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RESUMEN

El ambiente laboral de las empresas debe ser el mas dptimo para los trabajadores por ello es
necesario utilizar nuevas herramientas enfocadas en satisfacer sus necesidades para asi poder
obtener una mayor productividad y rentabilidad. En el presente Trabajo de Integracion Curricular
se analiz6 el ambiente interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Lucha Campesina utilizando
una metodologia tanto cualitativa y cuantitativa, asi como los diferentes métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion para poder desarrollar un plan de Endomarketing que permita
mitigar las debilidades encontradas mediante la aplicacion de diversas estrategias. Para ello se
utilizo las encuestas aplicadas a los trabajadores de la cooperativa que permitieron recolectar la
informacidn necesaria que permitié hacer un andlisis donde se hallaron varias debilidades que
afectan la productividad y satisfaccion de los empleados. Una vez analizados los resultados se
encontraron principalmente deficiencias en aspectos como: reconocimiento, fidelizacién, puestos
de trabajo, comunicacion, igualdad de trato y trabajo en equipo. Por ello se planteé un modelo de
Endomarketing basado en las debilidades encontradas durante la aplicacion de las encuestas que
permitieron conocer de mejor manera que aspectos son los que les generaban descontento a los
trabajadores, por ello se plantearon una serie de estrategias que permitan mitigar estas debilidades
y asi poder contar con trabajadores satisfechos, productivos y comprometidos con el logro de los
objetivos.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>,
<ENDOMARKETING>, <TALENTO HUMANO>, <SATISFACCION LABORAL>, <CLIMA
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ABSTRACT

The work environment of the companies must be the most optimal for the workers; therefore, it
is necessary to use new tools focused on satisfying their needs in order to obtain greater
productivity and profitability. In this Curricular Integration Work, the internal environment of the
Cooperativa de Ahorro y Crédito Lucha Campesina was analyzed using a qualitative and
guantitative methodology, as well as different methods, techniques and research instruments in
order to develop an endomarketing plan to mitigate the weaknesses found through the application
of various strategies. For this purpose, the surveys applied to the workers of the cooperative were
used to collect the necessary information that allowed to make an analysis where several
weaknesses that affect the productivity and satisfaction of the employees were found. Once the
results were analyzed, deficiencies were found mainly in aspects such as: recognition, loyalty,
jobs, communication, equal treatment and teamwork. Therefore, an Endomarketing model was
proposed based on the weaknesses found during the application of the surveys that allowed to
know in a better way which aspects generated dissatisfaction among the workers, therefore a
series of strategies were proposed to mitigate these weaknesses and thus be able to have satisfied,
productive and committed workers to achieve the objectives.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <ENDOMARKETING>,
<HUMAN TALENT>, <WORKPLACE SATISFACTION>, <WORK CLIMATE>,
<WORKPLACE DEVELOPMENT>, <HUMAN RESOURCES>.

LIC. VIVIANA YANEZ MSC
0201571411
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas invierten gran parte de su dinero en atraer al cliente externo,
invirtiendo en publicidad y otras estrategias para captar clientes y asi incrementar sus ganancias,
olvidandose de manera involuntaria en la mayoria de los casos en la satisfaccion del cliente mas
importante que es el que esta dentro de su empresa al cual hay que enfocarse en que se sienta a
gusto y cdmodo en ella, para asi mantener un personal motivado, capacitado y predispuesto
realizar las actividades que se les sean designadas con dedicacion y que ayuden a lograr las metas

gue se han planteado.

El Endomarketing es una estrategia que permite lograr un 6ptimo desempefio de los trabajadores
a partir de crear un vinculo entre los trabajadores y la institucion, haciéndolos sentir parte de la
empresa y que su aporte es importante en ella, mejorando la imagen que ellos tienen de la

institucion, creando un impacto positivo en el clima organizacional y la satisfaccién laboral.

Por ello se considera oportuno utilizar nuevas estrategias de desarrollo y satisfaccion laboral en
la COAC Lucha Campesina ya que al no contar con este tipo de planes de marketing interno se
ha descuidado la satisfaccion de sus trabajadores generando un ambiente de inconformidades, de
lo contrario si se aplican se lograria mantener un personal alineado a las metas organizacionales
y fidelizado, para asi poder evitar la rotacion de personal que si no se aplican estas estrategias
puede ocasionarse y provocar ineficiencia en las actividades de la institucién, al no contar con un
personal que se siente a gusto de trabajar en la empresa estos no estardn comprometidos con la

misma y por lo tanto seran ineficientes en sus respectivas labores.

El presente trabajo denominado Endomarketing para fortalecer el desarrollo y satisfaccion laboral
en la COAC Lucha Campesina del canton Cumanda para el afio 2022 se analiza acerca de esta
herramienta para una mejor comprension se dividié en tres capitulos: Marco tedrico referencial,

marco metodoldgico y el marco de resultados y discusion de resultados.

En el primer capitulo se analizan todos los fundamentos tedricos acerca de esta herramienta que
se encontraron en Internet y otras fuentes, que permitieron sustentar la investigacion y servir de
base para poder elaborar el Trabajo de Integracion Curricular, aqui se detallan todos aquellos

elementos que destacan la importancia de implementar un plan de Endomarketing.

En el segundo capitulo se mencionan todos aquellos métodos mediante los cuales se realizé la

investigacion y sirvieron para poder obtener y analizar los datos obtenidos en la investigacion.

En el tercer capitulo se detallan los resultados obtenidos una vez aplicadas las encuestas, asi como
1



su respectivo analisis que permitieron elaborar la propuesta del plan de Endomarketing en busca

de mitigar las debilidades encontradas en la investigacion.

Y por ultimo se presentan tanto las conclusiones como recomendaciones que fueron consideradas

las mas oportunas para tomar en cuenta una vez realizado todo el trabajo.



CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes de la investigacion

En internet se encuentran diversos trabajos realizados referentes al proyecto de investigacion, por

lo que para poder fundamentar tedricamente el presente trabajo se realizd una revision de

repositorios de varias universidades como: de la Universidad de los Hemisferios, Universidad

Catolica de Santa Maria, Institucion Universitaria Esumer, Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador y también articulos como los de la revista Espacios. Una vez revisados se eligieron los

siguientes temas como antecedentes de la investigacion:

En la Universidad de los Hemisferios, Samara Castillo, en su tesis con tema “Lineamientos para

el disefio de un plan de Endomarketing en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.,

enfocado a fomentar la integracién entre la empresa y el cliente interno” expresa que:

El Endomarketing es una herramienta que trabaja desde adentro hacia afuera permitiendo mejorar

el bienestar del empleado y da mayores posibilidades de atraer nuevos trabajadores altamente

capacitados en beneficio de la empresa (Castillo, 2015, p. 16).

Se entiende como mediante la aplicacion de esta herramienta permite alinear los esfuerzos de los

trabajadores y la directiva de la institucion para el logro de los objetivos, convirtiéndola también

en una captadora de personal altamente capacitado que le permita ser mas competitiva en el

mercado.

En la Universidad Catdlica de Santa Maria, el trabajo de titulacion realizado por Valery Rodriguez

y Oriele Montoya, con el tema “Propuesta de un Modelo de Endomarketing para Mejorar el Clima

Organizacional y la Satisfaccion Laboral. Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO,

Arequipa, 2017.” menciona que:

El no contar con un personal debidamente motivado y fidelizado con la organizacion esto afecta

directamente en el logro de los objetivos empresariales, rentabilidad, productividad y demas

situaciones desfavorables que le impide a las empresas mantenerse en el mercado (Rodriguez y

Montoya, 2018, p. 1).

Se menciona lo importante de contar con un personal motivado y fidelizado con la institucion,

esto sirve para evitar las rotaciones de personal que generan bajas de productividad y situaciones

que a la larga no permitiran lograr los objetivos planteados.

En la institucion Universitaria Esumer con el trabajo de grado de Doris Villa titulado

“Endomarketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Avancop” menciona que:

Es indispensable plantear estrategias dirigidas tanto a los clientes externos (consumidores) como

a los clientes internos(trabajadores) en busca de consolidarse y permanecer en el mercado, ya que

actualmente el marketing ha conseguido un valor relevante a nivel global (Ocampo y Rico, 2018,

p. 10).

Se evidencia nuevamente la importancia de implementar estrategias para atraer y retener no solo
3



a los clientes externos, sino también aplicarlo con los clientes internos que son los que en conjunto
permitirdn el éxito de la compafiia siempre y cuando estos estén motivados y se sientan
identificados con la institucion se podrd mantener una mayor rentabilidad.

En la Escuela de Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador
sede Ambato la autora Maria Sevilla con su trabajo Disefio de un plan de Endomarketing en la
empresa Confia S.A para lograr competitividad en el mercado local, menciona que:

No solo es importante motivar y satisfacer las necesidades de una parte de los empleados que
interactla directamente con los clientes externos, sino que se debe atender a todos los empleados
de la organizacion para lograr un ambiente pleno para el desarrollo de las actividades
empresariales (Sevilla, 2013, p. 1).

Se deben implementar estrategias en todas las areas de las empresas para lograr buenos resultados,
ya que todas interactlan entre ellas y si alguna esta fallando eso afectara directamente a las demas,
generando bajas en la productividad de la organizacién y no se podran lograr los resultados
esperados.

En el articulo “Endomarketing: Estrategia de innovacion en las organizaciones el siglo XXI”
publicado por la revista Espacios argumentan que:

Mediante la creacion de mecanismos de motivacién y compromiso aplicados por el
Endomarketing es posible mejorar las relaciones entre los directivos y los trabajadores, también
se debe valorar el aporte de cada empleado haciéndole saber que es parte fundamental de la
organizacion (Cardona et al., 2017, p. 26).

Esta herramienta innovadora ve al capital humano como el activo de mayor valor dentro de las
empresas, que busca mejorar las relaciones que existen entre todos los miembros de la
organizacion, dandoles mayor importancia al esfuerzo de cada trabajador y haciéndoles saber que
su aporte es fundamental para lograr los objetivos.

El trabajo de titulacion “Endomarketing para mejorar el servicio al cliente en los colegios privados
del municipio de Santo Tomas la union, Suchitepéquez” de Maria Rosales realizado en la
Universidad Rafael Landivar nos menciona que:

El Endomarketing nos permite formar grupos de trabajo debidamente motivados y
comprometidos con realizar eficientemente sus actividades en la empresa, entre las tantas ventajas
que nos ofrece el Endomarketing esta el aumentar la creatividad, innovacion y eficiencia de los
trabajadores, esto repercutird de manera positiva en el compromiso de los trabajadores que
ofrecerdn un mejor servicio a los clientes externos (Rosales, 2015, p. 6).

El presente proyecto de investigacion toma en cuenta los estudios y andlisis realizados por los
autores expuestos con anterioridad, aplicandolos a la institucion seleccionada para implementar
estrategias de desarrollo, fidelizacion, satisfaccion y mejora del clima organizacional,

enfocandose en dar mayor atencion e importancia al cliente interno.



1.2. Marco Tedrico
1.2.1. Marketing
Antes de adentrarnos en lo que realmente es el marketing, primero revisaremos algunas creencias
erroneas que se tiene acerca del marketing. El marketing a menudo se suele malinterpretar y se lo
asocia a las ventas, publicidad o estudio de mercados, cuando esto es solamente una parte de lo
que realmente es el marketing, ya que este abarca una serie de pasos 0 procesos que son necesarios
para lograr su objetivo fundamental que es el satisfacer las necesidades reales de los consumidores
a través de ofrecerles un producto o servicio idoneo a cada cliente.
Asi mismo se cree gue el marketing busca crear productos que satisfagan necesidades artificiales,
cuando este parte a partir de detectar las necesidades reales que tiene el publico que se esta
analizando para poder crear productos o servicios que realmente cumpla con las necesidades que
los clientes tienen.
Otra creencia que se tiene acerca del marketing es que el marketing es solamente para las grandes
empresas, algo que esta lejos de la realidad, ya que lo pueden hacer desde las pequefias empresas,
emprendimientos o pymes, ya que es necesaria en cada una de las empresas para que estas puedan
ofrecer un producto satisfactorio a sus clientes.
Ahora el marketing debe estar un paso antes a los requerimientos de los clientes y superar las
expectativas que estos tienen, permitiéndoles vivir una mejor experiencia con los productos o
servicios que se le ofrezcan, por eso primero se debe recabar toda la informacion y analizarla para
poder crear estrategias que permitan fidelizar a los clientes y segin los datos obtenidos en la
investigacion sorprender a los clientes con productos nuevos con la informacion que ellos mismos
nos proporcionan. En nuestros tiempos donde se han tenido tantos cambios como por ejemplo la
manera en que se comercializa los productos por internet, es importante saber como podremos
conquistar a esos clientes, que les podemos ofrecer y como podemos diferenciarnos de la
competencia (Silva et al., 2014, pp. 7-8).
Las estrategias que se implementen en marketing para satisfacer las necesidades de los clientes
aun cuando estas sean exitosas, deben mantenerse en constante adaptacion, ya que lo Unico
constante en el mundo actual es el cambio, estas estrategias no pueden mantenerse durante mucho
tiempo, ya que puede que en un momento si las satisfaga tanto a los clientes como a las empresas,
pero en un futuro ya no sirvan, aqui influyen diversos factores tanto sociales, tecnoldgicos o
econdmicos que no siempre tiene siempre igual efecto sobre los clientes, tomando en cuenta esto
se podrd lograr una ventaja competitiva frente a la competencia (Dvoskin, 2004, p. 22).
El marketing es visto también como un proceso tanto social y gerencial, donde existe una
interaccion entre los clientes y las empresas, los clientes buscan obtener productos o servicios que
satisfagan sus necesidades y las empresas buscan vender mas productos para obtener mayores
ingresos (Kotler, 2002, p. 4).
Entonces lo que realmente es el marketing es una filosofia que se centra en el cliente y busca
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satisfacer sus necesidades, primero conociendo que es lo que realmente necesita para poder crear
productos ajustados a ellos permitiéndoles adquirir un producto que cumpla con sus expectativas,
a la vez que permita generar ingresos para las empresas.
1.2.2. Endomarketing
En los afios 80 aparecieron los primeros conceptos del Endomarketing, el autor Berry (1981, p.
33), fue quien propuso ver a los trabajadores como clientes internos para la empresa, las areas de
trabajo serian los productos que satisfagan las necesidades de los trabajadores para gque asi estos
puedan ser mas eficientes y cumplir con los objetivos organizacionales.
Uno de los primeros autores que propusieron el tema del marketing interno fue Leonard Berry que
propuso satisfacer las necesidades de los trabajadores viéndolos a ellos como clientes de laempresa
para que asi en conjunto puedan unir esfuerzos en busca de lograr los objetivos organizacionales.
Se entiende por marketing interno todas aquellas acciones que nos llevaran a conseguir empleados
satisfechos, orgullosos de colaborar con su empresa, amantes de la calidad a la primera. Con ellos
conseguiremos empleados satisfechos y clientes repetitivos (Martinez, 2012, p. 251).
El Endomarketing busca que los empleados se sientan a gusto y motivados en la empresa para que
asi puedan ofrecer un servicio de calidad a los clientes externos, por ello solo se podra conseguir
ofrecer un servicio de calidad, contando con empleados fidelizados y motivados dentro de la
empresa.
Los empleados son vistos como el principal mercado que debe atender la empresa, ya que estos
seréan los encargados de promover todos los bienes y servicios que ofrezca la empresa a los clientes
externos (Gronroos, 1994, p. 216).
De acuerdo a Rafiq & Ahmed (2000, p. 449) el marketing interno es un esfuerzo planificado usando
una aproximacion de marketing para superar resistencia organizacional para cambiar y para alinear,
motivar, influir, coordinar e integrar empleados hacia la efectiva implementacion de las estrategias
corporativas y funcionales para lograr la satisfaccion del cliente a través de un proceso de creacién
de motivacion y orientado al cliente.
El Endomarketing o marketing interno trabaja con varias areas de la empresa como el area de
marketing y de talento humano que buscan mediante la colaboracion mutua implementar
estrategias que permitan motivar y satisfacer las necesidades de los trabajadores.
El Endomarketing busca que todos los trabajadores conozcan los objetivos de la organizacion y
ademas se involucren en ellos para que se sientan identificados con la empresa y puedan proveer
un servicio de calidad hacia los clientes externos (Kotler y Keller, 2012, p. 623).
Uno de los aspectos que se necesitan trabajar més dentro de las empresas es involucrar a los
trabajadores con los objetivos de las empresas para que estos se sientan parte importante de la
empresa y asi puedan mejorar sus actividades.
El Endomarketing aplica estrategias de marketing dentro de la empresa enfocada especialmente al
area de talento humano (Jiménez y Gamboa, 2016, p. 10).
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El &rea de talento humano sera una de las principales promotoras de implementar estas estrategias,
ya que es la que estd mas al tanto del personal de la empresa, pero también se asocia con el area de
marketing y la directiva.
Visto desde un plano mas general el objetivo fundamental del Endomarketing es mejorar la
motivacion de los trabajadores para mejorar el impacto que se tiene sobre los llamados stakeholders
0 partes interesadas de la empresa, para ello se debe implementar estrategias en busca de mejorar
el clima laboral brindando a los trabajadores un mejor ambiente de trabajo donde pueden ser mas
productivos para poder cumplir con los objetivos organizacionales, por ello es importante
fortalecer las capacidades de cada uno de los empleados (Villay Gdmez, 2018, p. 150).
La participacion del area de talento humano es clave dentro del proceso de la aplicacion de
Endomarketing, ya que mediante ella se puede conocer mejor las necesidades de los trabajadores
e implementar las mejores estrategias que permitan mejorar el ambiente laboral.
Se puede apreciar como los autores a través de todas estas actividades dan una gran importancia a
las estrategias que se implementan dentro de la empresa asi como las que se implementa hacia
fuera de la misma. Esta técnica permite a los gerentes contar con empleados predispuestos a realizar
con eficiencia sus actividades y mejorar la relacion que existe dentro de la empresa entre todos sus
integrantes generando un ambiente laboral 6ptimo para trabajar y a su vez aumentar la
productividad.
No todos los autores comparten la misma forma de pensar, pero todos tienen el mismo objetivo
que es unir esfuerzos entre las areas de talento humano y marketing, para poder lograr los objetivos
organizacionales (Bohnenberger, 2005, p. 50).
El cuidado de las necesidades de los trabajadores es algo que ha sido descuidado durante muchos
afios en las empresas, solo se buscaba que los trabajadores cumplieran con sus tareas, sin
preocuparse por su grado de satisfaccion, sin tomar sus sugerencias en cuenta, pero en los Gltimos
afios las empresas se han dado cuenta de que el éxito de ellas depende de sus trabajadores, ya que
ellos son los que se encargan de cumplir las actividades necesarias para seguir compitiendo en el
mercado, por ello lo que esta herramienta busca es darle mayor importancia y seguridad a sus
trabajadores, haciéndoles saber que su trabajo es valorado y proporcionandoles un ambiente
laboral sano.
Est4 comprobado que mientras mayor sea la motivacion y fidelizacion de los trabajadores estos
rendirdn de mejor manera que aquellos que no se sientan de la misma manera, por ello es que las
empresas ya han comenzado a implementar estos planes de marketing interno para poder mejor
el ambiente laboral y aumentar la productividad de los trabajadores permitiendo conseguir el logro
de los objetivos organizacionales.
Aunque en la actualidad las empresas realizan pocas de estas estrategias, sin darse cuenta de que
gracias a ellas se puede motivar y fidelizar a sus empleados, haciéndolos identificar y sentir parte
de la empresa y gracias a ello puedan ofrecer un servicio de calidad a los clientes externos,
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mejorando la productividad y la estabilidad de la empresa.
En la tabla 1-1 se puede observar un resumen de los conceptos de varios autores.
Tabla 1-1: Conceptos segun autores

Autor Concepto

Berry (1981, p. 33) Los empleados vistos como clientes internos
permiten tener una ventaja competitiva.

Rafiq y Ahmed (2000, p. 449) Permite alinear, motivar, influir, coordinar e
integrar a los empleados hacia la efectiva
implementacion  de  las  estrategias
corporativas.

Kotler y Keller (2012, p. 623) Busca que todos los trabajadores conozcan
los objetivos de la organizacion y ademas se
involucren en ellos

Martinez (2012, p. 251) Son acciones que permiten conseguir
empleados  satisfechos, orgullosos de
colaborar con su empresa y amantes de la
calidad.

Jiménez y Gamboa (2016, p. 10) Las estrategias estan enfocadas

especialmente al area de talento humano

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2021

1.2.3. Clima organizacional

Este es un aspecto de vital importancia para el logro de los objetivos empresariales, por eso es
importante conocer como se encuentra el clima organizacional a través de una retroalimentacién
por parte de los trabajadores que permitan implementar cambios tanto fisicos como conductuales
en beneficio la empresa (Juarez, 2012, p. 307).

Conocer como se encuentra el clima dentro de las empresas es algo que puede ser determinante
para el logro de los objetivos organizacionales, ya que si no se cuenta con un ambiente éptimo de
trabajo donde el personal esté debidamente motivado y capacitado estos no podran ser eficientes
en sus actividades.

El clima organizacional constituye para las empresas un conjunto de factores medibles de acuerdo
a los datos proporcionados por los integrantes de la misma, por ello se debe conocer el estado
actual. ya que se ha comprobado que este repercute en gran porcentaje en los logros obtenidos,
en las empresas esto puede ser la diferencia entre tener un buen o mal desempefio (lglesias y
Sanchez, 2015, p. 1).

Las caracteristicas o propiedades Unicas de las personas con las que cuenta cada empresay la hace

8



diferente del resto es lo que se lo conoce como clima organizacional, ademéas hay que tener en

cuenta que la manera en que actta cada persona no depende Unicamente de sus caracteristicas

individuales, sino que ademas influye su percepcion, estructura, ambiente y funcionamiento de la

empresa (Sandoval, 2004, p. 83).

El clima organizacional que hace Unica a cada empresa y sirve para distinguirse de los demas lo

definen sus integrantes en conjunto dependiendo la percepcion que estos tengan de diferentes

factores como las actitudes, valores, creencias y funcionamiento de la empresa.

1.2.4. El Endomarketing relacionado con el marketing externo

El marketing interno tuvo sus inicios con la empresa John Nurminen Co, esta compafiia se

dedicaba a los transportes y envios hacia otros paises, fue de las primeras en considerar a los

empleados como el primer mercado dentro de la empresa que se debia atender y sus bases fueron

la orientacion al servicio.

En 1979 se realiz6 un estudio donde se obtuvo que los resultados de gestion y financieros eran

buenos, pero se hallaron aspectos no tan positivos como que la percepcion de la empresa era mala,

el servicio al cliente era malo, las condiciones que ofrecia la empresa eran muy rigidas, deficiencia

en ciertas operaciones y no se proporcionaba ningln valor afiadido, al darse cuenta de esta

situacion la empresa planteo 5 objetivos de marketing interno:

1 La actitud de todos los empleados debia mejorar.

2 Mejorar la comunicacion interna y externa.

3. Mejorar la imagen de la empresa.

4 Aumentar su participacion en el mercado.

5 Ser mas rentables.

Dentro de este proceso se aplicaron estrategias de realizar actividades internas y externas,

reestructurar ciertos procesos como el modelo de negocios, los principios, funciones del area de

marketing y la calidad de servicio. El marketing se transformé como un grupo de funciones en las

gue los empleados formaban parte del proceso, la calidad del servicio evoluciono en ofrecer un

verdadero servicio a los clientes.

Dentro del marketing interno hubo capacitaciones especificas para cada area donde se capacito a

los trabajadores sobre el marketing de servicios y demas técnicas de formacidon profesional y con

respecto a la directiva se foment6 a ayudar a sus trabajadores en ciertas actividades. En conclusion

los logros obtenidos al implementar el Endomarketing fueron fortalecer los valores y principios

de la empresa, una mejor participacion de la alta direccion, mejorar los procesos y establecer

claramente los objetivos, fomentar una mejor cultura empresarial, mejorar la comunicacién tanto

interna como externa y establecer una planificacion basandose en resultados y métodos para poder

evaluarlos y controlarlos. Estos objetivos se lograron cumplir en un plazo de 5 afios evidenciando

la gran relacién que existe entre la parte interna y externa de la empresa, ademas de como los

empleados de acuerdo a como se los integre a la empresa ayudaran al logro de los objetivos
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(Groénroos, 1994, pp. 229-230).

Segun Regalado et al. (2011, p.32) por medio del Endomarketing es posible mejorar la atencion

a los clientes externos, mejorando la satisfaccion del principal recurso de la empresa (los

empleados), para ello se debe aplicar técnicas que permitan atraer y retener a los mejores

profesionales para cada puesto de la empresa para que estos impacten de manera positiva en los

clientes externos, generando una ventaja frente a la competencia.

Mediante el Endomarketing se fortalece la percepcion externa de la gente hacia la empresa, ya

que al contar con esta herramienta no solo se busca retener los mejores talentos, sino que se busca

atraer a nuevos que aporten de manera productiva a la empresa, mediante ellos se impactara de

manera positiva al cliente externo, ofreciéndole un mejor servicio que la competencia. Por ello es

importante generar una cultura organizacional bien definida que alinee a los trabajadores a lograr

los objetivos en un ambiente laboral éptimo donde primero se administre correctamente al cliente

interno para que este a su vez este ofrezca un servicio de calidad hacia los clientes externos,

permitiendo a la empresa ser rentable.

1.2.5. Fases del Endomarketing

Serrano (2017, pp. 7-9) menciona 4 fases que se deben aplicar en el Endomarketing:

" Realizar un analisis de la institucion

Esto nos permite saber cdmo se encuentra actualmente la empresa en la que vamos a realizar la

investigacion y sera la base de los objetivos que nos planteemos para mejorar su situacion.

= Identificar aspectos positivos y areas de oportunidad del area de talento humano

Es necesario detectar las areas que requieren mayor atencién para mejorar las capacidades de los

trabajadores en beneficio de la empresa y también se deben detectar las areas mas productivas

para retener a los talentos que se encuentren en ellas.

= Crear y aplicar estrategias especificas para cada area

Se debe tratar de manera especifica los problemas encontrados en las diferentes areas para asi

poder aplicar buenas estrategias en busca de soluciones 6ptimas, luego de ello debemos poner en

marcha las estrategias que permitan mejorar la situacion del ambiente laboral.

" Analizar los resultados

Una vez que se implementaron las estrategias es necesario hacer un analisis para determinar el

impacto que tuvieron y asi medir su efectividad en la productividad de la organizacion.

Lo primero que se debe realizar antes de implementar las estrategias de esta herramienta es definir

los objetivos planteados, el clima organizacional actual y los posibles factores que pueden afectar

el ambiente laboral, se debe realizar un anélisis de la situacion de los clientes internos para saber

que tan motivados e identificados con la empresa estan actualmente para asi saber qué aspectos

requieren mayor atencion.

No podemos realizar un plan de Endomarketing sin antes hacer un andlisis del entorno en el cual

se encuentran los trabajadores, sus habilidades y el clima organizacional, asi como diferentes
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aspectos relacionados que influyen en sus labores, es importante encuestar a los trabajadores para
conocer cudles son sus necesidades y aspiraciones, sus fortalezas y debilidades o como se sienten
dentro de la empresa.

Analisis Creacion
., Control y
Aplicacion Evaluacion

Figura 1-1: Fases del Endomarketing

Fuente: Serrano, 2017

Realizado por: Sacoto J, 2021
1.2.6. Beneficios del Endomarketing

Peralta (2020, p. 1) afirma que la aplicacion de esta herramienta genera algunos beneficios como:
. Aumento de la Productividad: esto se logré a través de la motivacion de los trabajadores
en sus labores que les permitira estar alineados al logro de los objetivos de la empresa en los
tiempos establecidos.

. Fidelizacion: este es un aspecto fundamental, ya que nos permite reducir las altas tasas
de rotacion de personal que afectan el normal funcionamiento de la empresa, esto se lograra al
proveerle un ambiente laboral 6ptimo para el desarrollo de sus actividades.

. Feedback y Potenciacion de nuevas ideas: una vez implementadas las estrategias de
Endomarketing es posible aumentar el compromiso de los trabajadores por el logro de los
objetivos de la empresa, permitiéndoles aportar ideas en beneficio de la organizacion.

. Best Work Place: consiste en lograr que todos los trabajadores se sientan como en su casa
en cada momento que pasan en la empresa, dando como exitoso la aplicacion del Endomarketing.
Como vemos son varios los beneficios de implementar esta herramienta, todos ellos en conjunto
permiten a las empresas prevalecer en el tiempo y estar mejor preparados para las dificultades que
puedan surgir, ya que si cuenta con empleados fidelizados y motivados ellos son los que ayudaran
a la empresa a enfrentar los retos del mercado y la competencia.

En la tabla 2-1 podemos observar algunos de los beneficios del Endomarketing.

Tabla 2-1: Beneficios del Endomarketing

Beneficios del Endomarketing

Mayor productividad

Menor tasa de rotacion de personal
Menores indices de inconformidades
Fidelizacion

Mejor ambiente laboral

Mayor satisfaccion laboral
Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2021
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1.2.7. Endomarketing y el Desarrollo en Recursos Humanos

Las comunicaciones internas son una fuente de vital importancia para poder mejorar la
satisfaccion laboral de los trabajadores y permiten crear una verdadera cultura organizacional,
una de las principales herramientas para mejorar las comunicaciones es mediante la capacitacion
que les permite fomentar a los trabajadores a perfeccionarse en sus labores permitiéndoles
desarrollarse tanto personal como profesionalmente, para ello es importante detectar los aspectos
gue cada trabajador debe mejorar para asi proveer un servicio de calidad (Canales, 2009, p. 31).
Gracias al Endomarketing se contara con una organizacién mejor preparada para afrontar los
cambios del entorno y poder superar los desafios que ocurren dentro de las empresas mediante el
compromiso, motivacion, desarrollo, fidelizacion y comunicacion de todos los trabajadores de la
organizacion.

Entre los aspectos que permiten mejorar el Endomarketing asociado con el area de Recursos

Humanos son:

o Satisfaccion laboral

Consiste en un conjunto de emociones y sentimientos que tienen los trabajadores hacia las
actividades que realizan dentro de la empresa. La satisfaccién que estos sienten en su puesto de
trabajo se refleja en una actitud afectiva que no es mas que si se sienten a gusto o no sobre algln
aspecto (Newstrom, 2011, p. 18).

Otros autores ven a la satisfaccion laboral como un tema muy relevante en la actualidad en el area
de la psicologia empresarial que ayuda a medir el porcentaje de bienestar que tienen los
trabajadores en sus puestos (Ramos y Soria, 2018, p. 18).

La satisfaccion en el trabajo entonces constituye un tema de vital importancia en las empresas, ya
gue mediante ella se podrd tener a un personal motivado y alineado con los objetivos
organizacionales.

También se ha detectado que los empleados toman en cuenta ciertos factores como: la
comunicacion entre los integrantes de la empresa, las condiciones fisicas en que se encuentra su
puesto de trabajo, las recompensas y salarios que reciben por parte de la empresa, el clima laboral
percibido por ellos, la libertad para poder realizar ciertas actividades de manera diferente y su
motivacion (Guerrero et al., 2018, p. 142).

Son muchos factores que influyen para poder contar con un ambiento Optimo para que los
trabajadores puedan efectuar sus actividades comodos y a gusto, por ello es recomendable revisar
coémo se encuentran cada uno de ellos y trabajar en los que necesiten mayor atencion. Lo
realmente esencial del Endomarketing es mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes
internos, incrementando su motivacion y lealtad hacia la empresa para poder mantenerlos

alineados a los objetivos organizacionales.
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o Motivacion laboral

La motivacion fomenta a las personas a ejecutar ciertas actividades o determinan la manera en la
gue reaccionan ante una situacion. En el d&mbito laboral la motivacién permite estimular la
satisfaccion de los trabajadores en sus actividades que permitan lograr los objetivos de la empresa.
Existen diversos tipos de motivacion que van desde el salario que percibe el trabajador para poder
solventar sus gastos econémicos y necesidades, el reconocimiento recibido por parte de sus
comparieros y la empresa, hasta obtener un prestigio frente a la sociedad.

Por ello es importante analizar a cada trabajador empezando desde sus caracteristicas
individuales, sus valores, cultura, economia y los objetivos tanto personales como profesionales
gue tiene planteados lograr mientras trabaja en la empresa (Garcia, 2012, pp. 5-6).

Un trabajador motivado sera una pieza clave para el logro de los objetivos planteados por las
organizaciones, ya que este se mantendra enfocado en desarrollar correctamente sus actividades,
por lo que esto se reflejara en la productividad de la empresa, entre los aspectos que mas se deben
analizar para implementar estrategias de motivacion es la personalidad de cada trabajador y
conocer cuéles son sus necesidades.

o Salario emocional

Esta estrategia esta enfocada en mejorar la imagen que los trabajadores tienen acerca del ambiente
laboral, para ellos se utilizan varias herramientas que no necesariamente son econémicas, sino
gue van un poco mas alla de ello con la busqueda de la satisfaccién tanto personal y profesional
que la empresa le puede ofrecer la empresa al trabajador, gracias a esto se podra motivarlos y
mejorar los niveles de productividad de los trabajadores y reducir indicadores de ausentismo,
rotacion e inconformidades laborales, para ello se puede hacer uso de estrategias como: utilizar
horarios que se adapten mas a los puestos de cada trabajador, el teletrabajo, capacitacion, planes
de desarrollo personal y profesional, dias libres y espacios de convivencia entre los trabajadores
(Rocco, 2009, pp. 22-24).

Esta herramienta no monetaria nos permite satisfacer ciertas necesidades de los trabajadores que
le permitan mejorar su calidad de vida y expectativas tanto personales y profesionales, para ello
la empresa puede ofrecerle a sus trabajadores espacios de distraccion, actividades extralaborales,
dias libres u horarios mas flexibles.

o Incentivos

Son una de las herramientas mas importantes de motivacion laboral, ya que impulsa a los
trabajadores a realizar de manera eficiente sus actividades para que puedan percibir un ingreso
extra, estos incentivos variaran dependiendo las necesidades y deseos de cada trabajador, pero
tienen aspectos comunes como lo son: reconocimiento por parte de la empresa y los colegas,
crecimiento personal y profesional o la tan importante realizacion (Zapata y Hernandez, 2010, pp.
60-61).
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Esta es una de las formas mas antiguas que se tiene para motivar a los trabajadores a cumplir con
sus actividades, pero no se debe limitar solamente a premios econémicos, sino que tiene que
trabajar con factores como elevar el ego de sus trabajadores mediante el reconocimiento publico,
promociones, retroalimentacion, estabilidad laboral o mejorar su autoestima, este aspecto es
fundamental si se quiere cumplir con los objetivos empresariales, ya que fomentara el buen
desemperfio de los trabajadores, pero estos incentivos deben ser debidamente evaluados y estar
acorde a las responsabilidades de cada trabajador.

o Fidelizacion y retencion de trabajadores

En las empresas es muy usual encontrarse con trabajadores que constantemente se encuentran
buscando nuevas oportunidades laborales en otras empresas, esto puede ser a que no se sienten a
gusto, valorados, identificados y motivados en su trabajo actual, esto es algo que pocas empresas
investigan para conocer cuéles son las necesidades, expectativas 0 preocupaciones de sus
trabajadores, por ello se da la fuga de talentos y aumento de rotacién de personal, aqui radica la
importancia de mantener contento al personal para poder retenerlos y que quise se marche a la
competencia. Las empresas no pueden permitirse tener empleados insatisfechos, ya que estos
repercute directamente en aspectos como productividad y eficiencia las mismas, aqui es donde
debe trabajar el area de Talento Humano implementando estrategias de motivacion y compromiso
laboral, que permitan fortalecer los lazos entre los directivos y trabajadores (Barragan et al., 2009,
pp. 34-35).

La fidelizacion y retencién de los trabajadores es un aspecto fundamental en las empresas
actualmente, ya que es muy comun que los trabajadores dejen sus puestos de trabajo debido a que
no se sienten comodos, satisfechos o valorados en las organizaciones, para lograr esto se utilizan
diversas estrategias que permiten mejorar las condiciones y el ambiente laboral como ofrecerles
oportunidades de desarrollo personal y profesional, reconocimientos o flexibilidad en ciertos
aspectos.

o Compromiso

La ausencia del compromiso por parte de los empleados conlleva una serie de aspectos negativos
como la perdida de eficiencia 0 mayores posibilidades de renunciar, todo esto se convierten en
costos para la empresa, por ello es importante trabajar en la relacion entre los directivos y
trabajadores identificando los problemas que puede haber y que soluciones implementar para
poder mejorar el cumplimiento de los objetivos organizacionales y los beneficios que estos
conllevan (Soberanes y De la Fuente, 2009, pp. 123-124).

Este es un aspecto fundamental que permite involucrar a todos los trabajadores con los objetivos
de la empresa y nos permite, por una parte, disminuir costos tanto de rotacion e ineficiencia, por
otro lado, se puede aumentar los niveles de productividad, para ello es crucial hacer sentir parte

importante de la empresa a cada trabajador, capacitarlos constantemente y motivarlos.
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1.2.8. Elementos del Endomarketing
Segun Berry & Parasuraman (1991) citados en Castafieda (2019, pp. 188-189) los elementos clave

del Endomarketing son los que se muestran a continuacion:

Endomarketimg

| Preparar las
jrersonas para la
pe‘mrma'\cc

Mediday |
reconocimiento b,

/

Libertad para el
trabajo

Figura 2-1: Elementos del Endomarketing

Fuente: Castafieda, 2019
Realizado por: Sacoto J, 2021

o El primer elemento luchar por talentos consiste en captar a los mejores trabajadores que
se encuentren en el mercado para que se integren a la empresa.

o En ofrecer una vision los altos mandos deben hacerles saber cuéles son las metas de la
empresa y motivar a los empleados para que en conjunto se puedan lograr.

o Para preparar las personas para la performance se debe empoderar a los empleados para
hacerles saber que juegan un papel clave dentro de la empresa.

o Trabajar en equipo nos habla de que se deben crear ambientes agradables de trabajo entre
todos los trabajadores mediante buenos canales de comunicacion, reconocimiento de los logros y
liderazgo.

o En el elemento libertad para el trabajo nos menciona que es importante aumentar el poder
de las decisiones dependiendo del rol que cumpla el trabajador para que puedan llevar a cabo su
trabajo sin ningun problema.

o En medida y reconocimiento se deben reconocer los logros de los trabajadores cuando
ellos realicen de manera Optima sus actividades, haciéndoles saber que se valora su esfuerzo y
motivando a los demas a conseguir lo mismo.

o Y por ultimo en el elemento conocer sus clientes es fundamental conocer los aspectos
fundamentales de los trabajadores para poder entenderlos y asi poder ayudarlos a desempefiarse
de mejor manera.

1.2.9. Modelos de Endomarketing

A continuacion revisaremos los modelos mas mencionados, todos tienen algo en comun la
satisfaccion de los clientes externos a través de los clientes internos.
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o Modelo de Endomarketing de Berry

Para Berry (1981, p. 34) citado en Fuentes (2009, pp. 196-197) este modelo nos plantea que para
poder satisfacer completamente tanto al cliente interno como externo, se debe ver a las tareas
como productos e involucrar a los empleados en ellas.

Segun Caro & Rodriguez (2014, p. 33) este modelo propone siete elementos que se deben trabajar
para poder tener una ventaja competitiva frente a las demas empresas:

- Atraer talentos.

- Mantener a los trabajadores emocionalmente comprometidos con la empresa.

- Capacitar cada cierto tiempo a los trabajadores.

- Trabajo en equipo en un buen ambiente laboral.

- Dar ciertas libertades de decision a los trabajadores bajo las normativas.

- Reconocimientos y salarios justos

Este modelo busca contar con empleados satisfechos a través del desarrollo de sus capacidades
de atencion al cliente, esto permite mejorar la percepcion del servicio que recibe el cliente y a la
vez su satisfaccion, por ello el modelo plantea dos aspectos: las tareas son vistas como productos
y el trabajador debe ser mas participativo e involucrarse en las actividades empresariales. Esto
facilita el mantener a los trabajadores enfocados en ofrecer un mejor servicio al cliente y poder
obtener asi una ventaja competitiva en el mercado (Fuentes, 2008, p. 9).

El modelo de Berry ve a los empleados como clientes que pueden transformarse en una ventaja
competitiva, para lograr que los trabajadores se sientan a gusto en la empresa se necesita de la
inclusion y participacion de los trabajadores en las actividades empresariales. En el modelo no
son presentados dos aspectos de gran relevancia: la orientacion al cliente elaborada a la par con

el empleado y técnicas especificas que las empresas pueden utilizar.

Empleado
invelucrado y
participativo

Empleado Tarea Actitutes Calidad de

Empleado ; . Cliente Wentaja
— - 2 — — — r
cama un €oma un satisfecho iz DD Satisfecho competitiva
cliente producto al servicio percibidos
Aplicaccion Aftraer y retener
interna de las empleados
técnicas de arientados
marketing al cliente

Figura 3-1: Modelo de Endomarketing de Berry

Fuente: Berry, 1981
Realizado por: Sacoto J, 2021
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Cardona et al. (2017, p. 52) ve a este modelo como la busqueda para lograr que los trabajadores
se sientan satisfechos en sus puestos para ello se requiere capacitarlos e involucrarlos para que
puedan participar, a continuacion se observa un grafico propuesto por el autor que representa el

modelo:

Entrenamiento - Induccién/Re-induccion.
Para desarrollar las + Competencias

habilidades de cada sol. comunicaclonales.

Comprension

. + Despliegue estratégico.
Entender como es la plieg g

_ﬁ organizacion, como actla ’ Mqoram‘lento de procesos. i
y por qué. = Alineacion cultural y comercial.
. + Bienestar y desarrollo.
Claridad

* Innovacion.
« Reconocimiento.
* Normatividad.

Sobre la seguridad y
perspectivas de futuro,

Figura 4-1: Comunicacion interna/Endomarketing

Fuente: Cardona et al. 2017
Realizado por: Sacoto J, 2021

o Modelo de Endomarketing de Christian Grénroos

El modelo de Grdnroos nos ensefia una estructura con base en el soporte de gestiéon que se refiere
a que los trabajadores conozcan la importancia de su trabajo por ello es fundamental mantenerlo
motivado y satisfecho que permitan aumentar la rentabilidad de la empresa, mediante una calidad
de servicio prestado por los empleados que permitan aumentar las ventas. Este modelo es mas
especifico que el anterior respecto a las técnicas que las empresas deben usar. Algo que tienen en
comun los modelos es que en ambos se busca obtener una ventaja competitiva, pero en este se
muestra los mecanismos para motivar a los empleados. Se puede concluir que el modelo de Berry
no presenta mecanismos de motivacion diferentes a los conocidos del marketing y que el modelo
de Gronroos, en cambio, da menor importancia la motivacion del personal, por lo que la
combinacion de ambas alternativas resulta importante para dotar un modelo de marketing interno

mas completo (Gronroos, 1990, pp. 3-11 citado en Fuentes, 2009, pp. 197-198).
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Figura 5-1: Modelo de Endomarketing de Christian Gronroos

Fuente: Grénroos, 1990

Realizado por: Sacoto J, 2021

. Modelo de Endomarketing de Rafiq y Ahmed

Este modelo establece una relacion entre los dos modelos anteriores, crea vinculos entre los
elementos que componen el Endomarketing y su relacion con la satisfaccion de los empleados.
Tanto la motivacion de los empleados por medio de las actividades desarrolladas por la
organizacion para su satisfaccion, como la actitud de coordinar de forma inter funcional e
integrada al proceso como un todo, influye en la satisfaccion del cliente. Sugiere asi toda la
literatura analizada, las necesidades de una mayor involucracion por parte de los recursos
humanos y del marketing en las cuestiones que tienen que ver con el trabajo (Rafiq y Ahmed,
2000; citados en Fuentes, 2009, pp. 199-200).

&=z

Figura 6-1: Modelo de Endomarketing de Rafiq y Ahmed

Fuente: Rafiq y Ahmed, 2000
Realizado por: Sacoto J, 2021
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o Modelo de Endomarketing de Lings

El modelo de Endomarketing presentado por Lings, esta estructurado a partir de los procesos de
manufacturas o de servicios y considera a los departamentos como el cliente interno y no a los
empleados. Entre las ventajas del modelo de Lings es que desarrolla una vision holistica de las
empresas, mide la calidad de los servicios, redisefia los procesos de manera proactiva y la
satisfaccion de los empleados es mayor. Se considera que este modelo contribuye en la
construccién de una ventaja competitiva sostenible una vez que no es facil para la competencia
copiar los esfuerzos hechos en este campo. Este modelo atribuye una cultura organizacional que
es casi inalcanzable para las demas organizaciones, por su necesidad de participacion y

transparencia en diversos aspectos (Lings, 2002; citado en Fuentes et al., 2012, pp. 7-11).
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Figura 7-1: Modelo de Endomarketing de Lings

Fuente: Lings, 1999
Realizado por: Sacoto J, 2021

1.2.10. Herramientas del Endomarketing

Segun el autor Gémez (2021, p. 1) se pueden utilizar las siguientes herramientas:

1.2.10.1. Redes sociales

Esta es una gran herramienta de comunicacion no solo para la atraccion de los clientes externos
sino también entre los empleados y directivos mediante los cuales ellos pueden expresar sus ideas
e inquietudes.

1.2.10.2. Contenido de blog

Mediante esta herramienta se pueden abordar temas relevantes para los trabajadores como cursos
de capacitacion, tips de trabajo, consejos de salud o pausas activas, logrando la integracion de
todos los trabajadores y mejorando la comunicacion interna.

1.2.10.3. Videos corporativos

Es importante mostrar los acontecimientos donde los trabajadores han participado y que han
ocurrido dentro de la empresa, permitiendoles identificarse con ella y creando memorias de

momentos relevantes, esto ayudara a fidelizarlos.
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1.2.104. Charlas motivacionales

Es importante que los empleados tengan su estado de animo lo mejor posible por ello es
importante que se realicen charlas de motivacion cada cierto tiempo para asi puedan estar felices
en su trabajo y motivados para realizar de manera eficiente sus actividades.

1.2.10.5. Boletines mensuales

Realizar boletines en los cuales se informan los principales sucesos que ocurrieron durante el mes
en la cooperativa para asi los empleados tengan una retroalimentacién y se mantengan informados
de todas las actividades que ocurren.

1.2.11. El Marketing-Mix Interno

Sanchez (2008, pp. 95-96) planted el siguiente modelo de marketing-mix interno:

La idea alrededor del marketing-mix interno es que existen ciertos elementos dentro de las
empresas que se encuentran administrados por la organizacién y que mediante la correcta
combinacion y gestién de estos se puede obtener los resultados esperados, los elementos que
pertenecen a este marketing-mix interno son:

o Los empleados vistos como los clientes internos.

o La empresa vista como el producto que se ofrece a los empleados, proveyéndole los
recursos y herramientas necesarias para el logro de los objetivos definidos.

o El precio asociado con los costes en la capacitacion y desarrollo de los trabajadores.

o Y por dltimo la comunicacion interna ejecutada a través de charlas, videos institucionales
y deméas medios por los cuales se fomenta la participacion de los empleados.

En la tabla 3-1 se puede apreciar de forma resumida una comparativa entre los dos tipos de
marketing.

Tabla 3-1: Marketing mix externo e interno

Marketing externo Endomarketing
Productos o servicios Empresa
Clientes externos Trabajadores
Area de ventas Directivos
Técnicas de ventas Canales de comunicacion
Incrementar los ingresos Mayor motivacion y compromiso

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2021

En la tabla 4-1 se presenta el marketing-mix donde las 4Ps’ del marketing externo se transforman

en las 4Cs’ en el marketing interno (Inkotte, 2000, pp. 11-12).
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Tabla 4-1: Endomarketing vs marketing externo segun Inkotte

Marketing externo

Endomarketing

Producto

Precio

Punto de distribucion

Promocion

Busca satisfacer
las necesidades y
expectativas de
los
consumidores
para obtener
beneficios.

De acuerdo a
costos de
produccién y el
mercado.
Seleccion de
espacios  para
poder a
disposiciéon  los
productos a los
consumidores.
Publicidad,
promocion y
fuerza de ventas
para los clientes

externos.

Compafiia

Costo

Coordinadores

Comunicacién

Se adapta a las
necesidades y
expectativas de los
trabajadores para
obtener un
diferencial
competitivo.
Remuneraciones,
capacitaciones e
implementacion de
estrategias.
Responsables  de
llevar a cabo el

marketing interno.

Difusion y
retroalimentacion

de informacion.

Fuente: Elaboracién propia

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2021
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1.  Enfoque de la investigacion
2.1.1. Cualitativo
La investigacion cualitativa en el campo social busca explorar las experiencias, creencias y
valores de las personas en su vida cotidiana y el investigador por consiguiente pretende
comprender con naturalidad el fenbmeno que se ocurre en dicha realidad (Cérdoba, 2017, p. 7).
Segun Vega et al. (2014, pp. 524-525) el enfoque cualitativo nos propone que ademas de medir
las variables estudiadas es importante darle significado subjetivo y el entender el contexto donde
ocurre el fendmeno investigado, para ello se utiliza estos cinco pasos:
1 Observar y estudiar el fenémeno.
2 Plantear suposiciones de acuerdo a lo observado.
3. Probar si la suposicién tiene fundamentos.
4 Revisar las suposiciones en base de un andlisis.
5 Proponer nuevas ideas o fundamentar las ya existentes.
Mediante la investigacion cualitativa se pudo identificar los diversos comportamientos de los
empleados obtenidos a través de encuestas aplicadas a los empleados de la institucion y asi se
pudo conocer de forma concreta sobre la cultura organizacional, sentimientos, pensamientos y
percepciones de los trabajadores hacia la empresa.
2.1.2. Cuantitativo
Segun Del Canto & Silva (2013, p. 26) a través del tiempo, el ser humano ha estado en la busqueda
constante de nuevos conocimientos, siendo la investigacion cuantitativa una de las vias para
obtenerlo, teniendo su soporte en la indagacion a través de elementos cognitivos y en datos
numeéricos extraidos de la realidad, procesados estadisticamente para probar teorias.
La informacién obtenida en la investigacion cuantitativa es considerada como datos tangibles,
fiables, confiables y veraces, dando a entender que estos datos son muy precisos, ya que se han
sido recogidos a través de métodos sistematicos y permite a otros investigadores poder contrastar
la informacion (Bryman, 1988, p. 45).
A través de este método se pudo comprobar la investigacion mediante la recoleccion de datos
acerca de las variables estudiadas y su posterior andlisis numérico, para ello se utilizaron
herramientas matematicas y estadisticas que permitieron analizar y valorar la informacion
numeérica en la encuesta obtenida acerca del desarrollo y la satisfaccion laboral.
2.2.  Nivel de investigacion
2.2.1. Descriptivo
Es llamada también investigacion estadistica, es aquella donde se analizan los datos y
caracteristicas de la poblacidn que se esta estudiando y da respuesta a las siguientes preguntas:
qué, quién, dénde, cuando y como (Marroquin, 2012, p. 4).
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Cauas (2006, pp. 17-18) afirma que el principal proposito del nivel descriptivo es el describir a
los fendmenos en un lugar y tiempo especifico, se busca especificar las cualidades de los grupos
de personas o fenémenos que estan siendo analizados, para ello se escoge una variedad de
cuestiones y se trata de medir cada una de forma independiente, de manera que podamos
describirlas, de cierta manera este nivel de estudio nos permite hacer una especie de prediccion.

Utiliza varias preguntas que permiten obtener la informacion que se requiere como:

o ¢ Qué es?

o ¢ COmMo es?

o ¢Donde esta?

o ¢Quiénes estan involucrados?
o ¢Qué factores lo componen?

Mediante este nivel de investigacion se pudo identificar las cualidades tanto personales como
profesionales de los trabajadores de la institucion y asi poder encontrar las mejores estrategias a
implementarse segun las debilidades, problemas y aspectos que necesitan mejorarse.

2.3.  Disefio de Investigacion

2.3.1. Segun la manipulacion de la variable independiente

2.3.1.1. No experimental

Este estudio nos permite observar situaciones que suceden naturalmente en un ambiente de
investigacion sin que el investigador genere o manipule situaciones, no es posible también
controlar o influir sobre las variables porque estas ya ocurrieron en un periodo de tiempo, de igual
manera gue sus efectos (Hernandez et al., 2014, p. 152).

El disefio experimental se realiza sin que el investigador manipule las variables, es decir
solamente puede observarlas como estas suceden en su entorno natural, es Ilamada también
investigacion ex post facto, refiriéndose a que los sucesos y variables ya transcurrieron y se
observan las relaciones entre las variables o hechos (Dzul, 2013, pp. 2-3).

En el presente proyecto de investigacion no se manipul las variables solo se las observd y se las
recopil6 tal y como se presentaron en el entorno, se analiz6 como se comportaron las variables
dentro de la investigacion efectuada en la institucion.

2.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

2.3.2.1. Transversal

Son aquellas en las cuales se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacién o muestra) una
Unica vez en un momento dado (Bernal, 2010, p. 118).

La investigacion transversal permite recolectar informacion en un Gnico momento y tiempo, y lo
que busca es describir a las variables objeto de estudio y analizar si existe una relacion entre ellas
(Huaire, 2019, p. 17).

Mediante el estudio transversal se realiz6 un levantamiento de datos utilizando las encuestas para

saber como estaba el ambiente laboral en la COAC en un momento determinado y poder realizar
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posteriormente un andlisis de si existe relacion entre ciertos factores.

2.4.  Tipo de estudio — investigacion

2.4.1. Investigacion documental

Esta investigacion busca obtener datos de materiales ya sea impresos o en linea, como tesis,
articulos, proyectos de investigacion, libros, etc. (Arias, 1999, p. 21).

La investigacion documental podria definirse como los métodos y las técnicas que permiten al
investigador buscar, procesar y almacenar los datos obtenidos en documentos veraces y
fidedignos que permiten crear una nueva informacién a partir de esta (Tancara, 1993, p. 1).

Se utilizé la investigacion documental en el proyecto de investigacion porque sirvié para generar
un marco teérico mediante un levantamiento de datos basandose en fuentes como las encuestas,
libros, tesis y documentos cientificos que permitan tener antecedentes y fundamentos de la
informacidn presentada en el documento.

2.4.2. Investigacion de campo

Es conocida también como trabajo de campo consiste en la recoleccidon de datos que se encuentran
en el exterior del lugar donde se realiza la investigacion (Cajal, 2020, p. 1).

Se utiliz6 la investigacion de campo porque hubo un acercamiento y observacion del ambiente
interno de la empresa que sirvio para hacer un levantamiento de datos con fuentes primarias
aplicando encuestas a la poblacion de estudio.

2.5.  Poblacién y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

Segun Arias (2006, p. 81) la poblaciéon es grupo de elementos que comparten ciertas
caracteristicas que serviran para poder sacar conclusiones de la investigacion realizada., dicha
poblacion estara limitada segun el problema que se investiga y los objetivos planteados.

2.5.1. Poblacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Lucha Campesina cuya oficina matriz se encuentra en el
canton Cumanda, provincia del Chimborazo, es una institucion que brinda servicios financieros,
se identifica como una institucion que ayuda al desarrollo socioeconémico de la poblacion
ofreciendo créditos, ahorros, inversiones y servicios financieros. Actualmente, la institucion
cuenta con 83 trabajadores divididos en las 5 agencias ubicadas en Cumanda, Bucay, Naranjito,
El Triunfo y La Troncal.

En la tabla 5-2 se puede observar la poblacion seleccionada que fueron los trabajadores de la
COAC Lucha Campesina del Canton Cumanda, actualmente cuenta con 38 trabajadores en la

oficina matriz distribuidos en las diferentes departamentos.
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Tabla 5-2: Departamentos COAC Lucha Campesina

Departamentos Numero de empleados

Riesgos 1

=
o

Operaciones
Tecnologia
Administrativo Financiero
Marketing y Responsabilidad Social
Cumplimiento
Asesoria Legal
Seguridad Integral
Talento Humano
Asistente de Gerencia

Asistente de Servicios Generales

~N P P DN P NP OB

Negocios
Total

Fuente: Elaboracién propia

w
[}

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2021

2.5.2. Muestra

Al ser una poblacién pequefia no se considera necesario tomar una muestra, por lo que se trabajara
con los 38 trabajadores para aplicar las encuestas.

2.6. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Métodos

2.6.1.1. Inductivo

Este método nos permite ir de lo especifico a lo general, nos permite sistematizar la informacion
a partir de los resultados individuales para posteriormente hallar relaciones de manera general que
permitan fundamentar la investigacion (Gémez, 2012, p. 14).

Mediante el método inductivo se aplic el razonamiento para poder sacar conclusiones a partir de
los hechos encontrados durante la investigacion realizada en la institucion.

2.6.1.2. Deductivo

Este método nos permite obtener conclusiones partiendo de lo general y luego obtener resultados
especificos (Moran y Alvarado, 2010, p. 12).

Mediante este método se pudo conocer detalladamente los aspectos relevantes que nos
permitieron lograr los objetivos planteados.

2.6.1.3. Analitico

El método analitico extrae por partes una investigacion para poder analizarlas por separado para

poder encontrar si existe relacion entre ellas (Gomez, 2012, p. 16).
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Este método permitié analizar cada parte de la informacion obtenido en la investigacion para
elaborar el marco metodoldgico.

2.6.1.4. Sintético

Permite analizar y sintetizar la informacién obtenida para poder irla estructurando, este método
nos permite hacer un analisis mas preciso de los datos obtenidos reconstruyendo de manera
resumida los hechos que se estan investigando (Maya, 2014, pp. 13-14).

Se lo utiliz6 en el proyecto de investigacion para integrar varios elementos relacionados con el
ambiente laboral y poder analizarlos de manera completa.

2.6.1.5. Sistémico

El método sistémico permite relacionar acontecimientos que supuestamente no tienen relacién, a
través de varios mecanismos que permiten obtener la informacién necesaria (Baena, 2017, p. 42).
Este método nos permitid relacionar varios aspectos referentes a la satisfaccién laboral y las
estrategias de Endomarketing implementadas en las empresas.

2.6.2. Técnicas

2.6.2.1. Encuestas

Es una gran herramienta para estudiar a la sociedad, muchas organizaciones utilizan esta técnica
para saber el comportamiento de la poblacion de estudio y basandose en los datos obtenidos poder
tomar las mejores decisiones (Galindo, 1998, p. 33).

Mediante esta técnica se pudo conseguir la informacion necesaria a través de cuestionarios
aplicados a los trabajadores de la institucion para obtener los datos necesarios que permitieron
elaborar las estrategias para la propuesta de la investigacion.

2.6.3. Instrumentos

2.6.3.1. Cuestionario de la encuesta

Consiste en una serie de preguntas acerca de los aspectos que se estan investigando, previamente
preparadas cuidadosamente en forma sistematica y su aplicacion varia dependiendo del
investigador (Garcia, 2003, p. 2).

Este instrumento nos permitié obtener informacién respecto a la variable de investigacion
mediante su implementacion en los trabajadores de la cooperativa.

2.7. Idea a defender

El Endomarketing permite mejorar la satisfaccion y desarrollo laboral de los trabajadores de la
COAC Lucha Campesina.
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CAPITULO IIl: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos luego de haber realizado las encuestas de la investigacion a los
trabajadores de la cooperativa fueron los siguientes:

3.1.Resultados

3.1.1. Andlisis e interpretacion de la encuesta

Primera pregunta:

3.1.1.1. Pregunta 1: ¢Se siente a gusto y motivado en su puesto de trabajo?

Tabla 6-3: Analisis de la motivacién de los empleados

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 29 76%
No 9 24%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Motivacion de los empleados

=Si =No

Gréfico 1-3. Motivacion

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Andlisis: El 76% que corresponde a 29 trabajadores se sienten a gusto y motivados en sus puestos
de trabajo y el 24% que corresponde a 9 trabajadores no se sienten ni a gusto ni motivados dentro
de la cooperativa.

Interpretacion: Por lo tanto, se interpreta que la mayor parte de los trabajadores se sienten
motivados y a gusto en sus puestos de trabajos por lo que podrén realizar sus actividades de
manera correcta y prestar un buen servicio para los clientes; sin embargo, es necesario
implementar estrategias que permitan aumentar este porcentaje, ya que existe una parte de los
trabajadores que no se sienten de la misma manera lo cual puede afectar el correcto
funcionamiento de la cooperativa.
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3.1.1.2. Pregunta 2: ¢ Los trabajadores reciben algun tipo de reconocimiento cuando hacen una
buena gestion en su trabajo?

Tabla 7-3: Reconocimiento de los empleados

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 15 39%
No 23 61%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Reconocimiento de los
empleados

=Si =No

Grafico 2-3. Reconocimiento de los empleados

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: ElI 39% que corresponde a 15 trabajadores afirman que reciben algun tipo de
reconocimiento por parte de la cooperativa, mientras que el 61% que corresponde a 23
trabajadores afirma que no reciben ningln tipo de reconocimiento hacia ellos.

Interpretacion: Se puede interpretar entonces que la mayor parte de los empleados no reciben
ningln tipo de reconocimiento cuando estos hacen un buen trabajo en sus actividades, lo que
podria generar un mal ambiente de trabajo, ya que estos no estan siendo reconocidos por ser
eficientes en sus labores, es necesario implementar estrategias que permitan hacer sentir valorados

a los empleados ya sea con reconocimientos econémicos u otros.
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3.1.1.3. Pregunta 3: ¢Como calificaria el clima laboral en la cooperativa?
Tabla 8-3: Clima laboral

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 3 8%
Bueno 17 45%
Regular 9 24%
Malo 4 10%
Muy malo 5 13%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Clima laboral

oS

24%

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo = Muy malo

Gréfico 3-3. Clima laboral

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 45% que corresponde a 17 trabajadores califican al clima laboral como bueno, un
24% que corresponde a 9 trabajadores lo califican como regular, el 13% que corresponde a 5
trabajadores lo califican como muy malo, el 10% que corresponde a 4 trabajadores lo califican
como malo y el 8% que corresponde a 3 trabajadores lo califican como muy bueno.

Interpretacion: Segun los datos obtenidos se puede apreciar que la mayoria de los empleados
consideran que el clima laboral de la cooperativa es bueno y muy bueno para desarrollar sus
actividades, sin embargo, existen varias discrepancias entre los demds trabajadores que lo
califican como regular y malo, por lo que es necesario implementar estrategias que permitan
mejorar este porcentaje de perspectivas negativas de los trabajadores del clima laboral en la
cooperativa, ya que si se sienten de esta manera no podran ofrecer un servicio de calidad ni realizar

de manera correcta sus actividades.
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3.1.1.4. Pregunta 4: ¢Los cursos de capacitacion que recibe le permiten mejorar en su puesto de
trabajo?

Tabla 9-3: Capacitaciones

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 25 66%
No 13 34%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Capacitacion de los empleados

=Si = No

Gréfico 4-3. Capacitaciones

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Andlisis: EI 66% que corresponde a 25 trabajadores considera que los cursos de capacitacion que
recibe por parte de la cooperativa si les permiten mejorar en sus puestos de trabajo, mientras que
el otro 34% que corresponde a 13 trabajadores consideran que estos cursos no les sirven para
mejorar en sus actividades.

Interpretacién: Una vez obtenidos los datos podemos afirmar que los cursos de capacitacion que
la cooperativa le ofrece a sus trabajadores si les permiten mejorar en sus puestos de trabajo y asi
estos pueden ofrecer un mejor servicio hacia los clientes externos, pero se debe prestar atencion
a los demas trabajadores que afirman que estos cursos no les ayudan y conocer cuales son las
causas para poder implementar estrategias que permita que todos los trabajadores refuercen sus
habilidades.
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3.1.1.5. Pregunta 5: ¢La cooperativa le ofrece espacios donde puede transmitir sus ideas u
objetivos?
Tabla 10-3: Comunicacion

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 16 42%
No 22 58%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Espacios de comunicacion

=Si =No

Grafico 5-3. Comunicacion

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Andlisis: EI 58% que corresponde a 22 trabajadores afirman que no existen espacios donde ellos
pueden compartir sus ideas y objetivos, mientras que el 42% que corresponde a 16 trabajadores
afirman que si existen estos espacios.

Interpretacién: Segun los datos obtenidos podemos argumentar que no existen espacios donde
los trabajadores puedan compartir sus ideas y objetivos, por lo que se debe mejorar en este aspecto
porgue estos espacios pueden ser de gran beneficio para la cooperativa en el logro de los objetivos
organizacionales y hacer sentir parte a los trabajadores en el logro de ellos y que sus ideas y

opiniones son importantes.
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3.1.1.6. Pregunta 6: ¢Conoce cuéles son las actividades y responsabilidades especificas que le
corresponden a su puesto de trabajo?
Tabla 11-3: Conocimiento de las funciones

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 23 61%
No 15 39%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Conocimiento de los puestos
de trabajo

=Si =No
Grafico 6-3. Conocimiento de funciones

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 61% que corresponde a 23 trabajadores afirma que si conoce cules son las
actividades y responsabilidades especificas que debe cumplir en su puesto de trabajo y el otro
39% que corresponde a 15 trabajadores respondié que desconoce acerca de los requerimientos de
su puesto de trabajo.

Interpretacion: Es asi que se puede concluir que gran parte de los trabajadores si conocen cuales
son sus funciones que deben cumplir en la cooperativa para respetar lo establecido en su contrato,
pero una parte de los empleados afirman desconocer sus funciones por lo que es importante
socializar los manuales de funciones de cada puesto de trabajo para asi evitar que existan personas

gue no sepan que deben realizar para cumplir de manera correcta sus actividades.
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3.1.1.7. Pregunta 7: ¢Como califica su relacion con sus comparieros?

Tabla 12-3: Relacion laboral

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy buena 14 37%
Buena 13 34%
Regular 7 18%
Mala 3 8%
Muy mala 1 3%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Relacion de los compafieros

3%

N

= Muy buena = Buena = Regular = Mala = Muy mala

Graéfico 7-3. Relacion laboral

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Andlisis: EI 37% que corresponde a 14 trabajadores de los trabajadores califica la relacion que
tiene con sus compafieros como muy buena, el 34% que corresponde a 13 trabajadores la califica
como buena, un 18% que corresponde a 7 trabajadores considera que es regular, el 8% que
corresponde a 3 trabajadores la califica como mala y un 3% que corresponde a 1 trabajadores
considera que la relacion con sus colegas es muy mala.

Interpretacién: Segun los datos obtenidos podemos decir que la mayor parte de los trabajadores
tienen una buena relacién sumando entre buena y muy buena més del 70%, sin embargo, hay que

trabajar en mejorar la relacion de todos los trabajadores, ya que ellos deben mantener una armonia

para poder alcanzar las metas organizacionales propuestas de manera conjunta.
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3.1.1.8. Pregunta 8: ¢ Su trabajo en la cooperativa satisface sus expectativas de desarrollo tanto
personal como profesional?

Tabla 13-3: Satisfaccion laboral

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 18 47%
No 20 53%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Expectativas de los empleados

= Si = No

Grafico 8-3. Satisfaccion laboral

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 53% que corresponde a 20 trabajadores de los trabajadores no se siente satisfecho
con sus expectativas tanto personales como profesionales en la cooperativa y, en cambio, el 47%
gue corresponde a 18 trabajadores si se siente satisfecho en este aspecto.

Interpretacion: Segun los datos més de la mitad de los trabajadores no sienten que tienen
oportunidades de desarrollarse tanto personal como profesionalmente en la cooperativa, lo cual
podria provocar que algunos de ellos busquen otro trabajo en otra cooperativa, lo cual daria paso
a la fuga de talentos y un incremento en la rotacion del personal, por ello es importante
implementar estrategias que les permitan conocer a los trabajadores que ellos pueden contar con

la cooperativa para crecer tanto en lo personal y profesional.
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3.1.1.9. Pregunta 9: Indique como calificaria las condiciones de su area de trabajo.
Tabla 14-3: Condiciones laborales

Variables Frecuencia Porcentaje
Es ideal para  desempefiar 19 50%
exitosamente mis actividades y
cuento con todos los instrumentos
necesarios para poder realizar mis
actividades de
manera éptima

Existen ciertas adecuaciones e 11 29%
instrumentos que se podrian
implementar
No me agradan las condiciones de 8 21%
mi puesto de trabajo

Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Condiciones del area de trabajo

21%

= Es ideal para desempefiar = Existen ciertas adecuaciones e No me agradan las condiciones
exitosamente mis actividades y instrumentos que se podrian de mi puesto de trabajo
cuento con todos los implementar

instrumentos necesarios para
poder realizar mis actividades de
manera 6ptima

Gréfico 9-3. Condiciones laborales
Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 50% que corresponde a 19 trabajadores considera que las condiciones de su area de
trabajo son ideales para desempefiar exitosamente mis actividades y cuentan con todos los
instrumentos necesarios para poder realizar sus actividades de manera éptima, el 29% que
corresponde a 11 trabajadores cree que existen ciertas adecuaciones que se deben implementar y
al 21% que corresponde a 8 trabajadores no le agradan las condiciones en que se encuentra su
puesto de trabajo.

Interpretacién: La mitad de los trabajadores afirma que las condiciones de la infraestructura de
la empresa son Optimas para realizar sus actividades, sin embargo, la otra mitad no se siente a
gusto con las condiciones de las mismas, por lo que se podria considerar que no todas las areas
de trabajo se encuentran de la misma manera por lo que es importante mejorar las condiciones en
las que trabajan todos los trabajadores para que asi se sientan comodos y a gusto de poder realizar

de manera correcta sus actividades.
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3.1.1.10. Pregunta 10: ¢Ha pensado en retirarse de la Cooperativa?

Tabla 15-3: Permanencia en la cooperativa

Variables Frecuencia Porcentaje
Ahora no puedo ya que necesito 18 47%
el trabajo por temas de dinero
No dejaria esta cooperativa 0 0%
aungue tenga una mejor opcién
en otra empresa ya que me
siento valorado y a gusto de
trabajar aqui
Lo pensaria después ya que 20 53%
estoy adquiriendo experiencia en
esta cooperativa

Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Permanencia de los empleados

53%

= Ahora no puedo ya que necesito = No dejaria esta cooperativa
el trabajo por temas de dinero aunque tenga una mejor opcion
en otra empresa ya que me
siento valorado y a gusto de

trabajar aqui

Gréfico 10-3. Permanencia de los empleados
Realizado por: Sacoto, J. 2022.

Analisis: EI 53% que corresponde a 20 trabajadores de los trabajadores afirma que podria retirarse
de la cooperativa después de un tiempo, ya que se encuentra adquiriendo experiencia en este
momento y el 47% que corresponde a 18 trabajadores menciona que por ahora no dejaria la
cooperativa, ya que necesita el trabajo por temas econémicos.

Interpretacion: Se evidencia como la mayor parte de los empleados no dejarian la cooperativa
por el momento, ya que algunos estan adquiriendo experiencia laboral y otra parte los empleados
no dejarian la cooperativa porque necesitan dinero para sus gastos y necesidades, pero se
evidencia como ningun trabajador permaneceria la cooperativa si le ofrecieran un mejor puesto

en otra empresa, por lo que se debe implementar estrategias de fidelizacion para los trabajadores.
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3.1.1.11. Pregunta 11: ¢El salario y las recompensas que recibe por parte de la
cooperativa le parecen justas y acorde a sus responsabilidades?
Tabla 16-3: Salarios y recompensas

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 9 24%
No 29 76%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Salario

= Si = No

Graéfico 11-3. Salarios

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 76% que corresponde a 29 trabajadores afirma que no le parecen justas tanto su
salario y recompensas que recibe por parte de la cooperativa y al otro 24% que corresponde a 9
trabajadores si le parecen justas estas retribuciones.

Interpretacion: Con base en los datos obtenidos podemos concluir que la mayor parte de los
trabajadores no se sienten a gusto con sus retribuciones por lo que es importante revisar este
aspecto para poder mejorar la satisfaccion econémica de los trabajadores de acuerdo a las

responsabilidades de cada puesto de trabajo.
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3.1.1.12. Pregunta 12: ¢Siente que la cooperativa considera al personal como su recurso
mas importante?

Tabla 17-3: Perspectiva de los empleados

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 25 66%
No 13 34%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Perspectiva de los empleados

= Si = No

Gréfico 12-3. Perspectivas de los empleados

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 66% que corresponde a 25 trabajadores siente que se les considera como el recurso
mas importante en la cooperativa y el 34% que corresponde a 13 trabajadores no siente que se les
considere de la misma manera.

Interpretacion: La mayor parte de los trabajadores si sienten que son considerados para la
cooperativa como el recurso mas importante, lo que ayuda a que estos se sientan mas identificados
con la institucion y motivados para realizar sus actividades correctamente, pero se debe aumentar
este porcentaje, ya que también existen trabajadores que no son considerados de la misma manera,
lo que podria generar un mal ambiente de trabajo y falta de compromiso hacia el cumplimiento
de las metas.
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3.1.1.13. Pregunta 13: ¢Se le informa acerca de los acontecimientos que ocurren en la
cooperativa?

Tabla 18-3: Comunicacion

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 16 42%
No 22 58%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Comunicacion

= Si = No

Graéfico 13-3. Comunicacion

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 58% que corresponde a 22 trabajadores afirman que no se les informa acerca de los
acontecimientos que ocurren en la cooperativa y el otro 42% que corresponde a 16 trabajadores
afirma lo contrario.

Interpretacion: Se puede apreciar que mas de la mitad de los trabajadores no tienen conocimiento
de los sucesos que ocurren en la cooperativa, lo que evidencia que existe una mala comunicacion
entre todas las areas de la cooperativa lo que podria generar un ambiente de incertidumbre y

provocar un mal funcionamiento de las actividades de varias areas de la institucién.
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3.1.1.14. Pregunta 14: ;Cree que existe igualdad de trato y oportunidades para todos los
empleados de la cooperativa?
Tabla 19-3: Trato y oportunidades

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 18 47%
No 20 53%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Trato a los empleados

= Si = No

Gréfico 14-3. Trato a los empleados

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 53% que corresponde a 20 trabajadores cree que no existe una igualdad de trato ni
oportunidades para todos los trabajadores y el otro 47% que corresponde a 18 trabajadores si cree
gue existe una igualdad de este aspecto.

Interpretacion: Mas de la mitad de los trabajadores no considera que todos los trabajadores son
tratados de la misma manera, lo que podria generar un ambiente de inconformidades y por
consecuente un mal ambiente laboral, por lo que los trabajadores al sentirse asi podrian abandonar

la cooperativa y provocar un ineficiente desarrollo de las actividades.
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3.1.1.15. Pregunta 15: ¢Recibe el apoyo de compafieros de otros departamentos cuando
lo requiere?

Tabla 20-3: Compafierismo

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 15 39%
No 23 61%
Total 38 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

Apoyo de los comparieros

=Si =No

Gréfico 15-3. Compafierismo

Realizado por: Sacoto, J. 2022

Analisis: El 61% que corresponde a 23 trabajadores afirma que no recibe el apoyo de sus
comparieros de trabajo cuando lo requieren y los otros 15 que corresponde el 39% manifiesta que
si recibe el apoyo de sus colegas.

Interpretacion: Gran parte de los trabajadores sostiene que no recibe el apoyo de sus compafieros
cuando necesita de estos para realizar alguna actividad, lo que podria generar ineficiencias en las
actividades de la cooperativa y esto a su vez afectar en el servicio que se ofrece a los clientes
externos.
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3.2. Discusion de resultados

En el presente Trabajo de Integracion Curricular que planteo la idea a defender “El
Endomarketing permite mejorar la satisfaccion y desarrollo laboral de los trabajadores de la
COAC Lucha Campesina” permitira al area de Talento Humano implementar estrategias que
permitan mejorar el desempefio de los trabajadores y el ambiente laboral percibido por los
mismos.

Una vez tabulados y analizados los datos obtenidos de las encuestas, en la tabla 21-3 se pueden
observar varios resultados tanto positivos como negativos acerca de aspectos relacionados con el
ambiente y desarrollo laboral que tiene la cooperativa actualmente como los siguientes:

Tabla 21-3: Cuadro de resumen de debilidades, necesidades y aspectos a mejorarse

Debilidades y necesidades encontradas

Aspectos positivos que podrian mejorarse

Los trabajadores no reciben reconocimientos

cuando realizan un buen trabajo

El clima laboral esta dividido entre una parte
que lo considera bueno y la otra parte lo

considera malo

La cooperativa no ofrece espacios donde los
trabajadores puedan transmitir sus ideas u

objetivos

La mayor parte de los trabajadores afirma
que su trabajo en la cooperativa no satisface

sus expectativas personales y profesionales

La mitad de los trabajadores afirma que sus
puestos de trabajo son ideales y la otra mitad
considera que se deben hacer reformas a sus

puestos de trabajo

La mayor parte de los encuestados trabaja en
la cooperativa porque esta adquiriendo
experiencia o necesita dinero, pero nadie

afirma que permaneceria en la cooperativa si

Una cuarta parte de los trabajadores afirma
gue no se siente ni motivado ni a gusto en su

puesto de trabajo

Una tercera parte de los trabajadores afirman
que los cursos que reciben no les permiten

mejorar en su desempefio

Una tercera parte de los trabajadores no

conoce cuales son sus funciones

Una tercera parte de los trabajadores no
siente que la cooperativa los valore como su

recurso mas importante

Existe una pequefia parte que no califica la

relacion laboral como buena
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le ofrecieran una mejor oferta ya que no se

sienten valorados o0 a gusto de trabajar ahi

La mayor parte de los trabajadores afirma

gue no le parecen justas sus remuneraciones

La mayor parte de los trabajadores no estan
informados acerca de los acontecimientos

gue ocurren en la cooperativa

La mayor parte de los trabajadores no cree
gue exista una igualdad de trato y

oportunidades para todos los trabajadores

La mayor parte de los trabajadores no siente
gue cuenta con el apoyo de sus compafieros

de trabajo cuando lo requieren

Fuente: Encuesta

Realizado por: Sacoto Cardenas John, 2022

- La motivacion de los empleados que es un pilar fundamental para que estos puedan
desarrollar y cumplir con sus actividades de manera eficiente muestra un elevado porcentaje, sin
embargo, se hall6 que existe una parte que no se sienten motivados lo cual a la larga puede generar
deficiencias, ya que todos los departamentos o areas trabajan de manera conjunta y si existen
deficiencias en una de estas podria generar un mal servicio a los clientes externos, por ello es
importante reforzar este aspecto en busca de estrategias que permitan mantener a todos los
trabajadores motivados y asi estos puedan ofrecer un servicio de calidad.

- Un aspecto realmente que necesita mejorarse es el reconocimiento que se le da a los
empleados por realizar sus actividades de manera eficiente, ya que mas de la mitad de los
empleados afirmaron que estos no son reconocidos cuando realizan una buena labor, lo que puede
generar una reduccion de la productividad, ya que los trabajadores no sienten que sus esfuerzos
estan siendo valorados por la cooperativa, por ello es importante aplicar un mecanismo de
recompensas no solamente monetarias, sino también incentivos no monetarios referentes a
reconocer su esfuerzo mediante entrega de diversos premios personales, ya que se ha demostrado
que elevar el ego de las personas es una forma efectiva de hacerles saber que su trabajo es
importante.

- El clima laboral un aspecto fundamental en todos los trabajos y que muy pocas veces es

valorado como realmente se lo debe hacer, segun los datos obtenidos por parte de los trabajadores
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més de la mitad lo califican como bueno o muy bueno, lo cual refleja que si se han implementado
acciones para mejorar como se sienten los empleados dentro de la empresa, sin embargo, no se
debe dejar de implementar estrategias que busquen que todos los trabajadores se sientan a gusto
de trabajar en la cooperativa, ya que varios trabajadores manifestaron no sentirse cémodos por el
ambiente laboral, lo cual pude generar un ambiente tenso y hacer mas dificil lograr los objetivos
organizacionales.
- Mantener al personal capacitado es fundamental, ya que siempre estan surgiendo nuevas
tendencias, pero no basta solamente con capacitarlos, también hay que comprobar si estos cursos
le sirven al trabajador para que €l pueda mejorar en el desarrollo de sus actividades, segln los
datos obtenidos gran parte de los trabajadores manifiesta que estos cursos si le han servido para
poder mejorar su desempefio, por lo que se demuestra que si se han conseguido convenios con
empresas que capaciten al personal de manera efectiva, sin embargo, es necesario conocer porque
una tercera parte de los empleados manifiesta que no le son de utilidad estos cursos y poder hacer
cambios en beneficio de ellos.
- La comunicacion es uno de los aspectos que se debe mejorar en la cooperativa, ya que
mas de la mitad de los trabajadores afirma que no les ofrecen espacios donde ellos puedan
expresarse, esto es algo que debe mejorarse de manera inmediata, ya que por una parte en estos
espacios el trabajador siente que es escuchado y también pueden surgir ideas que sean de beneficio
para la cooperativa.
- La mayor parte de los trabajadores declararon que si conocen cuéles son las actividades
y sus responsabilidades de acuerdo al puesto que ocupa cada uno de ellos, lo cual es importante
para que puedan desarrollar sus actividades sin ningin inconveniente y evitar deficiencias en
determinadas actividades, pero otra parte de los trabajadores afirma que no conoce acerca de este
tema por lo que es importante crear espacios donde se socialice las manuales de funciones de cada
empleado y hacerles saber a todos como deben desenvolverse dentro de la cooperativa.
- La relacion entre los integrantes de la cooperativa en mas de un 70% lo califican entre
buena y muy buena, por lo que se demuestra que si existe ese lazo de amistad entre la mayoria de
ellos, lo cual es importante, ya que todos deben lograr trabajar como un equipo para que sea mas
facil alcanzar los objetivos propuestos por la cooperativa, sin embargo, existe una pequefia parte
de los empleados que no se sienten de la misma manera por lo que seria conveniente implementar
estrategias que permitan integrar a todos los trabajadores en un ambiente 6ptimo de
comparierismo laboral.
- Maés de la mitad de los trabajadores manifestd que la cooperativa no satisface sus
expectativas de desarrollo tanto en lo profesional como personal, este aspecto es esencial para
mantener a los empleados comprometidos con la institucién, ya que si estos sienten que la
cooperativa no le presta atencion a sus requerimientos y anhelos a futuro, estos no estaran
fidelizados y podria provocar una fuga de talentos que incrementaria las tasas de rotacion de
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personal que crean deficiencias en las actividades de los puestos de trabajo. Por ello es necesario
ofrecerle a los empleados o hacerles saber que mientras ellos trabajen en la cooperativa tienen
oportunidad de crecer tanto en lo personal y profesional, haciéndoles saber que ellos con
importantes para la institucion.
- En cuanto a las condiciones de los puestos de trabajo existe una discrepancia, ya que la
mita de los empleados afirma que esta a gusto con el estado de su puesto de trabajo, pero la otra
mitad no esta a gusto o cree que existen ciertas adecuaciones que se podrian implementar, por lo
gue es importante hacer una revision y analisis de todos los puestos y asi poder implementar
estrategias que permitan ofrecer un ambiente dptimo donde cada trabajador pueda desenvolverse
con normalidad y comodo.
- El contar con trabajadores fidelizados con la institucion es fundamental, ya que garantiza
gue estos permaneceran en los tiempos dificiles y también en los buenos, segun los datos
obtenidos la mayor parte de los trabajadores afirma que trabaja en la cooperativa ya sea porque
esta adquiriendo experiencia laboral o necesita el trabajo por temas econémicos, pero ninguno
manifestd que no dejaria la cooperativa aunque le ofrecieran un mejor puesto en otra empresa, lo
cual refleja lo poco fidelizados e identificados que estan los trabajadores con la cooperativa, se
deben implementar estrategias que permitan hacerlos sentir parte de la institucion a los empleados
para que estos permanezcan a largo plazo en la cooperativa.
- La gran mayoria de los trabajadores manifiesta que no le parecen justas ni su salario y
recompensas que perciben actualmente en la cooperativa, el aspecto econémico es fundamental
hoy en dia y si los empleados no siente que se le esta retribuyendo de manera justa por sus
esfuerzos estos podrian buscar un mejor empleo en otra parte, lo que podria generar una fuga de
talentos que son de gran beneficio para la institucion por lo que se debe hacer una revision y
analisis de los sueldos del mercado para que la cooperativa pueda ofrecerle un salario mas
competitivo y asi hacerle saber a los trabajadores que ahi si son retribuidos de buena manera y
mejor que en otros lugares.
- Gran parte de los empleados manifestd que si siente que la cooperativa los considera
como el recurso mas importante para ella, esto demuestra que se ha trabajado en hacerles saber
que los trabajadores son el motor de la institucion y que sin ellos no se podrian lograr las metas
establecidas, pero otro porcentaje de los trabajadores no se siente de la misma manera por lo que
podria generar una falta de compromiso de estos, por ello es importante mejorar este aspecto y
hacerles saber que los trabajadores son el principal recurso dentro de la institucion.
- Un aspecto que debe mejorarse es la comunicacion, ya que mas de la mitad de los
trabajadores afirman que no se le informan acerca de los acontecimientos en la institucién, si no
se mejora este aspecto puede provocar ineficiencias en el desarrollo de las actividades de la
cooperativa, ya que no se tendra conocimiento dependiendo de cada departamento sobre lo que
esta sucediendo en los demas departamentos o demas temas que podrian ralentizar las actividades
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que se le ofrece a los clientes externos.

- El trato que se le da a cada uno de los empleados dentro de la cooperativa debe ser igual,
segun la encuesta mas de la mita de los trabajadores no sienten que esto suceda, lo que puede
generar un ambiente tenso y lleno de inconformidades e incluso provocar que los empleados
abandonen sus puestos de trabajo al sentirse despreciados y poco valorados, por ello es importante
hacerles saber que para la institucion todos son iguales y todos tienen las mismas oportunidades
de crecimiento tanto personal como profesional, para asi mejorar el ambiente laboral.

- El trabajo en equipo es fundamental en la cooperativa, pero segun los datos obtenidos
méas de la mitad de los trabajadores afirma que no siente que cuenta con el apoyo de sus
comparieros para realizar ciertas actividades, lo que debe mejorarse, ya que debe existir un espiritu
de compafierismo en el cual todos trabajan de manera conjunta en logro de los objetivos

organizacionales.

3.3. Propuesta

3.3.1. Titulo

Plan de Endomarketing para fortalecer el desarrollo y satisfaccion laboral en la COAC Lucha

Campesina del canton Cumanda para el afio 2022

La siguiente propuesta de Endomarketing pretende entregar un plan que permita mejorar varios

aspectos que segun las encuestas realizadas a los trabajadores de la cooperativa se ha determinado

que requieren mejorarse mediante ciertas estrategias que permitan a la institucion mantener a sus

trabajadores motivados y alineados al éxito de los objetivos organizacionales.

3.3.2.  Objetivo

Elaborar usa serie de estrategias de marketing interno que permitan mitigar las debilidades y

satisfacer las necesidades que se encontraron anteriormente en las encuestas realizadas que

permitan fortalecer el correcto funcionamiento de las actividades de los trabajadores en un

ambiente laboral 6ptimo.

3.3.3. Alcance

Con la implementacién de la propuesta planteada en esta investigacién se pretende mejorar el

ambiente y desarrollo laboral de todos los trabajadores de la cooperativa de la oficina matriz y

que esta pueda ser replicada en las demas agencias para que asi se pueda fortalecer la cultura

organizacional.

3.3.4. Antecedentes

3.3.4.1. Organizacion donde se efectuara el TIC:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Lucha Campesina cuya oficina matriz se encuentra en el

cantén Cumanda, provincia del Chimborazo en las calles Abdon Calderon entre 9 de Octubre y

GOmez Renddn es una institucion que brinda servicios financieros, se identifica como una

institucion que ayuda al desarrollo socioeconémico de la poblacién ofreciendo créditos, ahorros,
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inversiones y servicios financieros (Lucha Campesina, 2022).

3.3.4.2. Valores corporativos
e Eficiencia
e Proactividad
e Flexibilidad
e Enfocado a Resultados

Trascendencia

3.3.4.3. Estructura Orgénica

Su estructura organica esta compuesta por el nivel directivo que lo conforman la Asamblea de
Representantes, Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, Auditoria Interna, Gerencia
y los diferentes Comités los mismos que se encargan de controlar las actividades realizadas por
el nivel Productivo y de Soporte de la institucion.

Actualmente, la institucién cuenta con 89 trabajadores divididos en las 5 agencias ubicadas en
Cumanda, Bucay, Naranjito, EI Triunfo y La Troncal. En la oficina matriz se encuentran

trabajando actualmente 38 trabajadores.

Lucha e
Campesina
ESTRUCTURA ORGANICA — “"‘”‘"’“’El

= P |

i e i

(M E @ ®)
Figura 8-3: Estructura Organica de la cooperativa

Fuente: (Lucha Campesina, 2022)
Realizado por: Sacoto J, 2021

3.3.4.4. Problema

En la actualidad las empresas invierten gran parte de su dinero en atraer al cliente externo,

invirtiendo en publicidad y otras estrategias para captar clientes y asi incrementar sus ganancias,

olvidandose de manera involuntaria en la mayoria de los casos en la satisfaccion del cliente mas

importante que es el que esta dentro de su empresa al cual hay que enfocarse en que se sienta a

gusto y cdmodo en ella, para asi mantener un personal motivado, capacitado y predispuesto
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realizar las actividades que se les sean designadas con dedicacion y que ayuden a lograr las metas
que se han planteado.
Por ello se considera oportuno utilizar nuevas estrategias de desarrollo y satisfaccion laboral en
la COAC Lucha Campesina, ya que al no contar con este tipo de estrategias se ha descuidado la
satisfaccion de sus trabajadores generando un ambiente de inconformidades, de lo contrario si se
aplican se lograria mantener un personal alineado a las metas organizacionales y fidelizarlo para
evitar la rotacién de personal que si no se aplican estas estrategias puede ocasionarse y provocar
ineficiencia en las actividades por la constante rotacion de personal en la institucién, al contar con
un personal que se siente a gusto de trabajar en la empresa estos estaran mas comprometidos con
la mismay, por lo tanto, serdn mas eficientes en sus respectivas labores.
El Endomarketing es una estrategia que permite lograr un 6ptimo desempefio de los trabajadores
a partir de crear un vinculo entre los trabajadores y la institucién, haciéndolos sentir parte de la
empresa y que su aporte es importante en ella, mejorando la imagen que ellos tienen de la
institucion, creando un impacto positivo en el clima organizacional y la satisfaccién laboral.
De no implementar estas estrategias de marketing interno se estaria poniendo en peligro el
correcto funcionamiento de la institucion al no tomar en cuenta a la parte mas importante de una
empresa como lo es el talento humano que seré el encargado de acuerdo a como se sienta dentro
de ella a trabajar en conjunto para que la institucidn alcance sus objetivos, ya que de lo contrario
se contaria con un personal inconforme y que no estaria comprometido a realizar sus actividades
de manera dptima.
3.3.5. Plan de Endomarketing
A continuacion se presentan las estrategias que se deben implementar en la cooperativa para poder
mejorar la satisfaccion y el desarrollo laboral de los trabajadores. Las estrategias con las
siguientes:
Estrategia 1: Conocer las necesidades y requerimientos de los trabajadores
Consiste en identificar aquellos aspectos que les generan molestias a los trabajadores, lo cual es
de vital importancia si se quiere cumplir con los objetivos organizacionales.
Actividades:
- Realizar reuniones con los trabajadores una vez al mes en la sala de reuniones de la
cooperativa e invitar a los trabajadores a expresar sus necesidades o ideas que pueden mejorar su
satisfaccion durante su horario laboral. Se debe fomentar la participacién de todos los
trabajadores, hacerles saber que pueden expresarse sin que ello les signifique algin problema en
su trabajo, sino que esto puede ayudar a desempefarse de mejor manera y ser mas productivo.
- Implementar un buzén de sugerencias donde los trabajadores cualquier dia puedan de
forma anénima dejar sus comentarios que permitan mejorar aspectos que ellos consideren lo
requieren. Los trabajadores son la mejor fuente de informacién con la que cuenta la empresa, por
ello se debe prestar gran atencién a sus sugerencias que ayuden a mejorar procesos que ellos
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consideran que se los puede hacer de mejor manera.

Tiempo

Las actividades se las debe realizar de manera periodica.

Recursos:

Para poder llevar a cabo estas actividades es necesario contar con un espacio en la cooperativa,

que si lo cuenta como es una sala de reuniones y la compra de los buzones para cada piso de la

cooperativa.

Estrategia 2: Fortalecer la relacidn entre todos los trabajadores y mejorar el vinculo con la

empresa

Trata acerca de fomentar el trabajo en equipo y mejorar la relacion entre todos los trabajadores,

permitiendo mejorar la productividad y el logro de los objetivos.

Actividades

- Realizar encuentros deportivos en donde se pueda mejorar la relacion entre compafieros

de trabajo, fortalecer lazos de amistad, aumentar la autoestima, liberar posible estrés, mejora de

la salud mental y eliminar ciertos conflictos que puedan existir entre ciertos trabajadores. Los

deportes que mejor ayudan a lograr esto son: futbol sala, voleibol y el basquet. Ademas, se puede

hacer una vez por afio actividades como senderismo o picnics en lugares de relajacion, que

generan bienestar y felicidad a los trabajadores.

- Realizar talleres de comunicacion y convivencias, por lo menos una vez cada 3 meses,

estos pueden tener duraciones de 1 hora, para ello es necesario contratar un ponente que fomente

la participacion de los trabajadores, asi se pueden evitar inconvenientes de comunicacion y

mejorar la colaboracion entre colegas.

- Integrar a las familias de los trabajadores les permite tener una armonia entre las

responsabilidades laborales y con sus familias, por ello se debe ver a la familia de los trabajadores

como un nuevo Stakeholder, por ello se pueden realizar actividades en las vacaciones de los hijos

de los trabajadores, en donde se los lleva a espacios de diversion y también el hacer conocer a los

hijos o familia el espacio donde trabaja el colaborador.

- Los trabajadores deben ser la imagen de la cooperativa por ello se debe promocionarlos

en las redes sociales, mediante mensajes motivacionales y la difusion de la mision, visién y

servicios, donde los clientes externos los conozcan y los empleados se identifiquen con la

institucion. Los trabajadores de hoy en dia estdn mas al tanto de cdmo funcionan las redes sociales

y pueden participar en estrategias que permitan llegar a més clientes, el alcance de estos medios

de comunicacion hoy en dia es muy grande y hay que aprovecharlo para, por una parte, hacer

sentir parte de la cooperativa a los trabajadores y por otra mejorar la imagen corporativa hacia

afuera.

- El area de trabajo de cada uno de los empleados es uno de los aspectos mas importantes

y estos deben estar en condiciones Optimas y contar con todas las herramientas que necesiten,
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pero ademas de eso es el mejor lugar para promocionar la propia institucion, ya que ellos pasan
gran tiempo ahi, por ello se debe personalizar de acuerdo a los colores de la cooperativa, con los
logos, valores, mision y vision, los objetivos y demas aspectos que creen un vinculo entre el
trabajador y la empresa.
Tiempo:
Las actividades se las debe realizar conforme a las fechas que el area de Talento Humano los
considere las mejores y en donde se obtengan los mejores resultados, ademas se puede consultar
a los trabajadores, ya que depende de las circunstancias para cada actividad, ya que unas son mas
faciles de realizar y requieren menor tiempo y otras son un poco mas complejas.
Recursos:
Se debe destinar un presupuesto econdémico para la realizacion de estas actividades, pero hay que
recalcar que los beneficios obtenidos una vez realizadas las actividades permitiran aumentar la
productividad, por lo que se debe destinar los recursos necesarios que permitan realizar de manera
correcta cada actividad.
Estrategia 3: Capacitar a los trabajadores en temas especificos
Este aspecto es primordial, ya que permite mejorar las capacidades y productividad de los
trabajadores, mediante una correcta seleccion de temas de capacitacion.
Actividades:
- Lo primordial es con base en las evaluaciones de desempefio realizadas anteriormente
hacer un analisis de los puntos mas débiles de cada trabajador, basandonos en ello se deben buscar
los mejores cursos de capacitacion que permitan convertir las debilidades en fortalezas las
capacidades de cada empleado, se los puede realizar mediante cursos online 0 de manera
presencial, pero se debe evaluar los resultados obtenidos en las proximas evaluaciones de
desempefio para poder conocer la efectividad de las capacitaciones aplicadas, ademas se debe
realizar capacitaciones generales sobre actividades o procesos complementarios de las demas
areas de la cooperativa esto permitira en caso de que se produce una vacante o algin empleado
no puede asistir ya sea por sus vacaciones o por enfermedades un integrante de la empresa pueda
cubrir ese puesto.
- El outdoor training consiste en que los trabajadores es una herramienta que se realiza al
aire libre donde se presentan situaciones referentes al aspecto laboral que permite mejorar la
creatividad, confianza, trabajo en equipo, liderazgo, motivacion y las capacidades de los
empleados mediante la realizacion de actividades que tienen que mejorar la manera en que se
realizan ciertos procesos.
Tiempo:
Se lo debe realizar a base de los resultados obtenidos en las evaluaciones de desempefio y las
necesidades de la cooperativa, por ello se debe monitorear constantemente el desempefio de los
trabajadores para poder implementar capacitaciones.
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Recursos:

Es necesario invertir recursos econémicos para poder contratar a personas especializadas en llevar

a cabo estas actividades.

Estrategia 4: Realizar charlas motivacionales

La motivacion es esencial si se quiere mejorar la productividad y lograr los resultados, un

trabajador que se encuentre debidamente motivado ayudara a que la empresa alcance los objetivos

propuestos.

Actividades:

- Se debe socializar con los trabajadores la importancia de su trabajo tanto en el ambito

laboral como social, para que puedan estar mas comprometidos en realizar sus actividades

eficientemente, ademas se les debe hacer saber que tienen oportunidad de crecer tanto personal

como profesionalmente en la institucién, que si ellos se desempefian de manera eficiente tendran

la oportunidad de ascender y obtener mayores beneficios.

- Los trabajadores muchas veces llegan con problemas familiares o personales a sus

trabajos que no les permite realizar correctamente sus funciones, por ello es importante brindarles

un espacio donde ellos puedan compartir estos temas, para que asi puedan solucionarlos y estar

mejor emocionalmente, por ello se debe ya sea mediante el rea de Talento Humano o un convenio

con psicologos proveerles una persona que en un ambiente seguro les aconseje y motive.

- Se debe también mediante frases hacerles saber a los trabajadores que se sientan

orgullosos de su trabajo, que pueden cumplir sus suefios y que el éxito es posible si hacen los

esfuerzos necesarios.

Tiempo:

Esto se lo debe realizar de manera periddica, la motivacion es un aspecto que no se debe olvidar

por ello cada semana se debe realizar estas actividades para todos los trabajadores.

Recursos:

Para lograr esto es necesario diversos recursos materiales y econémicos para conseguir un

convenio con un profesional que ayude a mejorar la motivacion de los trabajadores.

Estrategia 5: Fomentar la participacion de los trabajadores

Lograr que los empleados rindan a su maximo no es una tarea simple, por ello se debe fomentar

que los trabajadores tengan una mayor participacion en la realizacion de actividades, estrategias

y responsabilidades.

Actividades:

- Es necesario implementar buzones donde los trabajadores puedan aportar con sugerencias

acerca de aspectos que ellos crean que conveniente y hacerles saber que sus comentarios son

tomados en cuenta.

- Es necesario realizar reuniones donde se hagan lluvias de ideas que permitan potenciar

las capacidades y creatividad de los trabajadores, frente a problematicas que se les presente a la
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cooperativa 0 nuevas ideas que puedan mejorar la imagen o rentabilidad de la institucion.

- Las ferias permiten a los trabajadores potenciar sus habilidades de comunicacion,

identidad y compromiso organizacional, ademés de la satisfaccion de los trabajadores de sentir

que ayudan a promocionar su institucion.

- Esta estrategia de empoderamiento permite darle mayor autonomia a los trabajadores y

permite generar un mayor compromiso y motivacion, ademas que permite fortalecer las

capacidades del personal y aumentar su productividad.

Tiempo:

Estas actividades se las debe realizar de manera periddica, ya que es importante que se vayan

mejorando ciertos detalles de la planificacidn.

Recursos:

Se necesitara invertir en material promocional para las ferias, la adquisicion de los buzones de

sugerencias y los materiales para las reuniones.

Estrategia 6: Mejorar la comunicacion interna

Los canales de comunicacion internos permiten realizar las actividades de manera eficiente y

facilita la circulaciéon la informacién dentro de la cooperativa, permitiendo aumentar la

rentabilidad de la misma.

Actividades:

- Crear un boletin informativo donde se plasmen los anuncios y sucesos mas importantes

sucedidos durante cada mes, servira para que la cooperativa cree una imagen institucional donde

los trabajadores se asocien a ella. Ademas de ello se pueden implementar tablones de anuncios

donde se plasmen determinados temas u objetivos que se planteen mes a mes y asi los trabajadores

puedan consultarlo cuando ellos lo requieran.

- Es importante que los trabajadores conjuntamente con un coordinador se rednan

periédicamente donde se fomente la integracién y comunicacion entre todos los integrantes de la

institucion.

- WhatsApp se ha convertido en la mejor herramienta para transmitir en tiempo real la

informacién que se quiere hacer llegar, por ello es necesario que la cooperativa implemente

grupos generales y por departamentos donde se les comunique facilmente la informacion.

Tiempo:

Las reuniones al igual que los boletines se los puede realizar mensualmente, ya que es un tiempo

acertado para hacerlos, en cuanto a los grupos de WhatsApp es una herramienta que se la utiliza

dia a dia.

Recursos:

Se necesitaran recursos materiales y tecnoldgicos para la implementacion de las actividades.

Estrategia 7: Establecer un plan de promocion de trabajadores

El permitirle a los trabajadores contar con oportunidades de promociones empresariales les
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permite tener una mayor confianza, motivacién y productividad, al sentir que en un futuro pueden
tener mayores responsabilidades y beneficios.
Actividades:
- Crear un plan de linea de carrera para los trabajadores permitird a la cooperativa retener
y fidelizar a los empleados mediante la proyeccion de su desarrollo profesional.
- Es importante crear convenios con instituciones educativas que permitan desarrollar las
habilidades y conocimientos de los empleados, mediante esto se contara con trabajadores mejor
capacitados y listos para en un futuro asumir un mejor puesto.
- Se debe socializar a los empleados que ellos son la primera opcion cuando existe una
oportunidad de ascensos, si es que ellos se desempefian de manera eficiente, esto permitira
motivar y comprometer a los trabajadores a trabajar en base a la mejora continua.
Tiempo:
Estas actividades se las pueden revisar anualmente.
Recursos:
Se utilizaran recursos propios de la empresa con la base de datos donde se cuente con la
informacioén de cada empleado para poder revisar su historial y desempefio a través del tiempo,
ademas de recursos econémicos para los convenios con instituciones educativas.
Estrategia 8: Plan de incentivos y reconocimientos para los mejores trabajadores de cada
area
Este aspecto mejora el bienestar y motivacion de los trabajadores, ademas de aumentar la
productividad y satisfaccion laboral.
Actividades:
- El reconocimiento personal es importante por ello es necesario reconocer publicamente
al trabajador del mes, esto permitira motivar y alentar a los empleados a mejorar su desempefio
para ser reconocidos por su buen trabajo.
- La implementacion de los bonus por objetivos es una forma de retribuirle a los
trabajadores por cumplir las metas planteadas de manera eficiente y permite aumentar la
productividad de los empleados. Ademas, se puede recompensar la puntualidad mediante diversos
métodos de compensacion.
- Ademas de los reconocimientos econdmicos se pueden entregar certificados, reducciones
de jornadas laborales, el teletrabajo, dias de vacaciones o deméas beneficios que motiven a los
trabajadores a cumplir de manera eficiente sus actividades para poder ser recompensados.
Tiempo:
Estas actividades se las pueden implementar mensualmente.
Recursos:
Se necesitara designar un presupuesto econémico para los beneficios otorgados a los mejores
trabajadores.
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Estrategia 9: Evaluar y valorar las funciones de los puestos de trabajo
Es importante retribuir de manera correcta el trabajo que realiza cada empleado y poder
proporcionarle un salario justo.
Actividades:
- Se debe realizar un andlisis de las funciones y responsabilidades que cumple cada
trabajador para poder remunerarlo en base a ello y los sueldos de la competencia, para hacerle
saber a los trabajadores que la cooperativa le ofrece son competitivos con las demas empresas.
Tiempo:
Esta actividad se la debe realizar anualmente.
Recursos:
Es necesario contar con fuentes de informacion, bases de datos y un equipo de trabajo que analice
adecuadamente este aspecto.
Estrategia 10: Fidelizar a los trabajadores
Generar una buena relacion entre la cooperativa y los trabajadores es fundamental, para ello es
necesario transmitirles una buena imagen corporativa si se quiere retenerlos y permite
comprometerlos en el logro de los objetivos.
Actividades:
- Implementar publicidad interna a traves de la promocidn de los valores, mision y vision
de la cooperativa en lugares donde los empleados puedan visualizarla facilmente.
- Personalizar los espacios de trabajo de acuerdo a la imagen de la cooperativa para que los
trabajadores se identifiquen con la misma.
- Socializar periédicamente los aspectos mas importantes acerca de la imagen corporativa.
Tiempo:
Se lo debe realizar periédicamente.
Recursos:
Es necesario la compra de materiales que permitan personalizar los espacios de trabajo.
Estrategia 11: Socializar los manuales de funciones de cada trabajador
Es importante que cada trabajador conozca las tareas y responsabilidades que tiene.
Actividades:
- Socializar periédicamente los manuales de funciones y procesos a los trabajadores para

gue puedan desarrollar sus actividades correctamente.
- Entrega de los manuales de funciones fisica y digitalmente a cada trabajador.
Tiempo:
Se lo puede realizar anualmente.
Recursos:
Se necesitaran la impresion y equipo tecnolégico para la distribucion de los manuales de
funciones.
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Sistema de control

El encargado de llevar a cabo el desarrollo del plan de Endomarketing sera el Jefe de Talento
Humano junto con las personas que se designen para las diversas actividades planificadas,
estableciendo las responsabilidades de cada una de ellas.

El cumplimiento de las actividades debe revisarse de manera continua dependiendo de la
frecuencia que cada una de ellas tenga, para ello se deben establecer las fechas en las que el
director del plan crea conveniente que estas se realicen.

Forma de medicién de cumplimiento y logro de resultados

La manera en que se mediran los resultados sera por medio del cumplimiento de las actividades
propuestas, ademas de ver una mejora en a través de la observacion es aspectos negativos que
fueron expresados por parte de los empleados, también a través del cumplimiento de los objetivos
propuestos para cada trabajador que demostrara que se encuentra motiva y es productivo, por
Gltimo se debera realizar nuevamente una encuesta acerca de la satisfaccién y desarrollo laboral
para poder conocer que tan efectivas fueron las estrategias implementadas y realizar los

respectivos cambios de ser necesario y asi poder mejorarlos.
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3.3.6. Matriz de la propuesta

Tabla 22-3: Matriz de la propuesta

Estrategias Actividades Responsable Periodicidad Recursos Resultado esperado
Reuniones con los Jefe d
baiad - Jelede Mensualmente Humano
trabajadores
Conocer las J Talento Tener una base de datos con toda la
necesidades y Humano informacion necesaria que permita
requerimientos de los ] ] Asistent o ) ) mejorar aspectos que afectan el
Buzon de sugerencias - AsIstente Diariamente Financiero _ B
empleados desarrollo y satisfaccion laboral.
de Talento
Humano
Realizar tardes deportivas Jefe d . . o )
- Jeleade Mensualmente | Financiero | Fidelizar a los trabajadores con la
cada mes Tal ) )
Fortalecer [a relacid alento cooperativa, fortalecer las relaciones
ortalecer la relacion T
o Integrar a la familia de los Humano personales y el trabajo en equipo de los
entre todos los ; e
i trabajadores en actividades _ Jefede Semestralmente | Humano integrantes de la cooperativa y crear un
trabajadores y : ) ]
_ e de la cooperativa Marketing vinculo que permita mejorar la
mejorar el vinculo : _, )
Talleres de trabajos en _ percepcién que los empleados tienen
con la empresa equipo entre los diferentes - Asistente acerca de la institucién y reforzar la
de Talento Mensualmente Humano
departamentos de la cultura organizacional.
cooperativa Humano
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Promocionar a los
trabajadores en las redes
sociales

Personalizar los
instrumentos y areas de
trabajo de los empleados
con la cultura de la

cooperativa

Realizar videos donde los
empleados sean los
protagonistas de transmitir
la misidn, vision y

objetivos de la cooperativa

Mensualmente

Técnico

Anualmente

Financiero

Mensualmente

Técnico

Capacitar a los

trabajadores en temas

especificos

Definir los procesos que
necesitan mejorarse y

capacitarlos en base a ello

Efectuar planes de outdoor

training

Jefe de
Talento

Humano

Asistente
de Talento

Humano

Trimestralmente

Financiero

Humano

Semestralmente

Financiero

Se busca desarrollar las habilidades de
cada trabajador para poder contar con
trabajadores capacitados y que generen
una ventaja competitiva frente a la
estas

competencia 'y  mediante

capacitaciones puedan ofrecer un

servicio de calidad a los clientes

externos.
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Realizar charlas
o Humano
motivacionales sobre la Semestralmente ) ]
] ] ) Financiero
importancia de su trabajo
Ofrecer un psicologo con
P g - Jefede
el que los trabajadores .
q J Talento Se pretende mejorar la salud mental de
. puedan comentar aspectos Econdmicos .
Realizar charlas _ Humano | Semestralmente los trabajadores para que puedan estar
. del trabajo o personales Humano .
motivacionales . Asistente enfocados en sus actividades y se
gue influyen en su . .
sientan motivados.
desempefio de Talento
Humano
i Humano
Frases motivadoras Semanalmente )
Materiales
Implementar buzones de
sugerencia en cada piso ) )
. - Jefede Anualmente Financiero )
donde los trabajadores Tal Se busca darle voz a los trabajadores,
. . alento o
Fomentar la dejen sus sugerencias H hacerles saber que sus opiniones vy
umano
participacion de los Realizar reuniones donde M | Materiales | sugerencias son tomadas en cuenta, esto
. ensualmente
trabajadores se hagan lluvias de ideas - Asistente Humano | fomenta el empoderamiento de los
Realizar ferias de Talento empleados.
promocionales de la Humano | semestralmente | Materiales

cooperativa
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Fomentar el
empoderamiento de los

trabajadores mediante la Diariamente Humano
delegacion de
responsabilidades
Creacion de un boletin con
los principales sucesos que ) ]
] Mensualmente | Financiero | Mejorar los canales de comunicacion
ocurrieron en la - Jefede .
] entre todos los integrantes de la
cooperativa en cada mes Talento i .
) i i cooperativa y contar siempre con la
Mejorar la Creacion de un espacio de Humano ) » ) ]
S ] . informacion disponible de manera
comunicacion interna | charla de ideas y temas de . Materiales | ) )
o - Asistente | \ensualmente inmediata y cuando se lo requiera para
interés para los Humano ]
_ de Talento poder mejorar el desarrollo de las
trabajadores o
Humano - actividades.
Creacion de grupos de Técnico
] Anualmente
WhatsApp empresariales Humano
Creacion de un plan de
o - Jefede Humano
crecimiento y desarrollo Anualmente o ]
] Talento Técnico Fomentar el desarrollo profesional de
Establecer un plan de personal y profesional ) ]
» i Humano los trabajadores con el fin de que
promocion de Realizar alianzas con .
_ , crezcan profesionalmente dentro de la
trabajadores instituciones de educacion - Asistente Anualment o
nualmente inanciero | empresa.
superior que sirvan de de Talento
Humano

apoyo en el desarrollo
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profesional de los

- Gerente
trabajadores
Considerar a los
trabajadores como primera
opcidn para ocupar una Siempre Humano
vacante de un mejor
puesto
Reconocer puablicamente Humano
) Mensualmente
al trabajador del mes
Bonus a trabajadores que ) ]
o Financiero
cumplan con los objetivos - Jefede Semestralmente ]
. . Materiales : . »
Plan de incentivos y | d Se pretende mejorar la satisfaccion de
planteados Talento
reconocimientos para Bonus para 10s Humano it los trabajadores y fomentar el ejemplo
: ateriales : ; : ;
los mejores trabajadores por Semestralmente - _ hacia la mejora continua, ademéas de
: ) - Asistente inanciero : : ;
trabajadores de cada puntualidad motivar a los trabajadores a ser mas
5 - de Talento ici ivi
area Certificados por eficientes en sus actividades.
o Humano ]
reconocimientos en logros Mensualmente | Materiales
personales y profesionales
Flexibilidad de horarios y
Mensualmente Humano

trabajo
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Jefe de

Remunerar a los empleados con salarios

Analizar que los sueldos Talento
Evaluar y valorar las ) . -
) de los trabajadores estén Humano Humano | competitivos en base a los del mercado
funciones de los Anualmente ] .
] de acuerdo con los del Asistent y sus funciones y responsabilidades en
puestos de trabajo ] - AsIstente I _
mercado a cooperativa.
de Talento P
Humano
Entregar articulos sobre la
g - Jefede
cooperativa a los Anualmente Financiero
Talento
trabajadores H )
_ umano _ Crear un lazo entre la cooperativa y los
o Implementar publicidad Financiero ] )
Fidelizar a los . - Asistente . trabajadores que permita retenerlos y
) como carteles, afiches y en Mensualmente | Materiales o ]
trabajadores . . de Talento asi evitar rotaciones de personal y los
las areas de trabajo
__ __ Humano gastos que estos conllevan.
Socializar la mision,
vision y la cultura - Jefede Anualmente Humano
corporativa Marketing
Reunion para informar las . -
P - Jefede Humano | Mejorar el desarrollo de las actividades
s responsabilidades de cada Anualmente .
Socializar los P Talento Materiales | de los trabajadores y que todos los
trabajador .
manuales de J Humano trabajadores conozcan de manera
funciones de cada Asistent ) especifica y detallada las funciones y
baiad Entregar el manual de - Asistente Antal Materiales ticas i deb ’
trabajador ) ] nualmente politicas internas que deben cumplir
funcion de cada trabajador de Talento _ _
con el fin de evitar problemas a futuro.
Humano

Realizado por: Sacoto, J, 2022.
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CONCLUSIONES

El Endomarketing es una nueva herramienta que es fundamental, ya que permite darle la debida
importancia que merecen los trabajadores de las organizaciones, permite mejorar diversos
aspectos negativos que pueden influir en el correcto desarrollo de las actividades y la rentabilidad
de la empresa, mediante esta herramienta se puede hacer un analisis del ambiente interno de una
organizacion e implementar las mejores estrategias que aumenten la satisfaccion y el desarrollo
laboral, ya que se ha comprobado que los trabajadores que estan motivados y comprometidos con
la organizacion pueden rendir hasta el doble que aquellos trabajadores que no se sienten de la

misma forma, por ello la importancia de implementar estos planes de Endomarketing.

Existen inconformidades expresadas por parte de los trabajadores en las encuestas que evidencian
que se requiere implementar un plan de marketing interno que permita fortalecer la satisfaccion
y el desarrollo laboral en la cooperativa, esto a su vez permitira ser mas eficientes y ofrecer un
mejor servicio al cliente externo. Los resultados obtenidos en las encuestas revelan que existen
aspectos internos que necesitan reforzarse como: el reconocimiento tanto econdémico como
personal, la falta de espacios donde los trabajadores puedan expresar sus ideas u opiniones, una
poco fidelizacion hacia la cooperativa, deficientes vias de comunicacion, una desigualdad de trato
y la poca atencion a las expectativas tanto profesionales como personales de los trabajadores.

Se plante6 un modelo de marketing interno basado en las debilidades encontradas durante la
aplicacion de las encuestas que permitieron conocer de mejor manera que aspectos son los que
les generaba descontento a los trabajadores, por ello se plantearon una serie de estrategias que
permitan mitigar estas debilidades y asi poder contar con trabajadores satisfechos, productivos y

comprometidos con el logro de los objetivos.

El modelo planteado en este trabajo permitird mejorar las debilidades encontradas durante la
investigacion, permitiendo aumentar la productividad de los trabajadores y la rentabilidad de la
cooperativa, ofreciéndole a los empleados mejores condiciones laborales que le permitan realizar

sus actividades eficientemente y que esto repercuta en una mayor rentabilidad para la cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la cooperativa implementar el plan de Endomarketing propuesto ya que permitira
mejorar la satisfaccion de los trabajadores y su desarrollo laboral de manera eficiente, ademas una
vez implementada la propuesta se debe hacer una nueva encuesta para conocer los resultados

obtenidos una vez implementadas las estrategias.

Se debe evaluar la satisfaccidn y desarrollo laboral anualmente, dependiendo de las necesidades
de la cooperativa, esto permitird conocer de mejor manera el estado de estos aspectos e
implementar estrategias a tiempo que permitan mejorarlos, por ello se debe contar con una base
de datos en la cooperativa que permita reflejar los antecedentes de los planes de marketing interno

implementados, asi como sus eficacia.

Realizar actividades que fidelicen a los empleados con la cooperativa, tomando en cuenta las
necesidades y debilidades que se encuentren, ya que si los trabajadores se siente parte de la
cooperativa estos tendran un mayor compromiso y productividad, por ello se debe fomentar la
participacion de los trabajadores a actividades extralaborales que son las mejores para fortalecer

lazos entre empleado-empresa.

Se debe fomentar el empoderamiento de los trabajadores, ofreciéndoles espacios donde puedan
hablar sobre temas de importancia para la organizacion y puedan tener una mayor participacion
en las actividades de la cooperativa, los trabajadores deben saber que tienen voz dentro de la

cooperativa y que su trabajo es importante para el logro de los objetivos organizacionales.
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ANEXOS
ANEXO A: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DE LA COAC LUCHA CAMPESINA
Objetivo: Determinar el grado de desarrollo y satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Lucha Campesina.
Dirigido a: Todos los trabajadores de la COAC Lucha Campesina.
Instrucciones: Marque con una X dentro del recuadro en la opcion que crea conveniente.
1. ¢Sesiente a gusto y motivado en su puesto de trabajo?
Si [
No -
2. ¢Los trabajadores reciben algun tipo de reconocimiento cuando hacen una buena
gestién en su trabajo?
Si [
No -
3. ¢Cbmo calificaria el clima laboral en la cooperativa?

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

o0 O oo

Muy malo
4. ¢Los cursos de capacitacion gue recibe le permiten mejorar en su puesto de trabajo?
Si [
No -
5. ¢La cooperativa le ofrece espacios donde puede transmitir sus ideas u objetivos?
Si [
No -
6. ¢Conoce cudles son las actividades y responsabilidades especificas que le corresponden

a su puesto de trabajo?

Si [
U]
No
7. ¢Cbmo califica su relacién con sus compafieros?
Muy buena ]
Buena -

(I



Regular

Mala L

Muy mala -

8. ¢Su trabajo en la cooperativa satisface sus expectativas de desarrollo tanto personal
como profesional?
Si [
No L

9. Indique como calificaria las condiciones de su area de trabajo.

Opcion Respuesta

5 ideal para desempefiar exitosamente mis actividades y cuento con todos los
instrumentos necesarios para poder realizar mis actividades de manera

Optima.

Existen ciertas adecuaciones e instrumentos que se podrian implementar

No me agradan las condiciones de las instalaciones.

10. ¢Ha pensado en retirarse de la Cooperativa?

Opciodn Respuesta

Ahora no puedo ya que necesito el trabajo por temas de dinero

0 dejaria esta cooperativa aungue tenga una mejor opcion en otra empresa ya

gue me siento valorado y a gusto de trabajar aqui

0 pensaria después ya que estoy adquiriendo experiencia en esta cooperativa

11. ¢El salario y las recompensas que recibe por parte de la cooperativa le parecen justas y
acorde a sus responsabilidades?
Si [
]
No
12. ¢Siente que la cooperativa considera al personal como su recurso méas importante?
Si [
No L
13. ¢Se le informa acerca de los acontecimientos que ocurren en la cooperativa?

Si [



No []
14. ;Cree que existe igualdad de trato y oportunidades para todos los empleados de la
cooperativa?
Si [
No [J
15. ¢Recibe el apoyo de comparieros de otros departamentos cuando lo requiere?
Si [
No [



