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RESUMEN
A menudo, los gerentes recurren al marketing Unicamente cuando las empresas estan al borde del colapso,
complicando asi su capacidad para reposicionarse en los mercados locales e internacionales. Por este
motivo, el articulo que presentamos se enfoca en ofrecer técnicas de Endomarketing que buscan optimizar
las relaciones laborales de los profesores del Instituto Superior Tecnolégico Luis Tello, ubicado en
Esmeraldas. En el enfoque metodolégico de la investigacion, se combinaron técnicas cuantitativas y
cualitativas, empleando un alcance descriptivo. Se eligié una muestra compuesta por 72 docentes, a
quienes se les administro tanto una encuesta como una entrevista. Para el procesamiento y analisis de la
informacion recopilada, se usé el software IBM SPSS Statistics 22. A partir de la investigacion, se
determin6 que el Instituto Superior Tecnoldgico Luis Tello necesita estrategias de marketing que puedan
contribuir a fortalecer su posicion en el mercado interno y externo.
Palabras claves: Marketing, endomarketing, posicionamiento.

Abstract

Managers often turn to marketing only when companies are on the brink of collapse, complicating their
ability to reposition themselves in local and international markets. For this reason, the article we present
focuses on offering Endomarketing techniques that seek to optimize the labor relations of the professors
at the Luis Tello Higher Technological Institute, located in Esmeraldas. In the methodological approach
of the research, quantitative and qualitative techniques were combined, using a descriptive scope. A
sample of 72 teachers was chosen, to whom both a survey and an interview were administered. For the
processing and analysis of the information collected, the IBM SPSS Statistics 22 software was used. From
the research, it was determined that the Luis Tello Higher Technological Institute needs marketing
strategies that can contribute to strengthening its position in the domestic market and external.

Keywords: Marketing, endomarketing, positioning.
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1. Introduccion

En tiempos recientes, las empresas han comenzado a abrazar y desarrollar el endomarketing,
ya que este enfoque da gran relevancia al talento humano como pilar fundamental para el
crecimiento organizacional. Este método impulsa un sentido profundo de pertenencia y
compromiso, entendiendo que los empleados reflejan la esencia de la empresa ante sus
clientes externos.

El Endomarketing, también conocido como marketing interno, se define como un conjunto
de estrategias, cuya finalidad es motivar al personal interno de la organizacién a formular sus
propias politicas y objetivos estratégicos, mejorando asi su propia productividad y
desempefio. (Galvez, 2015)

El marketing interno se lo visualiza como parte integral del marketing global, que incluye la
tarea de reclutar, capacitar y motivar a los empleados capaces que quieran brindar un buen
servicio a los clientes, también establece que es necesario asegurar que todos en la
organizacion comprendan los principios de marketing interno, especialmente la alta
direccidn, y darse cuenta que las actividades de marketing dentro de la empresa pueden ser
tan importantes o incluso mas importantes que la actividades de marketing fuera de la
empresa. (Kotler & Keller, 2012)

Muchas empresas se centran en el marketing tradicional, cuyo principal objetivo es captar
nuevos clientes mediante la promocion de la marca, descuidando asi a los clientes internos y
pasando por alto principios comerciales vinculados con la motivacién, el ambiente laboral
positivo y la comunicacién efectiva.

En este contexto, el endomarketing surge como un conjunto de estrategias de marketing
disefiadas para crear empatia con los clientes internos. La idea es que los empleados se
sientan satisfechos, valorados y contentos en el lugar donde trabajan, fomentando asi un

fuerte sentido de pertenencia a la organizacion.

IS5N 2806-5913

@ REVISTA SOCIAL FRONTERIZA



IS5N 2806-5513

Revista Social Fronteriza ISSN: 2806-5913 | doi: 10.59814/resofro.2024.4(1)e122
2. Desarrollo

Como explica Philip Kotler en su libro direccion de marketing. “El marketing es un proceso
administrativo y social, a través del cual individuos y grupos obtiene lo que necesitan y
desena mediante la generacion, la oferta y el intercambio de productos de valor con sus

iguales.

En términos generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las
necesidades y deseos de los mercados meta, a cambio de una utilidad o beneficio para las
empresas que la ponen en préctica; razon por la cual, nadie duda que el marketing es
indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales. (Thompson, 2010).

Mientras que (Kotler & Armstrong, 2003) sostiene que el marketing es la reunion de negocios
que identifica las necesidades y deseos de los clientes, determina los mercados meta que
mejor pueden servir a la organizacion y disefia los productos, servicios y programas
apropiados para servir a esos mercados. Sin embargo, esta disciplina es mucho mas que una

simple funcion aislada de los negocios: es una filosofia que guia a toda la organizacion.

El marketing es el proceso de planear y ejecutar la idea o proyecto que tiene la empresa sobre:
producto, precio, promocion y distribucion; para crear intercambios y servicios que
satisfagan tanto las metas individuales como las colectivas. Es decir, el marketing engloba
todo lo que debe hacer la empresa cuando saca un nuevo producto o servicio segln
(Escudero, 2011).

El endomarketing, también conocido como marketing interno, se define como un conjunto
de estrategias, cuya finalidad es motivar al personal interno de la organizacién a formular sus
propias politicas y objetivos estratégicos, mejorando asi su propia productividad y
desempefio. La propia organizacion. (Gélvez, 2015)

El marketing interno se lo visualiza como parte integral del marketing global, que incluye la
tarea de reclutar, capacitar y motivar a los empleados capaces que quieran brindar un buen
servicio a los clientes, también establece que es necesario asegurar que todos en la
organizacion comprendan los principios de marketing interno, especialmente la alta direccion
debe darse cuenta de que las actividades de marketing dentro de las empresas pueden ser tan
importantes o incluso mas importante que las actividades de marketing fuera de las empresas.
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(Kotler & Keller, 2012)

Otra parte el marketing interno suele ser responsable de mejorar el valor de marca y laimagen
de la organizacion entre los empleados, lo que ha llevado a la interpretacidn del concepto de
“marca del empleador”. El principal objetivo del marketing interno es llegar a un conceso
con los empleados para determinar mejor la mision y los valores, los productos y los servicios
de la organizacion, mejorando asi su motivacion, lealtad y desempefio (Pereda & Berrocal,
pag. 409)

3. Metodologia

El enfoque utilizado en la investigacion es de naturaleza mixta, combinando enfoques
tanto cualitativos como cuantitativos. A través del enfoque cualitativo, se busca recopilar
argumentos y emplear la técnica de la entrevista para evidenciar las principales deficiencias
en las operaciones de la institucion en relacion con el marketing interno. Por otro lado, el
enfoque cuantitativo, que facilita la recoleccion de datos en términos porcentuales a traves
de encuestas, ayuda a identificar tendencias y medir resultados, permitiendo asi determinar
los aspectos criticos de los problemas que surgen en las diferentes areas de la institucion.
Tiene un nivel de investigacion descriptiva, describiendo el problema y midiendo con la
mayor exactitud los aspectos del fendmeno que afectan el progreso de la organizacion. Para
ello, se emplearon técnicas de investigacion como la entrevista y la encuesta, que facilitan la
obtencidn de la informacion requerida. Para llevar a cabo el levantamiento de la informacion,
se selecciond como universo a la planta docente del Instituto Superior Tecnoldgico Luis Tello
en la ciudad de Esmeraldas, compuesta por 72 docentes segun informacion facilitada por la

secretaria.

4. Resultados

La evolucion del endomarketing refleja el cambio en la relacion entre empleador y
empleado, hoy en dia, los trabajadores buscan mas que un salario, buscan propésito,
desarrollo, bienestar y un ambiente laboral positivo. Las empresas que comprenden y adoptan
este enfoque estdn mejor posicionadas para atraer y retener talento en el mercado laboral
actual. Respecto al grado de satisfaccion de los profesores al desempefiar sus roles, indican

que el 29,17% no experimenta ninguna satisfaccion, el 31,94% se siente ligeramente
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satisfecho, el 12,50% se mantiene neutral y el 26,39% se declara completamente satisfecho.

En relacion con sus responsabilidades de trabajo, los profesores indican que el 15,28% siente
que tiene demasiadas tareas, el 37,50% experimenta estrés laboral, el 33,33% se siente
afectado por la situacion econdmica adversa del pais y el 13,89% sefiala la falta de
instalaciones adecuadas. De los profesionales que participaron en la encuesta, el 47,22%
prefiere trabajar en grupo, mientras que el 52,78% no se siente comodo trabajando en equipo.
La dedicacion institucional expresada por los profesores se distribuye de esta manera: un
29,17% muestra un compromiso escaso, un 33,33% tiene un nivel de compromiso bajo, el

20,83% presenta un compromiso moderado y el 16,67% evidencia un alto compromiso.

5. Discusion

El Endomarketing estd orientado hacia los colaboradores de una empresa. Su objetivo
principal es mejorar la motivacion, la satisfaccion y la alineacion de los empleados con los
valores y objetivos de la empresa, considerando que empleados satisfechos y comprometidos
pueden mejorar la eficiencia operativa y reforzar una imagen positiva de la empresa hacia el
exterior. La siguiente investigacién adopta un enfoque combinado (tanto cualitativo como
cuantitativo) y ofrece una matriz documental que analiza datos provenientes de diversas

investigaciones vinculadas al tema.

Tabla 1: Matriz documental de los aportes de los trabajos de investigacion

Autor

(Ramos Flores, C.
Figueroa Placido,
R. Bordonave
&
Ponte Quifiones,
E. 2021).

Valerio, J.

Titulo
Endomarketing para
desarrollar compromiso

organizacional del personal
del

organismo de formalizacién

administrativo

de la propiedad informal,
Chimbote — 2021

Resumen
El estudio se encuentra desarrollado
bajo la linea de modelo de

herramientas gerenciales, para ello se

tiene  como  objetivo  principal

determinar la influencia de la
aplicacion del endomarketing en el
del

del

desarrollo compromiso

organizacional personal
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administrativo del Organismo de
Formalizacion de la Propiedad
Informal, Chimbote -2021,
considerada de tipo aplicada, con
disefio experimental —pre
experimental, porque se manipula a la
variable independiente y se ve el
efecto que causa en la variable
dependiente, para ello se aplico la
técnica de la encuesta, con su
instrumento el cuestionario, logrando
concluir:  Se evidencio influencia
significativa (sig. = 0.000 < 0.05) de la
aplicacion del endomarketing en el
desarrollo del compromiso
organizacional del personal
administrativo del Organismo de
Formalizacion de la Propiedad
Informal, Chimbote -2021,
demostrando que lograr involucrar e
identificar al personal con los
procesos administrativos de la
entidad fortalece el compromiso
organizacional que presentan. De la
misma manera se comprobo la

hipétesis y se rechazd la hipétesis nula.

(Salas, 2021)

Endomarketing: Una
herramienta para la gestion

efectiva del capital humano

Durante los ultimos tiempos se ha
considerado al capital humano como el
recurso mas valioso para toda
organizacion, dado que, sin él no

podrian llegarse a cumplir los objetivos
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planificados. En la bdsqueda de
herramientas para gestionar de una
manera mas efectiva a los clientes
internos (colaboradores), surgio el
endomarketing durante la década de
1970 como un enfoque que buscod
adaptar el marketing transaccional a la
gestion de  recursos  humanos;
procurando mejorar los niveles de
productividad y compromiso
organizacional. Dentro del
endomarketing se destaca el rol de la
comunicacion interna como un factor
clave para latoma de decisiones y en la
creacion de la marca interna, la cual
permite una mayor identificacion de
los colaboradores con la organizacion.
A través de la presente revision teorica
se busca dar a conocer las principales
concepciones y planteamientos con
respecto al endomarketing; para dicho
fin, se ha realizado una exhaustiva y
minuciosa busqueda bibliogréfica, la
misma que ha permitido asimilar los
topicos mas importantes sobre esta

tendencia de marketing.

Borja Mucha, E. | Endomarketing 'y  su|El desarrollo de la presente
& Huacho

lllanes, J. (2020), relacion con el desempefio | investigacion titulada Endomarketing

laboral del personal de la |y su relacion con el desempefio laboral
|.E.P. Gotitas de Rocio en la | del personal de la Institucién Educativa

Privada- Gotitas de Rocio en la ciudad
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localidad de Huancayo -
2020

2020: El

principal es analizar la relacion del

de Huancayo- objetivo
endomarketing y el desempefio laboral
del de

mencionada. La metodologia utilizada

personal la organizacion
es de enfoque cuantitativo, siendo una
investigacion tipo basico, nivel de
correlacion-

investigacion es

descriptivo, el método empleado
correlacional- transeccional, el disefio
es no experimental- transeccional-
descriptivo- correlacional. Se utilizé la
encuesta como técnica para la
recoleccion de informacion, teniendo
el cuestionario como instrumento que
fue validado por juicio de expertos,
constituido por 18 items con la escala

de valoracion de Likert. La poblacién

estudiada se conformdé por 19
colaboradores. Los analisis de
resultados obtenidos fueron

codificados y tabulados a través del
programa SPSS 25. La presentacion de
tablas y figuras se cotejé a través de la
metodologia cuantitativa, utilizando la
técnica estadistica para la normalidad
de variables de Shapiro Wilk y para la
prueba de hipdtesis el de Pearson,
obteniendo un resultado de 0.538 que
segun la tabla de valores es de

correlacion positiva media entre el
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endomarketing y el desempefio laboral
de la institucion educativa Gotitas de

Rocio.

(Gutiérrez, 2023). | EI  marketing  interno, | EI presente articulo tiene como
dimensiones que lo integran | propdsito analizar las dimensiones que
y su importancia dentro de | integran el marketing interno y conocer
las organizaciones. la importancia de este concepto dentro
de las organizaciones. Para la medicién
del marketing interno se tomd como
referencia el instrumento creado y
validado por Bohnenberger (2005). El
mismo consta de 22 items y cuatro
dimensiones, las  cuales  son:
Desarrollo: 4 items; contratacion y
retencion de empleados: 5 items;
adecuacion al trabajo: 4 items;
comunicacion interna: 6 items vy
comunicacion externa 3 items. El
cuestionario se aplicé a 2 trabajadores
que laboran en wuna empresa de
hosteleria ubicada en la provincia de
Los Santos. Los resultados obtenidos
muestran las puntuaciones promedio
por dimensién, las cuales fueron:
Desarrollo:  4.50; Contratacion y
retencion de empleados: 4.60;
Adecuacion  al  trabajo:  3.00;
Comunicacion  interna: 3.33 vy
comunicacion  externa: 3.00. Se
concluye que la empresa esta aplicando

el marketing interno y debe fortalecer

10

IS5N 2806-5913

@ REVISTA SOCIAL FRONTERIZA



IS5N 2806-5513

Revista Social Fronteriza ISSN: 2806-5913 | doi: 10.59814/resofro.2024.4(1)e122

su aplicacion aun mas en algunas

dimensiones.
(Guadarrama, El Endomarketing como | Anteriormente, la responsabilidad
2023) estrategia de . .
- . | social empresarial se soportaba
responsabilidad social
empresarial principalmente en la generacion de

utilidades para los socios, después se
integro la preservacion de la ecologia;
sin embargo, dicho concepto ahora va
mas alla, pues si bien pone énfasis en
el impacto positivo 0 negativo que sus
operaciones conlleva, también
contempla y cada vez con mas cautela,
la calidad de vida de los colaboradores
y de la sociedad. Es aqui donde reside
la importancia de la aplicacion del
Endomarketing, entendido como una
estrategia organizacional que busca
aplicar las estrategias de la mezcla de
mercadotecnia al interior de la
organizacion, considerando a los
colaboradores como un cliente interno
que al encontrar satisfechas sus
necesidades y deseos, desarrolla lealtad
a la empresa, convirtiéndose asi en un
embajador de marca y siendo fiel
promotor de los valores y cultura de
responsabilidad social que se viven
dentro de la organizacion y por
afiadidura se trasladan en la cadena de

valor al cliente externo.

11
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El Endomarketing es esencial para asegurar la felicidad del cliente, si la empresa cuida

y satisface las necesidades de sus empleados, ellos a su vez proyectaran ese bienestar hacia
el cliente externo. Cuando se proporcionando un ambiente agradable, una buena
remuneracioén y comunicacion interna eficiente, se logra que el cliente externo tenga una
experiencia positiva, lo que promueve una buena imagen de la empresa y atrae a més clientes
actuales y potenciales.

Hay descontento en los procesos porque desde que se inicia la interaccion, hay retrasos
notables que generan malestar en los clientes internos. Esta situacion se agrava debido a
conflictos internos y desatencion a la estructura jerarquica, la falta de compromiso de los
empleados lleva a la insatisfaccion del cliente externo, en este caso los estudiantes. ES
esencial fortalecer el compromiso del trabajador, poniendo énfasis en la motivacion, ya sea
a través de incentivos o correcciones.

El desarrollo de estrategias de Endomarketing se dirige hacia el aumento de la
satisfaccion de los clientes internos del Instituto Superior Tecnologico Luis Tello de la ciudad
de Esmeraldas. Esta focalizacion contribuira a reforzar la imagen de la institucién en el corto,
mediano y largo plazo. A continuacion, se presentan las estrategias surgidas de secciones
previas:

Kit de bienvenida. - Un paquete de bienvenida refleja el compromiso de la institucion
hacia sus recién docentes incorporados. Con su entrega, se busca dotar al nuevo integrante
de los recursos necesarios para gque su trabajo sea preciso, efectivo y productivo. Este gesto
de acogida se otorgara durante la primera semana de sus labores, quien se integre al equipo
recibird items personalizados con el logo de la institucion, que incluiran los siguientes
elementos: empaque tipo bolsa, agenda, folder, tasa, esfero, etc.

Identificacién institucional. - El uso de identificaciones es un reflejo de la imagen de
la institucion, ya que ayuda a posicionar la marca en el usuario final y a distinguir al personal.
Para un docente nuevo, facilita su integracion, esta identificacion tendra una duracion de un
afio, y su uso serd exclusivo para el titular. Incluird la siguiente informacién: nombres,
apellidos, cargos, niumero de ceédula y vigencia de la credencial.

Docente del semestre. - Semestralmente, se elige a un docente mediante la Evaluacion
Integral de Desempefio Docente que considera criterios especificos, que reflejan su

responsabilidad y eficacia en el trabajo. Esto se hace con el propoésito de incentivarlos a
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optimizar su rendimiento y, en consecuencia, alcanzar mas eficientemente los objetivos del

Instituto.

Bono de cumplearios. - Al celebrar los cumplearios de sus docentes, el Instituto Superior
Tecnoldgico Luis Tello busca potenciar el animo y la motivacion de su equipo de trabajo,
influyendo positivamente en su contento en el trabajo, compromiso y eficiencia. Este
reconocimiento, simple pero efectivo, consiste en disefiar una tarjeta con el nombre del
cumpleariero y un breve mensaje para él.

Capacitaciones. - La formacion es esencial para alcanzar las metas laborales, ya que
permite que los docentes obtengan el saber, las herramientas, capacidades y posturas
necesarias para desenvolverse en su entorno de trabajo, fortalecer comportamientos y llevar
a cabo las responsabilidades asignadas. Aspectos para abordar en las capacitaciones para el
equipo de docente son: investigacion, metodologias pedagdgicas innovadoras, integracion de
tecnologia en el aula, educacion inclusiva, desarrollo socioemocional, gestion del aula,
neuroeducacién, habilidades del siglo XXI y salud y bienestar del docente.

Charlas motivacionales. - Las ponencias inspiradoras impulsan a los docentes a lograr
un mayor bienestar tanto en su vida personal como profesional, potenciando su rendimiento.
Estas charlas fomentan la innovacion, lo que repercute positivamente en los resultados de la
institucion. Se detallan a continuacion varios temas de charla, reavivando la pasién por
ensefar, el poder el impacto decente, gestion del estrés y autocuidado, la resiliencia docente
y la magia de la motivacion.

Con la siguiente propuesta de Endomarketing es importante crear un ambiente de trabajo
en el que los docentes se sientan valorados, motivados y comprometidos, lo que se traduce
en una mayor retencién del servidor publico, una mayor productividad y una mejor calidad
en la atencién al cliente interno y externo, en otras palabras, es una inversién en el recurso

mas valioso de la institucion: sus docentes.
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6. Conclusiones

Consecuentemente implementar tacticas de Endomarketing en las organizaciones es
esencial, reconocer y valorar al cliente interno, ya que este impacta directamente en el nivel
de satisfaccion del cliente externo. Cuando el cliente interno esta motivado, inevitablemente
proyecta una imagen positiva hacia el cliente externo. Los datos recolectados indican que
razones como la motivacion, formacion, desarrollo profesional, identificacion y lealtad hacia
la institucion, tienen puntuaciones bajas. Estas mismas conclusiones se observaron al evaluar
matrices asociadas con el contexto y microentorno del Instituto Superior Tecnologico Luis
Tello. Entender a los estudiantes y sus requerimientos, sumado a tener un equipo capacitado
para servirles, son los pilares para el éxito institucional, el enfoque estratégico de las
organizaciones e instituciones deberia centrarse en como atender y satisfacer las demandas
del cliente. Cumplir con las expectativas del cliente no solo garantiza beneficios en el corto
plazo, sino que en el mediano y largo plazo conduce a mayores ingresos y a una posicion

competitiva destacada en el sector industrial.
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