte de las tareas que tiene
asignado el grupo. Esto significa que un gran porcentaje de los encuestados cree que los
miembros de su grupo tienen las habilidades y conocimientos necesarios para realizar su trabajo
de forma eficaz. En concreto, el 12.5% y 34.7% de los encuestados afirma que cada miembro
del grupo puede desarrollar con habilidad todas o gran parte de las tareas que tiene asignado el
grupo siempre o casi siempre. El 44.4% restante de los encuestados afirma que cada miembro
del grupo puede desarrollar con habilidad todas o gran parte de las tareas que tiene asignado el
grupo a veces. Esto puede indicar que los grupos podrian mejorar su rendimiento si se centraran

en desarrollar las habilidades y conocimientos de sus miembros. Los resultados de la pregunta
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también indican que un pequefio porcentaje de encuestados 5.6% y 2.8% cree que no puede o
casi no puede realizar las tareas asignadas, lo que sugiere dificultades de aprendizaje, falta de

motivacion o problemas de comunicacion con el resto del grupo.

Anexo 15 ¢El grupo puede ver el resultado del trabajo en el producto final?

Efiqueta Count Parcentaje
Valores validos 4 Casi Siempre 30 417
3 Ayeces 28 388
5 Siempre 9 125
2 Casi Munca 3 42
1 Munca 2 28
Total 72 100,0

Figura 20

El grupo puede ver el resultado del trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia

Aplicadas las encuestas a los colaboradores de la cooperativa se obtuvo que la mayoria
de los participantes (54.2%) afirman que siempre o casi siempre pueden ver el resultado de su
trabajo en el producto final, lo que indica un alto grado de satisfaccion y compromiso con el
proyecto. Sin embargo, también hay una proporcion significativa (43.1%) que solo a veces o
menos pueden ver el resultado de su trabajo, lo que sugiere que hay aspectos del proceso que
dificultan la visibilidad y la retroalimentacion. Estos aspectos podrian estar relacionados con
la comunicacion, la coordinacion, la asignacion de tareas o la evaluacion del desempefio. Seria
conveniente explorar mas a fondo las causas de esta situacion y buscar formas de mejorarla

para aumentar la motivacion y el sentido de pertenencia del grupo.

Anexo 16: ¢Los miembros del grupo, participan en la determinacion de metas y objetivos de

trabajo?
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Etiqueta Count Paorcentaje
Valores validos 3 Aveces 28 389
5 Siempre 18 250
4 Casi Siempre 17 236
2 Casi Munca T a7
1 Munca 2 28
Total 72 100,0

Figura 21

El grupo, participan en la determinacion de metas

Porcentaje

Nunca Casi Nunca Aveces  Casi Siempre  Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta planteada busca evaluar el grado de participacién de los miembros del
grupo en la definicion de las metas y objetivos de trabajo, asi como su sentido de pertenencia
y compromiso con el proyecto. Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los
encuestados (48.6%) afirma participar siempre o casi siempre en este proceso, lo que indica un
nivel alto de involucramiento y responsabilidad. Sin embargo, también se observa que una
proporcion significativa de los participantes (38.9%) solo participa a veces en la determinacién
de las metas y objetivos, lo que sugiere que existen barreras o limitaciones para una mayor
integracion y colaboracion. Finalmente, se destaca que un porcentaje minoritario (12.5%)
manifiesta participar casi nunca o nunca en este aspecto, lo que refleja una falta de motivacion,
confianza o comunicacion dentro del grupo. Estos datos revelan que, si bien hay una tendencia
positiva hacia la participacion activa y el trabajo en equipo, también hay oportunidades de

mejora para fortalecer el clima organizacional y el desempefio grupal.

Anexo 17: ¢El grupo, se mantiene unido para alcanzar una meta comun después de

acordada?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos Y Aveces 24 33,3
4 Casi Siempre 24 333
5 Siempre 13 181
2 Casi Munca 9 125
1 Munca 2 2.8
Total T2 100,0

Figura 22

El grupo, se mantiene unido para alcanzar una meta comin
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Fuente: Elaboracion Propia

Realizada la encuesta de la correspondiente pregunta se obtuvo que la mayoria de los
participantes (51.4%) considera que el grupo se mantiene unido para alcanzar una meta comun
después de acordada, al menos casi siempre. Esto indica que existe un buen nivel de cohesion
y compromiso grupal, asi como una clara definicion de los objetivos y las responsabilidades de
cada miembro. Sin embargo, también hay una proporcion significativa (45.8%) que opina que
el grupo solo se mantiene unido a veces 0 menos. Esto sugiere que hay algunos factores que
dificultan la colaboracion y la comunicacion efectiva entre los integrantes, como posibles
conflictos, desacuerdos, falta de confianza o motivacion. Finalmente, un 2.8% de los
colaboradores opinan que nunca se mantiene unido para lograr el objetivo acordado, lo que
indica una falta de confianza, comunicacion y colaboracion entre los miembros. Estos aspectos
podrian afectar negativamente el desempefio y la satisfaccion no Unicamente de ellos, sino que,

del grupo, por lo que se recomienda identificarlos y abordarlos oportunamente.

Anexo 18: ¢Se siente usted en todo momento apoyado por el grupo?
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Figura 23

Se siente apoyado por el grupo
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Parcentaje
333
319
19,4
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Siempre

Al realizar el andlisis se identifico que la mayoria de los encuestados (52.7%)

manifiesta sentirse apoyado por el grupo siempre o casi siempre, lo que indica un alto grado de

cohesion y confianza entre los miembros. Sin embargo, también hay una proporcién

significativa correspondiente al (31.9%) que se siente apoyado a veces por el grupo, el resto de

los encuestados el (15.3 %) manifiestan que nunca o a veces se siente apoyado por el grupo, lo

que sugiere que existen problemas de comunicacion, colaboracidn o integracion que afectan la

dinamica grupal. Estos problemas podrian deberse a factores como la diversidad de perfiles,

intereses 0 expectativas de los participantes, la falta de claridad en los roles o

responsabilidades, o la presencia de conflictos o tensiones no resueltos. Es importante

identificar y atender estas situaciones para mejorar el clima y el rendimiento del grupo.

Anexo 19: ¢Esta satisfecho con las relaciones humanas que existen entre los miembros del

grupo y de estos con sus directivos?
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Figura 24

Satisfaccion en las relaciones humanas
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El dato con mayor porcentaje (37.5%) corresponde a la opcidn "casi siempre", lo que

sugiere que hay un nivel alto, pero no 6ptimo de satisfaccion con las relaciones humanas en el

grupo. Esto implica que hay oportunidades de mejora para lograr una mayor armonia y

colaboracién entre los miembros del grupo y de estos con sus directivos. Sin embargo, también

hay un porcentaje significativo (47.2%) que expresa insatisfaccion (a veces, casi nunca o

nunca) con las relaciones humanas en el grupo. Esto puede deberse a diversos factores, como

conflictos interpersonales, falta de reconocimiento, diferencias de criterios, etc. Estos aspectos

pueden afectar el desempefio y la motivacion de los trabajadores, por lo que se recomienda

realizar acciones para mejorar las relaciones humanas en el grupo, tales como talleres de trabajo

en equipo, retroalimentacion constructiva, resolucion de problemas, etc.

Anexo 20: ¢Los ingresos que percibe por su trabajo, le permiten satisfacer sus necesidades

personales y familiares?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 24 333
1 Munca 15 208
2 Casi Munca 13 181
4 Casi Siempre 10 13,8
5 Siempre 10 13,9
Total T2 100,0

Figura 21

Los ingresos que percibe por su trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia

Segln los datos obtenidos, se pudo identificar que gran parte de los encuestados
(38.9%) consideran que los ingresos que perciben por su trabajo no les permiten satisfacer sus
necesidades personales y familiares, ya que respondieron casi nunca o nunca a la pregunta.
Esto indica un alto nivel de insatisfaccion laboral y econdmica entre los participantes. Por otro
lado, sélo el 13.9% de los encuestados afirmaron que sus ingresos siempre les permiten
satisfacer sus necesidades, lo que muestra una minoria de trabajadores que se sienten comodos
con su situacion actual. El resto de los encuestados (33.3%) respondieron que sus ingresos a
veces les permiten satisfacer sus necesidades, lo que sugiere una situacién de incertidumbre e

inestabilidad econdmica.

Anexo 21: ¢El ingreso que percibe esta de acuerdo a la cantidad y calidad del trabajo que

realiza?



126

Etiqueta Count Parcentaje
Valores validos 3 Aveces 26 361
2 Casi Munca 17 236
1 Munca 13 181
4 Casi Siempre 9 125
i Siempre T a7
Total T2 1000

Figura 22

El ingreso esta de acuerdo a la cantidad y calidad de su trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los encuestados (36.1%) respondieron que solo a veces se sienten
satisfechos con el ingreso que reciben por su trabajo. Esto indica que existe una percepcién de
desequilibrio entre el esfuerzo realizado y la recompensa obtenida, lo que puede afectar la
motivacion y el compromiso de los trabajadores. El segundo grupo méas numeroso (23.6%)
manifestd que casi nunca estan de acuerdo con el ingreso que perciben, lo que refleja un mayor
grado de insatisfaccion y descontento. El tercer grupo (18.1%) expresd que nunca estan
conformes con el ingreso que reciben, lo que evidencia una situacion de precariedad y
frustracion laboral. Solo el 22.2% de los encuestados (9.7% siempre y 12.5% casi siempre)
afirmaron estar de acuerdo con el ingreso que perciben por su trabajo, lo que implica que son
una minoria los que se sienten valorados y reconocidos por su desempefio. En conclusién, se
puede observar que el dato con mayor porcentaje corresponde a la opcién "a veces", lo que
sugiere que hay una variabilidad en la percepcién de los trabajadores sobre el ingreso que
reciben, dependiendo de factores como el tipo de trabajo, el nivel de responsabilidad, las
condiciones laborales, las expectativas personales, entre otros. Esto implica que no hay una
respuesta Unica o generalizada sobre el grado de satisfaccion con el ingreso percibido, sino que

se trata de una valoracidn subjetiva y contextualizada de cada trabajador.
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Anexo 22: ¢La relacion con sus comparieros influye en el desarrollo de sus actividades

laborales?

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 24 33,3
4 Casi Siempre 17 23,6
5 Siempre 15 208
1 Munca 10 1348
2 Casi Munca G 83
Total T2 100,0

Figura 23
La relacion con los compafieros influye en el desempefio laboral
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Fuente: Elaboracion Propia

Segln los datos obtenidos, se puede interpretar que la mayoria de los encuestados
(54.1%) considera que la relacién con sus compafieros influye siempre o casi siempre en el
desarrollo de sus actividades laborales, lo que indica que existe una alta valoracion de la
convivencia y el trabajo en equipo. Por otro lado, un 33.3% de los encuestados opina que la
relaciéon con sus compafieros influye solo a veces en su desempefio, 1o que sugiere que hay
ciertos aspectos que podrian mejorar o que dependen de otros factores. Finalmente, un 22.2%
de los encuestados afirma que la relacion con sus compafieros influye casi nunca o nunca en su
trabajo, lo que revela una baja percepcion de la importancia o la calidad de las interacciones

con sus comparfieros de trabajo.

Anexo 23: ¢Se corresponde el ingreso que percibe con su nivel de preparacion y

experiencia?



Etiqueta Count
Valores validos Aveces
Casi Siempre
CasiMunca

Siempre

e ) B U T S T

Munca
Total

Figura 24

21
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Paorcentaje
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100,0

Reciben los trabajadores un ingreso acorde a su preparacion y experiencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Siempre

Aplicada las encuestas a los colaboradores de la cooperativa se obtuvo que la mayoria

de los encuestados (48.3%) considera que su ingreso se corresponde con su nivel de

preparacion y experiencia solo a veces 0 casi nunca, lo que indica una insatisfaccion

generalizada con la remuneracion que reciben por su trabajo. Por otro lado, un 37.5% de los

encuestados opina que su ingreso se corresponde con su nivel de preparacion y experiencia

siempre o casi siempre, lo que sugiere una valoracién positiva de su situacion laboral.

Finalmente, un 15.3% de los encuestados afirma que su ingreso nunca se corresponde con su

nivel de preparacion y experiencia, lo que revela una percepcion de injusticia y desigualdad en

el mercado laboral. Estos resultados muestran que el grado de correspondencia entre el ingreso

percibido y el nivel de preparacidn y experiencia es un factor determinante para la satisfaccion

o insatisfaccion de los trabajadores.

Anexo 24: ;Se conocen los aspectos que se evallan para el otorgamiento de méritosy la

seleccion de los més destacados? (Tanto morales como materiales).
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 24 33,3
4 Casi Siempre 15 208
2 CasiMunca 14 194
1 Munca 11 153
5 Siempre g8 111
Total 72 100,0

Figura 25

Criterios de evaluacion para el otorgamiento de méritos
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Fuente: Elaboracion Propia

El dato con mayor porcentaje (33.3%) corresponde a la opcién "a veces", lo que implica
que hay una inconsistencia y una variabilidad en el grado de conocimiento de los aspectos que
se evallan para el otorgamiento de méritos y la seleccion de los mas destacados. Esto puede
deberse a que no hay unos criterios claros y objetivos para realizar dicha evaluacion, o a que
estos no se difunden adecuadamente entre los trabajadores. de, un gran porcentaje de los
encuestados (19.4%)considera que solo a veces se conocen los aspectos que se evallan para el
otorgamiento de méritos y la seleccion de los més destacados, tanto morales como materiales.
Esto indica que existe una falta de transparencia y comunicacion en el proceso de
reconocimiento al desempefio laboral, lo que puede generar desconfianza y desmotivacion
entre los trabajadores. Por otro lado, solo el 31.9% de los encuestados afirma que siempre 0
casi siempre se conocen dichos aspectos, lo que sugiere que hay un grupo minoritario que se
siente informado y valorado por la organizacion. Finalmente, el 15.3% de los encuestados
manifiesta que nunca se conocen los aspectos que se evaltan, lo que revela una situacion critica

de desconocimiento.

Anexo 25: ¢El ambiente de trabajo le ofrece seguridad?



Etiqueta Count
Valores validos 4 Casi Siempre
3 Aveces
2 Casi Munca
5 Siempre
1 Munca

Figura 26
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Con los datos obtenidos se pudo identificar que la mayoria de los encuestados (48.6%)

considera que el ambiente de trabajo le ofrece seguridad siempre o casi siempre, lo que indica

un nivel de satisfaccion alto con este aspecto. Sin embargo, también hay una proporcion

importante de trabajadores (25%) que siente que el ambiente de trabajo le ofrece seguridad casi

nunca o nunca, lo que revela una situacion de riesgo e insatisfaccion que puede afectar su

desempefio y bienestar. Por otro lado, el 26.4% de los encuestados opina que el ambiente de

trabajo le ofrece seguridad a veces, lo que sugiere una percepcion de confusion o variable segln

las circunstancias. En conclusidn, se puede afirmar que el ambiente de trabajo ofrece seguridad

a la mitad de los trabajadores, pero también presenta deficiencias y areas de mejora para

garantizar la proteccion y el confort de todos los empleados.

Anexo 26: ¢Las condiciones higiénicas de su ambiente, de trabajo le son favorables?



Etiqueta Count
Valores validos 5 Siempre
4 Casi Siempre
3 Aveces
1 Munca

Figura 27

Las condiciones higiénicas, un factor clave para la salud laboral
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Porcentaje
458
38,8
13,8
14
100,0

Siempre

Realizada la encuesta de la correspondiente pregunta se obtuvo que 45.8% afirma que

poseen las condiciones higiénicas adecuadas, seguido de un 38.9% que consideran que las

condiciones higiénicas de su ambiente de trabajo son siempre Optimas, lo que indica un alto

grado de satisfaccion con este aspecto. Este dato es el mas relevante, ya que refleja la

percepcion positiva que tienen los trabajadores sobre la limpieza y el orden de su espacio

laboral. Un ambiente higiénico contribuye a la salud, el bienestar y el rendimiento de los

empleados, asi como a la prevencion de enfermedades Por otro lado, un 15.3% de los

encuestados afirman que las condiciones higiénicas de su ambiente de trabajo les son

favorables a veces 0 nunca, lo que representa una minoria significativa. En conclusion, se puede

afirmar que las condiciones higiénicas del ambiente de trabajo son percibidas como favorables

por la gran mayoria de los encuestados, lo que supone un aspecto positivo para la organizacion.

Sin embargo, también se debe prestar atencion a la minoria que expresa una opinién contraria,

e identificar y resolver las posibles causas que generan insatisfaccion en este &mbito.
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Anexo 28: ¢Los equipos, muebles, herramientas, Utiles de trabajo y espacio, permiten

realizar el trabajo comodamente?

Etigueta Count Porcentaje
Valores validos 5 Siempre 36 50,0
4 Casi Siempre 21 292
3 Aveces 13 18,1
2 CasiMunca 2 28
Total T2 1000

Figura 28

Los recursos laborales permiten un trabajo comodo
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Fuente: Elaboracion Propia

Aplicadas las encuestas a los colaboradores de la cooperativa se obtuvo que la mayoria
de los encuestados (50%) considera que siempre cuentan con los recursos materiales necesarios
para desempefiar su labor de forma cdmoda y eficiente. Esto indica un alto grado de satisfaccién
y bienestar con las condiciones de trabajo que les ofrece la organizacion. Asimismo, un 29.2%
de los participantes opina que casi siempre dispone de los equipos, muebles, herramientas,
atiles y espacio adecuados para su trabajo. Esto sugiere que existe un margen de mejora en la
dotacion y el mantenimiento de estos elementos, asi como en la optimizacién del espacio fisico.
Por otro lado, un 18.1% de los encuestados afirma que solo a veces cuenta con los recursos
materiales suficientes para realizar su trabajo comodamente. Esto revela una situacion de
insatisfaccién y malestar que puede afectar negativamente al desempefio y la motivacion de
estos trabajadores. Finalmente, un 2.8% de los participantes manifiesta que casi nunca dispone
de los recursos materiales necesarios para su trabajo, y un 0% dice que nunca los tiene. Estos

porcentajes son muy bajos, pero no por ello no debe ser atendida por la organizacion.

Anexo 29: ¢Las condiciones del horario de trabajo, su flexibilidad, le satisfacen?
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Etiqueta Count Paorcentaje
Valores validos 4 Casi Siempre 23 31,4
3 Aveces 21 292
T Siempre 20 278
2 Casi Munca G 83
1 Munca 2 28
Total T2 1000

Figura 29
Satisfaccion con las condiciones del horario de trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los encuestados (59.7%) se sienten siempre o casi siempre le satisfacen
respecto con las condiciones del horario de trabajo y su flexibilidad, lo que indica que la
organizacion ofrece una buena gestion del tiempo y respeta las necesidades y preferencias de
sus empleados. Este aspecto puede contribuir a mejorar el clima laboral, la motivacion y el
compromiso de los trabajadores. Sin embargo, también encuestados expresan que a veces
(29.2) satisfechos con las condiciones del horario de trabajo, por otro lado, el resto de los
encuestados (11.1%) manifiestan que casi nunca o nunca les satisface las condiciones del
horario de trabajo y su flexibilidad, lo que sugiere que la organizacion tiene oportunidades de
mejora en este &mbito. Es posible que algunos empleados perciban que el horario es demasiado
rigido, extenso o incompatible con su vida personal o familiar. Este aspecto puede afectar
negativamente al rendimiento, la salud y el bienestar de los trabajadores. Por lo tanto, se
recomienda realizar un andlisis méas detallado de las causas y consecuencias de la insatisfaccion
con el horario de trabajo y su flexibilidad, asi como disefiar e implementar medidas que
permitan adaptar el horario a las caracteristicas y necesidades de cada puesto y persona,

siempre que sea posible y respetando la normativa vigente.
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Anexo 30: ¢Su centro laboral propicia condiciones favorables de alimentacion, preparacion

de clases, salud, entre otras?

Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 4 Casi Siempre 23 318
3 Aveces 21 292
5 Siempre 21 292
2 CasiMunca G 83
1 Munca 1 14
Total Te 100,0

Figura 30
Su centro laboral promueve condiciones favorables para el trabajo decente
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Fuente: Elaboracion Propia

El dato con mayor porcentaje corresponde a la opcién "Casi siempre" con un 31.9%,
lo que indica que la mayoria de los encuestados considera que su centro laboral les brinda las
condiciones necesarias para desempefiar su labor docente y de manera adecuada, de la misma
manera que la opcion “Siempre “(29.2%). Sin embargo, también se observa que un 29.2% de
los encuestados responde "A veces" y un 9.7% responde "Casi nunca” o "Nunca", lo que
evidencia que existe un grupo significativo de trabajadores que no se siente satisfecho con las
condiciones que les ofrece su centro laboral. Estos resultados sugieren que se deben

implementar acciones para mejorar las condiciones laborales.

Anexo 31: ¢Las condiciones de desarrollo personal y profesional (capacitacion, desarrollo,

posibilidades de ascenso), le satisfacen?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 27 YR
4 Casi Siempre 16 222
5 Siempre 15 208
1 Munca g8 111
2 Casi Munca g 23
Total TZ 1000

Figura 31

Satisfaccion con las condiciones de desarrollo personal y profesional
40
30

20

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Aveces  Casi Siempre  Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Aplicada las encuestas a los colaboradores de la cooperativa a se obtuvo que la gran
parte de los encuestados (43%) se sienten que siempre o casi siempre le satisfacen las
condiciones de desarrollo personal y profesional que les ofrece la organizacion, lo que indica
que existe un clima favorable para el aprendizaje, el crecimiento y la movilidad laboral. Sin
embargo, también hay una proporcion significativa de los encuestados (19.4%) que se sienten
insatisfechos o muy insatisfechos con estas condiciones, lo que sugiere que hay aspectos que
se deben mejorar para evitar la desmotivacion, el estancamiento o la rotacién del personal. El
dato que llama maés la atencién es el de los encuestados que respondieron "a veces" (37.5%),
ya que representa el mayor porcentaje y refleja una actitud indiferente hacia las oportunidades
de capacitacion, desarrollo y ascenso que se les brindan. Esto puede deberse a varios factores,
como la falta de informacién, la percepcién de inequidad, la baja autoestima o el desinterés por
el trabajo. Es importante identificar las causas de esta respuesta y disefiar estrategias para

incrementar el nivel de satisfaccion y compromiso de este grupo de trabajadores.

Anexo 32: ¢Recibe el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares? (vivienda,

salud, ascenso entre otras)
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Etiqueta Count Forcentaje
Valores validos 3 Aveces 27 arh
4 Casi Siempre 20 278
1 Munca 9 125
5 Siempre 9 125
2 Casi Munca 7 a7
Total T2 100,0

Figura 32

Cuenta con el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion Propia

Con base a los datos obtenidos la mayoria de los encuestados (37.5%) respondieron que
solo a veces reciben el apoyo para resolver sus problemas personales y familiares, lo que indica
que hay una falta de atencidn y acompafiamiento por parte de la institucion. Esto puede afectar
negativamente el bienestar y la motivacion de los trabajadores, asi como su desempefio y
productividad. Por otro lado, (40.3%) considera que recibe el apoyo suficiente o casi suficiente
para atender sus necesidades de vivienda, salud, ascenso y otras. Esto indica que la empresa
tiene un buen clima laboral y se preocupa por el bienestar de sus trabajadores El resto de los
(22.2%) que percibe que recibe poco o ningln apoyo para resolver sus problemas personales y
familiares. Esto puede afectar su motivacion, su rendimiento y su satisfaccion con el trabajo.
Por lo tanto, la empresa deberia identificar las causas de esta insatisfaccion y disefiar estrategias

para mejorar el apoyo que brinda a sus empleados en estas areas.

Anexo 33: ¢Su centro laboral propicia condiciones de desarrollo y participacién en las

esferas culturales, recreativas y sociales?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 36 50,0
4 Casi Siempre 19 264
5 Siempre g 111
2 Casi Munca 5 g8
1 Munca 4 5,6
Total 72 100,0

Figura 33

El centro laboral promueve el desarrollo y la participacion cultural, recreativa y social
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Fuente: Elaboracion Propia

Realizada la correspondiente pregunta a los trabajadores obtuvimos que la mayoria de
los encuestados (50%) considera que su centro laboral propicia condiciones de desarrollo y
participacion en las esferas culturales, recreativas y sociales solo a veces. Esto indica que hay
un margen de mejora para fomentar una cultura organizacional mas inclusiva y diversa, que
reconozca y valore las diferentes expresiones e intereses de los trabajadores. Por otro lado, un
37.5% de los encuestados afirma que su centro laboral propicia estas condiciones siempre o
casi siempre, lo que refleja un nivel de satisfaccién y compromiso con la empresa. Sin embargo,
un 12.5% de los encuestados manifiesta que su centro laboral propicia estas condiciones casi
nunca o nunca, lo que sugiere una situacion de desmotivacion y aislamiento que puede afectar

negativamente al desempefio y al clima laboral.

Anexo 34: ;Qué tan apoyado/a se siente por la empresa y sus compafieros de trabajo para

atender las necesidades de su familia?
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Etiqueta Count Porcentaje
Walores validos 3 Aveces 29 40,3
4 Casi Siempre 19 26,4
2 Casi Munca 10 13,9
1 Munca 7 97
5 Siempre T 97
Total 7z 100,0

Figura 34

Apoyo de la empresa y compafieros de trabajo para la conciliacién laboral y familiar
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Fuente: Elaboracion Propia

Aplicada las encuestas a los colaboradores de la cooperativa a se obtuvo un gran
porcentaje los empleados (34.1%) que siempre o casi siempre se siente apoyada por la empresa
y sus comparieros de trabajo para atender las necesidades de su familia, lo que indica un nivel
moderado de satisfaccion con el clima laboral y la conciliacion familiar. Sin embargo, también
hay una proporcion significativa de empleados (23.6%) que se siente poco 0 nada apoyada por
la empresa y sus compafieros de trabajo para atender las necesidades de su familia, lo que
sugiere una oportunidad de mejora en las politicas y practicas de apoyo a los trabajadores. Es
importante destacar que el dato con mayor porcentaje (40.3%) corresponde a la opcién "A
veces", lo que implica una variabilidad en la percepcion de apoyo por parte de los empleados,
dependiendo de las circunstancias personales y profesionales de cada uno. Esto podria deberse
a factores como la flexibilidad horaria, el teletrabajo, la comunicacién interna, el liderazgo, el
trabajo en equipo, la cultura organizacional, entre otros. Por lo tanto, se recomienda realizar un
analisis mas detallado de los factores que influyen en la percepcién de apoyo por parte de los
empleados, asi como disefiar e implementar acciones que fomenten un ambiente laboral mas

inclusivo y solidario con las necesidades familiares de los trabajadores.

Anexo 35: ¢ Tus obligaciones laborales hacen que te resulte complicado relajarte en casa?
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Etiqueta Count Porcentaje
Valores validos 3 Aveces 34 47 2
4 Casi Siempre 14 194
T Siempre 10 139
1 Munca 8 111
2 Casi Nunca G 83
Total T2 100,0

Figura 35

El trabajo te impide relajarte en casa
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Fuente: Elaboracion Propia

Respecto a una de las Gltimas preguntas que se les formuld a los colaboradores, el dato
con mayor porcentaje es el de "A veces”, que indica que el 47.2% de los encuestados
experimenta esta situacion de forma ocasional. Por otro lado, el 13.9% de los encuestados
afirma que "Siempre"” tiene problemas para relajarse en casa, lo que sugiere un nivel de
afectacion muy alto y un posible riesgo de sufrir consecuencias negativas en su salud fisica y
mental. El 19.4% de los encuestados responde que "Casi siempre" se siente asi, lo que también
implica una dificultad importante para desconectar del trabajo y disfrutar del tiempo libre. En
contraste, el 8.3% de los encuestados dice que "Casi nunca™ se ve afectado por sus obligaciones
laborales a la hora de relajarse en casa, y el 11.1% asegura que "Nunca" le ocurre esto, lo que
indica que tienen una buena capacidad de separar el &mbito profesional del personal y de
gestionar el estrés laboral. En conclusion, los resultados sugieren que las obligaciones laborales
afectan negativamente al bienestar personal de la mayoria de los trabajadores y que se requieren

medidas para mejorar la calidad de vida laboral y familiar.

Anexo 36: ¢ Te resulta complicado atender a tus obligaciones domésticas porque estas

constantemente pensando en tu trabajo?



140

Etiqueta Count Porcentaje
falores validos 3 Aveces 24 33,3
1 Munca 14 194
4 Casi Siempre 13 18,1
2 CasiMNunca 12 16,7
g Siempre 9 125
Total 72 100,0

Figura 36

El trabajo te impide atender a tus obligaciones domésticas
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Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta planteada busca conocer el grado de interferencia que el trabajo tiene sobre
las tareas domésticas de las personas encuestadas. EI dato méas destacado es el porcentaje de
quienes respondieron "A veces", que alcanza el 33.3%, lo que sugiere una variabilidad en la
percepcion de la dificultad para atender las obligaciones domésticas. Es posible que algunos
factores como la carga de trabajo, el tipo de actividad, el apoyo familiar o el equilibrio entre la
vida laboral y personal influyan en esta respuesta. Por otro lado, el 19.4% de los encuestados
afirmaron no tener ningln problema para cumplir con sus responsabilidades domésticas, lo que
implica una buena adaptacién al trabajo y una capacidad para separar ambos ambitos.
Finalmente, el 18.1%experimentan esta interferencia casi siempre, lo que indica un nivel
moderado de estrés laboral. Por otro lado, el 12.5% de los participantes manifestaron sentirse
siempre afectados por el trabajo en su vida doméstica, lo que representa un riesgo para su salud

mental y su bienestar.



