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The 5E of Endomarketing" to reduce staff turnover in SMEs

O 5E do Endomarketing para Reduzir a Rotatividade de Pessoal nas Pymes

® Jesus Alberto Lopez Damian

Resumen

El Endomarketing surge entonces como una estrategia que busca fortalecer las relaciones al interior de la
organizacion, involucrando a los colaboradores en la construccidn de la cultura organizacional. Con el objetivo
de realizar una propuesta integradora del endomarketing, identificando cinco dimensiones consideradas muy
importantes con beneficios notables para las organizaciones. El estudio constituye una investigacion bdsica,
en la que se realiz6 una revision de literatura sobre sobre las estrategias de las 5E del endomarketing 1963
hasta el 2023. La investigacidn es cualitativa y se utilizé el método descriptivo - explicativo. Para la recolecciéon
de informacion se empled como instrumento la ficha de andlisis documental, la cual registrd la informacion
recolectada de los recursos promocionales de la pagina de empresas, google scholar, bases de datos como
SCIELO, SCOPUS, redes sociales como Facebook e Instagram, de la plataforma de YouTube, entre otros
medios digitales. Como resultado, se presenta la propuesta que incluye cinco elementos esenciales para la
implementacion del endomarketing con el propdsito de fortalecer aspectos que no se han considerado en las
organizaciones. Las 5E del endomarketing que incluye los elementos externos, elementos internos, elaboracion
de estrategias, ejecucion de estas y evaluacion de los resultados. Las organizaciones deben atender y considerar
los elementos exdgenos que tienen los colaboradores, debido a que inciden y son determinantes en la rotaciéon
de personal; Esta propuesta es aplicable en medianas y pequefias empresas porque todos los componentes
que conforman las 5E son caracteristicas y condiciones que se presentan en ellas, sin embargo, puede ser
adaptado a diferentes organizaciones.
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Abstract

Endomarketing then emerges as a strategy that seeks to strengthen relationships within the organization,
involving collaborators in the construction of the organizational culture. With the aim of making an integrative
proposal for endomarketing, identifying five dimensions considered very important with notable benefits for
organizations. The study constitutes a basic research, in which a literature review was carried out on the 5E
strategies of endomarketing from 1963 to 2023. The research is qualitative and the descriptive-explanatory
method was used. To collect information, the documentary analysis sheet was used as an instrument, which
recorded the information collected from the promotional resources of the company pages, Google Scholar,
databases such as SCIELO, SCOPUS, social networks such as Facebook and Instagram, the YouTube platform,
among other digital media. As a result, the proposal is presented that includes five essential elements for the
implementation of endomarketing with the purpose of strengthening aspects that have not been considered
in organizations. The 5E of endomarketing that includes external elements, internal elements, development
of strategies, execution of these and evaluation of results. Organizations must attend to and consider the
exogenous elements that employees have, because they affect and are determining factors in personnel
turnover; this proposal is applicable in medium and small companies because all the components that make
up the 5E are characteristics and conditions that are present in them, however, it can be adapted to different
organizations.

Key words: Endomarketing; Internal Marketing; Motivation; Organizations; Employee Turnover

Resumo

O endomarketing surge entdo como uma estratégia que busca fortalecer os relacionamentos dentro da
organizagdo, envolvendo os colaboradores na construgdo da cultura organizacional. Com o objetivo de fazer
uma proposta integradora de endomarketing, identificando cinco dimensdes consideradas muito importantes
e com beneficios notdveis para as organizagdes. O estudo constitui uma pesquisa basica, na qual foi realizada
uma revisdo de literatura sobre as estratégias 5E do endomarketing de 1963 a 2023. A pesquisa € qualitativa
e foi utilizado o método descritivo-explicativo. Para a coleta de informagdes, utilizou-se como instrumento a
ficha de analise documental, que registrou as informag&es coletadas nos recursos promocionais das paginas da
empresa, Google Académico, bancos de dados como SCIELO, SCOPUS, redes sociais como Facebook e Instagram,
plataforma YouTube, entre outras midias digitais. Como resultado é apresentada a proposta que inclui cinco
elementos essenciais para a implementagdo do endomarketing com o propdsito de fortalecer aspectos que ndo
tém sido considerados nas organizagGes. O 5E do endomarketing que inclui elementos externos, elementos
internos, desenvolvimento de estratégias, execugdo destas e avaliagdo de resultados. As organizagdes devem
atender e considerar os elementos exdgenos que os colaboradores possuem, pois afetam e sdo fatores
determinantes na rotatividade de pessoal; Esta proposta é aplicavel em médias e pequenas empresas porque
todos os componentes que compdem o 5E sdo caracteristicas e condigées que estdo presentes nas mesmas,
porém, pode ser adaptada a diferentes organizagGes.

Palavras-chave: Endomarketing; Endomarketing; Motivagdo; Organizagdes; Rotatividade de Pessoal
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INTRODUCCION

Generar mejores ambientes de trabajo no
es una tarea facil, la sociedad actual demanda
nuevas ocupaciones y las empresas establecen
sus prioridades en el cliente externo y es ahi
donde los empleados empiezan la busqueda de
nuevas oportunidades laborales que les brinden
mejores opciones de desarrollo profesional y
cuyas empresas también implementan estrategias
con el cliente interno, con lo cual se generan
interrogantes alrededor del personal de una
empresa que involucra empleados y empleadores,
surgen preguntas como: ¢Qué hacer para fidelizar
al empleado? ¢éCudles son los mecanismos que
ayudan a generar el interés del empleado por
su empresa? ¢Se puede potenciar el sentido de
pertenencia hacia la empresa? Pero, iqué hacer
para asumir los retos que se presentan?, éicomo
generar un producto de buena calidad y costo
competitivo? ¢ COmo llamar la atencion de nuestros
clientes para conservarlos y fidelizarlos? (Villa y
Gbémez, 2018).

En los ultimos anos, en América Latina,
principalmente en México, el indice de rotacién
de personal ha incrementado de forma acelerada
y alarmante, después de la Pandemia del Covid-19
ha sufrido incrementos, esta situacién ha
generado consecuencias negativas a nivel nacional
e internacional. En México, las personas se ven
en la necesidad de buscar mejores oportunidades
laborales mas relacionadas con una mejor
remuneracién, ambientes laborales saludables,

mejores oportunidades de crecimiento, entre

otras. Incluso existe un fenédmeno llamado: la gran
renuncia, en la cual los empleados de forma masiva
renuncian a sus empleos en busca de mejorar
la calidad de vida, mas saludable, libre de estrés
(Trujillo-Araujo et al., 2021).

Para solucionar los problemas que implican
éstos y  otros

interrogantes, se plantean

estrategias productivas apoyadas en teorias
administrativas y se implementan tendencias de
servicio, de modo que el producto llegue con fuerza
al cliente final. Estd demostrado que aquellas
compafiias donde se presenta una alta rotacién de
personal, generan menor valor y estdn abocadas
permanentemente a dificultades para competir,
por lo cual se hace necesario implementar
estrategias que detengan la rotacién de personal
o la fuga de talentos, generando competitividad en
el entorno, promoviendo el reconocimiento de la
organizacion en el mercado (Trujillo-Araujo, 2021).

Para las organizaciones la rotacion de
personal, también tiene consecuencias negativas,
como los elevados costos relacionados con la
contratacién, capacitacion, formacién, adaptacién
y adiestramiento de los nuevos elementos,
constituir un mejor clima laboral, provocando
demora o ralentizacién de los procesos,
postergando las metas y objetivos empresariales,
por mencionar algunos. Es necesario centrar la
atencién en el recurso humano de la empresa
(SimGes-Machado, 2015).

Las organizaciones deben dar varios pasos
adelante y estar listas con estrategias para actuar

de acuerdo a las posibles situaciones a las que
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se enfrentan, como lo fue la ultima pandemia.
Debido a que “la rotacién de personal puede darse
en cualquier tipo de empresa, ya sea de forma
voluntaria e involuntaria y por ende requiere
de un buen manejo (Hernandez y Duran-Rojas,
2022). El Endomarketing surge entonces como
una estrategia que busca fortalecer las relaciones
al interior de la organizacién, involucrando a los
colaboradores en la construccion de la cultura
organizacional, aprovechando su creatividad y el
conocimiento que tiene cada uno de ellos y que
puede ser de gran aporte al logro de resultados. El
Endomarketing estd orientado a fidelizar, motivar
e implicar a los empleados con su trabajo para
generar sentido de pertenencia con la institucion y
evitar la desercion.

Por el anterior problema expuesto, surge la
necesidad de estudiar acerca de la rotacion de
personal y su relacién con el endomarketing,
por lo que el objetivo es realizar una propuesta
integradora del endomarketing, identificando
cinco dimensiones consideradas muy importantes
con beneficios notables para las organizaciones,
principalmente inhiben las consecuencias de la
rotacion de personal, asi también en temas de
productividad, satisfaccion del cliente/ usuario, no
generan altos costos o algun tipo de ineficiencia
econémica para su implementacidon, imagen
corporativa, generar valor para la sociedad, a través
de la visualizacion como empresa responsable y

apoyo al retener al talento valioso.

MARCO TEORICO

El Endomarketing no es un tema reciente,
pero en los ultimos afios ha adquirido mayor
importancia, por la relacién que tiene con clientes
internos es decir, los colaboradores son el recurso
mas valioso que tiene la empresa, por tal motivo
tiene que cuidar de ellos para garantizar su
permanencia y lealtad hacia la organizacién, la
mejor manera de lograrlo es implementando
en donde se identifiquen las

un programa

necesidades, bienestar, seguridad y deseos
de los empleados, en el cual ellos tengan ese
sentido de permanencia y valor a su actividades
desempeiiadas, por tal razén, se le conoce como
marketing interno. Heredia (2019) menciona que
el origen de la palabra Endomarketing, la palabra
se descompone a partir del prefijo griego endo,
gue significa accion interior, y marketing, término
que se refiere a la mercadotecnia como disciplina
cientifica.

De acuerdo a las diversas fuentes de
informacidn, se establece que el endomarketing
surgi6 en los afos 60’s, especificamente
en 1963y segln los autores Mejia y Sanchez
(2021) el autor fue el disefiador publicitario
Harvey Ball. La historia detras de la invencion, fue
a partir de la fusién de dos compafiias lo que
provocd el desanimo moral de los empleados
ya que no parecian integrarse, como solucion a
esa problematica latente, la empresa adquirid

los servicios Ball para la creacidn de una imagen
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que pudiera levantar el danimo de empleados

y motivarlos, de ahi se crea la icdénica carita

sonriente conocida como "Smiley Face” esta

transmitia  felicidad  hacia aquel que la
viera, dando como resultado el inicio del
endomarketing.

A partir de ello surgié el primer concepto

en 1976, Mejia y Sdnchez (2021) posicionan
a Berry, Hansen y Burke como lo pioneros en
conceptualizacion del endomarketing, refiriéndose
a la necesidad de maximizar las capacidades de
los empleados para aumentar la calidad de los
servicios. Berry (1981) definié a los trabajadores

como clientes internos Figura 1. Este afirma que

Entreanamlento
Para desamollar las
habikidades de cada 50l

/*'7

Comprensidén

Entendar codmo as la
OFgEMEICION, Como aclua
¥ por qué.

Claridad

N

Sobre la seguridad y
parspactivas de fuluro,

los inicios del endomarketing fueron en 1976,
por su parte Canales (2009), afirma que emergié
en los afios 90’s y nos menciona una definicidn
mas clara descrita por Bekin, refiriéndose a que
es un proceso de gestion, ciclico y continuo,

dirigido a la organizacién, integrado con otros
procesos de gestién ética y las herramientas
utilizadas para fomentar multidisciplinarios, con el
fin de promover la motivacién de las personas en
su trabajo y garantizar el compromiso que tienen
con los objetivos estratégicos, que contribuyan a la
consecucién de mejores resultados, econdmicos y

humanos, de un rendimiento superior.

= Induccion/Re-induccitn

= Compalancias

= [Daspliegue estratégloo

*  Mejoran
« Almeaciin cultural y comercis

Figura 1. Modelo propuesto por Berry (1981) para el endomarketing

Para que pueda existir un compromiso
de parte de los integrantes de la organizaciéon
se les debe tratar como clientes, (Ruiz, 2016)
quien define “El cliente" quien compra bienes
y servicio en el rol de consumidor, y la persona
quien compra trabajos en el rol de empleados,
son la misma persona. Mostrando una simetria
del mercado interno con el mercado externo.

Como se hace referencia, el recurso humano es de

suma importancia tanto en el rol de los clientes
como en el rol de empleados, una organizacién
simplemente no existiria si no tiene clientes que
compren  producto o servicio y de la misma

manera pasa con sus empleados no existirian
por el simple hecho de no contar con la mano
de obra; ahi radica la importancia de tener un
buen ambiente laboral en el cual desarrollen una

correcta comunicacion.
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Por su parte, Regalado et al. (2011) menciona

que el endomarketing, es el conjunto de

estrategias y acciones propias del marketing
que se planean y ejecutan al interior de las
organizaciones con la finalidad de incentivar en
los trabajadores, o clientes internos, actitudes que
eleven la satisfaccion de los clientes externos y, con
ello, contribuyan a crear valor para la empresa. Se
trata de motivar a los trabajadores, crear un mejor
clima organizacional y obtener un mayor grado
de lealtad y compromiso en la relacién empresa-
trabajador. Garcia et al. (2007) mencionan que,
la importancia reconocida al MI descansa en la
idea de que los empleados, independientemente
de cual sea su posicidon y su poder dentro de la
organizacion, van a ejercer una influencia vital
en el valor que la compafia proporciona a los
clientes externos. Asi, el énfasis por tratar a los
empleados como verdaderos “clientes”, evaluando
y habilidades

disefiando sus puestos de trabajo, los programas

sus necesidades especificas,
de formacién y los sistemas de remuneracién
con base a tales necesidades y capacidades, y
fomentando las comunicaciones verticales con
gerentes o supervisores, traen consigo una menor
conflictividad laboral y una mejora en la motivacién
de los empleados.

Para Santana (2015) la funcion del
Endomarketing es aumentar el rendimiento de
los empleados a partir de la motivacion, de lograr
mayor compromiso a partir de los valores, del
conocimiento de los objetivos, los propdsitos,

los productos y mercados propios de la empresa.

También, busca aumentar la calidad, las ventajas
y beneficios de los productos y/o servicios que
presta. EIl Endomarketing tiene un impacto alto
y directo en la cultura organizacional ya que
estd compuesta por el conjunto de valores vy
creencias esenciales de la empresa. Recoge el
comportamiento individual y colectivo, los valores
0 su ausencia, el lenguaje propio, el estilo gerencial
y organizacional, el ambiente laboral y el clima
organizacional. Todo lo anterior es generado por el
individuo (Villay Gomez, 2018).

Es asi que el endomarketing surge con una
estrategia para mejorar la relaciéon interna de una
organizacion orientado al recurso humano, esto
con la intencidn de motivarlos, sensibilizarlos y
asi aumentar el compromiso de sus actividades
encomendadas, se trata de mostrarles los
beneficios de pertenecer a la organizacion vy
hacerles saber la importancia de contar con su
valioso apoyo, que se sientan parte de una equipo
integrado, con el objetivo de trabajar juntos de
manera interdependiente, cooperativa y reciproco
para obtener buenos resultados, que se traducen
en beneficios para la organizacidn. Por tal razén,
se conoce como marketing interno, por alusién a la
promocién dentro de la organizacion, se entiende
qgue por marketing es todo lo referente a las
estrategias de promocion para comercializar algun
producto o servicio y que los clientes se fidelicen
con la marca, el marketing interno es similar; solo
gue lo que se busca es vender en el sentido de
pertenencia y lealtad hacia la empresa en un buen

ambiente laboral.

130 Revista Enfoques | No 30 | Volumen 8 | abril-junio 2024 | ISSN: 2616-8219, ISSN-L: 2616-8219 | www.revistaenfoques.org




I Las 5E del Endomarketing para reducir la rotacién de personal en las Pymes

enfQques

Revista de In
n Ciencias de la "

Informasciones.

snlicipadas de

las campafing
publicilarias

Empleados con
percepcion de la
OOt e
sy Pursciin

Précocas de
T 0 LAY WYL O

Ermplsados

Ao ¥
onertados
al cleie.

DE La Ersefanza
GESTHIN

el LT
parbcgatha

Emplandon

aaan fivc b
Libexriad Daild

&l emgphen

Marketing Aumaria

Irfsractiwg 3o ot
RD .
Busnans r::: I’f:‘" Clients Aumensa de
[l e 5 A tadilisfeniven rertanilidac
parcibido

Figura 2. Modelo propuesta por Gronroos (1994).

Los autores coinciden en la motivacién vy
satisfaccion de los empleados en su actuar vy
participacién en los procesos que realizan dentro
de la empresa, aportan elementos necesarios al
endomarketing, sin embargo, entre ellos divergen
algunos aspectos, por ejemplo, E. Berry (1981),
considera al empleado como un cliente de modo
interno, incluso refiere que para que se encuentren
satisfechos deben ser entrenados vy ser
comprendidos. Para Gronroos (1994), determina
los mecanismos a través de herramientas para
motivar a los empleados, como el adiestramiento

y participacion Figura 2. En cambio, para Rafiq

y Ahmed (1993) relacionan la satisfaccién y la
motivacién de los empleados en relaciéon a las
actividades integrales de la organizacion, logrando
la satisfaccion del cliente externo, Figura 3.

mencionar la

También es importante

contraparte, es decir, la serie de criticas que se

hacen por diversos autores, mostrando

y resaltando el desacuerdo en algunas
conceptualizaciones que son necesarias distinguir
en el estudio del endomarketing y sacar las
conclusiones propias que permitan aprovechar lo

mejor del tema.
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Figura 3. Modelo propuesto por Rafig y Ahmed (1993).

En este sentido, Bohnenberger (2005) al hacer
referencia a lo descrito por Rafig y Ahmed (1993)
los que mencionan los posibles problemas que
pueden ocurrir al tratar a los empleados como
clientes internos, en primer lugar, refieren al
trabajo como un producto no es correcto, ya que
en una situacion normal el cliente no es obligado a
comprar el producto si a este no le agrada, pero el
empleado “tiene” que aceptar, los nuevos métodos
de trabajo y no le es permitido hacer ninguna
eleccion. En segundo lugar, referirse al empleado
como cliente, hablar de cliente es decir que en

alguna situacién que se amerite tendra toda la

razén, asi como el cliente externo, el cliente y los
beneficios que a un cliente normal se le puede
otorgar, no podra ser asi pues la organizaciéon no
podrd cubrir todas su necesidades; vy la tercera,
clientes mas

es que son tratados como los

importantes seria contraproducente para Ia
organizacion ya que tendrian empleados muy
acomodados, es claro que su productividad
disminuira al tener demasiados beneficios, no
habria motivacion para lograr los resultados
esperados.

Fuentes (2008) sostiene que, el marketing

interno tiene conceptos ambiguos y una similitud
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con la gestién de personas. Ademas, presenta un
conjunto de criticas como, por ejemplo, la filosofia
del tema y técnicas utilizadas. Afirma que “El
Marketing Interno no es un concepto que vaga en
el vacio; mas bien, tiene mucho en comun con la
gama de ideas relativas acerca de nuevas ideas
de formas de organizacion y otras tendencias que
se impusieron durante los afios 80’s”. Como
se puede notar, las criticas hacia este modelo son
escasas y fueron en los inicios del endomarketing
cuando se empezd a conceptualizar y definir
acerca del tema, incluso en sus primeros saberes
fue cuestionado por diversas fuentes literarias
por no haber suficiente informacion al respecto
qgue afirmaran las ventajas de aplicar el marketing
interno en una organizacion. A pesar de lo anterior,
en los ultimos afos no se tienen registros de

criticas directas al endomarketing.

METODO

El estudio constituye una investigacion basica,

en la que se realizd una revision de literatura sobre
sobre las estrategias de las 5E del endomarketing

1963 hasta el 2023. La investigacidn es cualitativa

y se utilizé el método descriptivo - explicativo. Para
la recolecciéon de informacién se empleé como
instrumento la ficha de andlisis documental, la cual
registrd la informacidn recolectada de los recursos
promocionales de la pagina de empresas, google
scholar, bases de datos como SCIELO, SCOPUS,
redes sociales como Facebook e Instagram, de
la plataforma de YouTube, entre otros medios
digitales. La informacién fue obtenida durante los
meses de septiembre a diciembre de 2023.

Para el andlisis documental se tuvieron
en cuenta las siguientes variables a la hora de
enmarcar los resultados, la Relacion entre el
Endomarketing y la rotacion de personal en las
Pymes, las consecuencias de |la elevada rotacion del
personal, las 5E del Endomarketing y los aspectos
a considerar en los elementos internos durante la
aplicacién del Endomarketing. A partir de estos
elementos de busqueda se confeccionaron figuras

con ayuda de Microsoft office para representar los

principales resultados.
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Disminucion Postergacion
del trabajo de Eos
colaborativo. objetivos.

Empleados sin

productividad Reclutamiento
en la etapa tardado v
induccion- costoso.
capacitacion.

Figura 4. Consecuencias de la elevada rotacion de personal.

Para establecer  Relacién entre el
Endomarketing y la rotacion de personal en
las Pymes es preciso tener en cuenta algunas
consecuencias de la elevada rotacion de personal
Figura 4 la cual sin dudas afecta varios aspectos
de la organizaciéon (Alvarez, 2020), en algunos
casos, la elevada tasa de rotacidon puede crear
costos en la operacion del negocio (Vasquez et al.,
2022). La relacién que existe en la fluctuacion del
personal y la necesidad de capacitar a los nuevos
empleados establece un problema frecuente en las
organizaciones afectando significativamente sus
resultados (Zaballa et al., 2021), aunado al costo
gue genera la capacitacion, mientras el nuevo

empleado aprenda sus funciones, los procesos se

van demorando y, por consiguiente, los objetivos
se van postergando o dificultando en su logro.

El reclutamiento implica también tiempo
por parte de RRHH al buscar la mejor opcién
para desempefar determinado puesto y dinero
si el elemento nuevo tiene que viajar a un punto
especifico, gasto que tendria que cubrir
la empresa, los colaboradores en la etapa de
induccidon- capacitacién no son productivos
debido a que al estar en esta accién, no pueden
tomarelcontrol de sus actividades correspondiste
al puesto por el cual se le contrato, pero si tiene
gue percibir un sueldo como un colaborador mas,
lo que significa que la empresa debe desembolsar

esa remuneracion.
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En la fase de adaptacion, el colaborador no es
del todo productivo, porque al estar en la etapa
de adaptacion, su desempefio no serd dptimo.
Los cambios constantes del personal debilitan el
trabajo colaborativo, por lo general el proceso de
adaptacion y aceptacion del equipo con el nuevo
trabajador no es todo lo rdpido que la empresa
necesita, se necesita también tiempo para
generar cierto nivel de confianza y empatia
(Vazquez y Avila, 2021). Otro aspecto que se ve
afectado cuando existe elevada rotacion de
personal es la integridad de la empresa, porque
la Informacién interna de la organizacién podria
estar comprometida, esta puede implicar exponer
y evidenciar las estrategias mercadoldgicas,
procesos productivos, recetas, patentes, cartera de
clientes, etc. De igual forma, la imagen corporativa
u organizacional puede ocasionar impresiones
desfavorables en los futuros candidatos por
razones de tener constate contratacion, generando
intriga y desconfianza al considerar no ser un

adecuado lugar para trabajar.

Es importante conocer las caracteristicas

del recurso humano, porque es una pieza
fundamental en la organizacion, pues es a través
de la estabilidad y permanencia del personal
cualificado como se logran los objetivos de toda
empresa (Serrano et al., 2022).

Si tenemos en cuenta lo anteriormente
descrito, se proponen elementos necesarios en
la implementacién del endomarketing con la
finalidad de reducir la rotacidn de personal en
las pymes. Tomando en cuenta las razones y
los motivos de la rotacion de personal abordados
por diversos autores, las organizaciones pueden
reduccion

implementar estrategias para la

de la rotacién de personal, sin embargo,

se desconoce qué aspectos son necesarios
realizar simultaneamente al implementar el
endomarketing, se proponen las 5E, elementos
externos, elementos internos, elaboracidn
de la estrategia, ejecucién y evaluacion como
aspectos necesarios que deben considerarse. A

continuacién, se detallan en la Figura 5.
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Figura 5. Las 5E del Endomarketing.

Elementos Externos. Antes que una empresa
decida implementar un programa o estrategias del
endomarketing, lo primero que tiene que hacer
es analizar los elementos que estan fuera del
alcance de la organizacién pero que influyen de
manera positiva o negativa en la productividad, el
estado de animo e incluso en la permanencia de
los clientes internos. Amador (2022) indica que
“se consideran aspectos relevantes del entorno
externo que resultan vitales para el desempefio
de la organizacidn. El andlisis del entorno externo
es fundamental para cualquier empresa”.
Pefia (2015) plantea son aquellos que tienen su
origen en el exterior y por lo tanto no pueden
ser modificables desde dentro de la compaiiia.
Lo Unico que tiene capacidad de control interno
es la gestion de éstos. La forma en la que se
gestione, entonces si influye en la motivacién y en
la satisfaccion del empleado. Segun (Pefia, 2015)
describe los factores externos mas relevantes a

tener en cuenta por la empresa (Sanchez, 2008) los

cuales se menciona a continuacion:

La personalidad: El factor que mas influye en la
motivacién es la personalidad. La personalidad
es propia de cada individuo y va adherida
al empleado en el momento que entra a la
empresa. La personalidad de cada trabajador
sélo tiene capacidad de gestién por parte de la
empresa, durante el proceso de seleccidén. Es
en este momento cuando se pueden desestimar
las personalidades que no encajan con Ia

organizacion.

El ciclo vital: El ciclo vital de los trabajadores
cobra una gran importancia en la actitud que
presentan hacia el trabajo, pues no representa
lo mismo el trabajo para un recién graduado que
para una persona con larga experiencia laboral.
La percepcion del factor dinero, por ejemplo, va

sufriendo cambios a lo largo de la vida.

Las circunstancias individuales: Se componen

de hechos personales no controlables por

parte de la empresa. Lo mas interesante de

estas circunstancias personales por parte de la
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organizacion es el modo de gestionarlas, pasando
siempre por un trato individualizado. Hay gran
variedad de circunstancias personales que pueden
afectar a los trabajadores, siendo las mas comunes
los temas relacionados con la salud, propia o

familiares.

El entorno social y cultural: El entorno en el que

se mueven los trabajadores fuera de su trabajo

adquiere una gran importancia en relacion a su

motivacidn y a la forma de ver el trabajo.

En cuanto a los elementos Internos. Se refiere a
todos los aspectos que emergen de la organizacién
y necesitan ser considerados en la aplicacién del

endomarketing Figura 6.

Salario emocional

Figura 6. Aspectos a considerar en los elementos internos.

En la Figura 6, se puede observar la relacidn

ciclica y constante que debe existir entre los

diferentes aspectos: motivacién constante,
comunicacion  efectiva, salario emocional,
empoderamiento individual- organizacional y

clima organizacional.
Elaboracién de la Estrategia. Esta fase se
considera la mas importante, porque se disena

y obtiene el plan de endomarketing o las

estrategias de marketing interno con base a
los datos obtenidos del analisis de los elementos
externos e internos, estas estrategias estaran
direccionadas a los colaboradores y deberian ser
econdmicas porque ahi radica la importancia en
el endomarketing, el cual estd mas basada en la
motivacién laboral intrinseca Figura 5.

Se debe realizar un cronograma de actividades

en donde se especifique el tiempo estimado en
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gue permanecera la propuesta y los costos en los
gue incurrird, se entiende que a mayor plazo de
implementacién mayor serd el costo, esto depende
del tipo de estrategia que se vaya a implementar,
debe de haber una persona responsable el cual
tendrd el control del programa o las estrategias
puestas en marcha a fin de darle seguimiento
correcto, no desviarse de lo propuesto y también
serd quien elabore el informe detallado de las
estrategias implementadas para identificar las
diferentes variables que puedan surgir.

En la ejecucidn se pone en marcha el plan o
las estrategias mas adecuadas del endomarketing,
aplicandolas de manera concreta sin omitir o
modificar lo antes planeado, siguiendo tal y como
se determind en la elaboracién de la estrategia;
se entiende que la organizacién pasara por un
cambio organizacional en sus procesos internos,
hay que tener muy claro lo que se implementara
en beneficio de la misma. Es importante que, al
momento de accionar la estrategia, la organizacién
brinde a los colaboradores los elementos y

los recursos necesarios para su ejecucion,
con la finalidad de que se realice tal como fue
planeado. Una vez puesta en marcha el plan de
endomarketing se tiene que estar monitoreando si
se esta aplicando correctamente y si es aceptado
por los clientes internos, como se menciona en la
fase anterior, se debe contar con un encargado y
este tendra la tarea de administrar los recursos
tangibles e intangibles, asi como de realizar las
anotaciones pertinentes sobre el plan aplicado y el

actuar de estos.

Evaluacién. En este apartado se analizan
las estrategias puestas en marcha y el impacto
que tuvo en los intrigantes de la organizacién o
clientes internos, si es que favorecié a mejorar el
estado de animo de estos, el ambiente laboral,
la productividad y competitividad y todo aquello
gue tenga que ver con la estabilidad interna
organizacional. Y si los resultados no fueron los
esperados, se debe replantear las estrategias
a fin de lograr mejores resultados, toda accidn
va encaminado a la mejora de la organizacién
es por ello que debe tomar encueta cada punto
propuesto.

La propuesta de las 5E del endomarketing
busca atender de forma integral y aplicable en las
areas funcionales internas de las organizaciones.
Tomando como referencia la propuesta planteada
por E. Berry donde los colaboradores deben
estar satisfechos en los puestos que desempeiian
dentro de la organizacion, permitiendo reducir
el indice de rotacién del personal en los niveles

organizacionales.

DISCUSION

Globalizacién, como factor principal de impulso

de la integracion econdmica a nivel internacional
con sus socios comerciales influyen directamente
en que la competencia productiva sea cada
vez mas estrecha; tanto asi, que solo aquellas
compafiias que han asimilado esta situacién como
oportunidades de crecimiento y mejora continua
por los retos que se presentan, han sostenido y

mejorado su statu-quo en la sociedad industrial.

138 Revista Enfoques | No 30 | Volumen 8 | abril-junio 2024 | ISSN: 2616-8219, ISSN-L: 2616-8219 | www.revistaenfoques.org




I Las 5E del Endomarketing para reducir la rotacién de personal en las Pymes

enfQques

Ante todo, el marketing interno, considerar la
gestion y la optimizacidn de los recursos humanos
como una finalidad en si misma, y no como uno
de los medios puestos al servicio de la empresa
para alcanzar con mas seguridad los objetivos de
rentabilidad. El Endomarketing tiene un impacto
alto y directo en la cultura organizacional ya que
ésta estd compuesta por el conjunto de valores y
creencias esenciales de la empresa (Alvarez, 2020)

De acuerdo con (Marquez et al., 2021) indican
gue, en América Latina la rotacién de personal es
percibida como un problema grave para el recurso
humano en las organizaciones, aunque no se puede
cuantificar la magnitud del indice de rotacién
debido a que no existen datos homogéneos ni
disociados. Ante esto “la rotacién es un problema
multifactorial”, al referir que las organizaciones
cuando tienen alta rotacién de personal generan
consecuencias en muchos factores que a
continuacioén se desarrollan.

Asi también, Bravo et al. (2022) refieren que,
para que el empleado se sienta comprometido con
la organizacion, es necesario que estén cémodos
en sus lugares de trabajo y aumente su desarrollo
personal, generando un vinculo estrecho entre
empleado y empresa. Langle et al. (2021) sefialan
que, para disminuir la rotacion del personal
mediante su responsabilidad social empresarial,
es nhecesario

implementar mecanismos para

identificar e incidir sobre las condiciones
socioecondmicas de sus trabajadores, mas alla del
salario que se les asigna. Las cuestiones de este

tipo son las que pueden hacer decidir al empleado

retirarse de la empresa por mejores condiciones
laborales socioecondmicas.

Ahora bien, también es necesario reconocer,
de acuerdo con Trujillo-Araujo et at. (2021), en el
siglo veintiuno las empresas estan desarrollandose
continuamente, buscando constantemente
mejores practicas para optimizar su competitividad,
evitando en lo posible la rotaciéon laboral
gracias a las politicas y estrategias que puedan
implementar, enfocadas en técnicas diversas como
el endomarketing. Cardona-Arbeldez et al. (2017)
refiere que el endomarketing provoca que el
empleado participe en las decisiones empresariales
de impacto general, hace que el colaborador se
sienta util en la empresa y miembro importante de
la misma creando sentido de pertenencia y mayor
grado de responsabilidad en el cumplimiento de
las metas que el mismo empleado ayudd a trazar.
Es un método para cohesionar al personal y dirigir
los esfuerzos hacia un mismo fin. La aplicacién
del endomarketing haria disminuir la rotacion de
personal en las pymes, en virtud de la fidelizacion
que logran hacer con la organizacion.

(2020)

(2021),

Aportes de Gonzdlez-Diaz et al.

Bustamante-Cabrera y Gonzélez-Diaz
quienes consideran que, en tiempos de pandemia,
las estrategias de endomarketing se relacionan con
la rotacién laboral del personal millennial, medida
a través de la dimension decisién de permanencia
en la Comercializadora Global S.A. de CV.
Asimismo, se emplea el coeficiente de correlacidn
de Spearman, en busca de la medida de que indica

el grado de asociacion entre las variables, es
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decir, dicho analisis permite conocer el grado de
asociacion entre las estrategias de endomarketing
y la intencién de permanencia de los empleados
en la empresa.

En este apartado se refiere a todos aquellos
factores que tienen lugar o se encuentran fuera
de la organizacién y que por lo tanto no son
directamente modificables dentro de ella. Con ello
no quiere decir que no sean gestionables, pero, en
este caso, es una gestién adaptativa pues hablamos
de factores para los que no existe capacidad
interna de modificarlos (Sanchez, 2008).

Para Sanchez, (2008) el factor que mayor
impacto tiene en la motivacion es, la personalidad
del individuo. Refiriéndose a sus creencias, sus
valores, sus actitudes, su sentido del deber,
su responsabilidad, lo cual va a depender de
numerosos factores generados a lo largo de su
desarrollo, de su educacion, de su entorno familiar,
de sus vivencias y entre ello lo que representa el
dinero para esa persona, lo que representa su
profesidn, sus ambiciones, sus valores en la vida

Hofstede (1984), realizo estudios que
demuestran que paises como EEUU poseen una
cultura orientada al individualismo que se ve
reflejada en la actitud de sus trabajadores. Los
americanos tienden, a rasgos generales, a ser
altamente competitivos y poco fieles a su empresa.
Por el contrario, paises como Japdén poseen una
cultura mas colectivista. Esto propicia en los
empleados de las organizaciones, mayores niveles

de fidelidad y compaiierismo (Pefia, 2015).

Es preciso motivar constantemente a los

colaboradores apoyados del endomarketing,
desde la perspectiva y el discernimiento que tienen
de la empresa y cédmo mejorar a través de todos
los factores que pueden motivar al individuo.
“Es de suma importancia que las personas se
encuentren debidamente motivadas para el logro
de los objetivos organizacionales, de igual manera
que los personales” (Rodriguez et al., 2020).
Implementar la comunicacion permite al
colaborador entender y recibir la informacion
apropiada de forma efectiva para entender los
procesos, productos y servicios que tiene la
organizacion, con la intencion de asegurarse
de su calidad, utilizacién y  beneficio  para

posteriormente recomendar y contar la
experiencia con las personas cercanas, incluso
aportar mejoras. “lLas organizaciones deben
contar con planes de comunicacién que reflejen
los mecanismos de comunicaciéon a utilizar en
momentos de crisis, asi como la selecciéon de
canales de comunicaciéon adecuados” (Gomez et
al., 2022).

El endomarketing, considera presentar vy
encontrar nuevas formas en que los empleados
puedan sentirse parte fundamental de Ia
organizacion, seducirlos de alguna forma, a
través del oportuno valor aportado que pueda
hacer sentir al empleado feliz, algunas formas
son: programas

de capacitacién profesional

y emocional, planes de carrera profesional,
actividades en materia de salud laboral, beneficios

sociales, espacios adecuados de descanso, ocio,
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incluso una modalidad de trabajo mas apta para
las caracteristicas del empleado sin perder de
vista el logro de los objetivos de la organizacion,
etc. “El salario emocional no tiene otro fin mas
gue construir una vida mas saludable, productiva
y significativa para los trabajadores y lograr asi que

III

compaginen su vida laboral y personal” (Espinoza 'y
Toscano, 2020).

Cuando se implementa el endomarketing,
el individuo en la organizacién necesita sentirse
util participando en los proyectos y actividades,
aprendiendo nuevas formas de hacer las
diligencias, por lo que de alguna forma, los incita
a tomar decisiones, empoderandolos de forma
individual, por otro lado, la organizacion requiere
permitir a los colaboradores desarrollar esas
oportunidades a cambio de lograr sus metas
y aumentar su efectividad, (Blanco y Moros,
2020) afirma que “se toma como alternativa al
empoderamiento como factor indispensable
para lograr el bienestar de los trabajadores en las
organizaciones laborales”.

Finalmente, como base fundamental en la
utilizaciéon del endomarketing, la empresa debe
revisar el ambiente generado por las emociones
de sus trabajadores, preocuparse por propiciar
un clima organizacional que permita sentir a sus
colaboradores productivos y satisfechos en su

III

area laboral “si no se logra un clima organizacional
o laboral positivo, no se podran alcanzar los
resultados esperados; cualesquiera que sean
los procesos y organizaciones en que estos se

enmarcan” (Bernejo-Salmon et al., 2022).

CONCLUSIONES

Con base a la informacién recabada

de diversas autorias, modelos vy criticas, el
endomarketing, en los Ultimos afios se ha
adquirido mayor relevancia por la relacién que
tiene con la rotacién de personal debido a la falta
de motivacion y atencion a las necesidades de los
clientes internos. Sostenemos que la propuesta
conocida como las "5E del endomarketing”
representa una estrategia viable para mitigar la
rotacidon de personal, esta consiste en una serie
de pasos a tomar en cuenta para implementar
correctamente un plan o estrategias de

endomarketing, basdndonos en los origenes,
principios, modelos y criticas del endomarketing.
La propuesta se denomina las 5E del
endomarketing, consta de 5 fases, las cuales
son: Elementos externos, Elementos Internos,
Elaboracién de estrategia, Ejecucién y Evaluacién,
cada uno con un grado de importancia significativa,
los elementos externos estan relacionados
con los aspectos ajenos a la organizacién pero
gue de alguna manera estdn vinculados con la
productividad de sus colaboradores, es muy
importante que primero se analicen los elementos
externos, es necesario saber qué es lo que pasa
afuera de la organizacién respecto a sus clientes
internos, porque no se puede motivar a un
individuo internamente si su desmotivacion viene
desde afuera, tendria nula efectividad aplicar

endomarketing.

CONFLICTO DE INTERESES. Estamos de acuerdo que no
existe conflicto de interés para la publicacion del presente
articulo.
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