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INTRODUCCION

Las empresas deben estar en constante movimiento, escuchar a su personal, ser muy
observadores para detectar decaimientos, fallas, bajas, por lo que, el endomarketing llegé como
una estrategia que ayuda a las empresas a unificar criterios, llevar un balance entre lo interno y
lo externo, por lo tanto si se tiene una comunicacion e interaccion asertiva entre los empleados, y
se proyecta hacia los clientes (externos) estos sentiran el buen ambiente que se vive alli y por
supuesto, querran volver por el trato que recibieron.

En el entorno empresarial, la satisfaccion de los empleados o clientes internos es base
fundamental para que una empresa crezca y se mantenga, pues si ellos gozan de seguridad,
internalizan los valores de la organizacion que representa la cultura por la cual se inspiran todos
los dias, su mision y vision sienten mucho mas apego y con ganas de trabajar. En el entorno
empresarial la unidad de los empleados debe ser indispensable para el buen desenvolvimiento
del clima organizacional.

Fase I: Describe las generalidades de la Institucion: descripcion de la empresa, estructura
organizativa, mision, vision y objetivos empresariales, descripcion y objetivos del departamento.
Fase Il: Contiene el diagnostico de las necesidades. El plan a desarrollar en la empresa
Turquesa Libreria Café C.A, el cronograma respectivo con respecto al tiempo y espacio
desarrollo de la pasantia, asi como la descripcion de las actividades y los recursos técnico y
humanos empleados.

Fase Ill: En el cual se presenta los principios teoricos respectivos que le dan sustento y
fundamento al informe de pasantia.

Fase 1V: En el cual se presenta los resultados de los instrumentos aplicados a los trabajadores de
la empresa Turquesa Libreria Café C.A.

Fase V: Se describe la propuesta con su viabilidad tanto técnico como operativa, ademas del

cuadro resumen de la propuesta



FASE 1: GENERALIDADES DE LA INSTITUCION

1.1 Descripcion de la Empresa

Turquesa Libreria Café es una libreria y papeleria, donde se encuentran Utiles escolares,
articulos para dibujos, lettering, acuarelas, libros, morrales y cartucheras, bolsos, ademas de
dictar talleres de lettering, decoraciones con globos, y venta de juguetes.

1.1.1 Ubicacién
La empresa se encuentra ubicada en el Centro Comercial EI Morro I, Nivel Avenida. En

la Urb. EI morro I, San Diego-Carabobo.

1.1.2 Resefia Historica

Inicia sus actividades en el afio 2018, contando con un area de 8 mts por 6 mts de
exhibicion en el Centro Comercial El Morro I, en San Diego, cuando los duefios deciden iniciar
el negocio debido a una falta de cobertura de este mercado en la zona, teniendo una inmediata
acogida por los habitantes por la cercania, adquieren rapidamente reconocimiento y aceptacion
por el excelente servicio al cliente, a la calidad de sus productos ofrecidos y cumpliendo con las
normas exigidas para llevar a cabo sus operaciones de forma legal. Ha consolidado su perfil
como oferente de material escolar, suministros de oficina y papeleria; desde entonces ha ido
incrementando sus lineas de productos brindando a sus clientes variedad y servicio a precios
competitivos.

1.1.3 Estructura Organizativa.

Fuente: Empresa Turquesa Libreria Café.

Gréfico N° 1. Estructura Organizativa Turquesa Libreria Café



1.2. Misién de la Empresa

Somos una empresa dedicada a la venta de papeleria, articulos de oficina, Utiles escolares
y materiales de arte, innovadores de productos para estas ramas, ofreciendo una eficiente
atencion a nuestros clientes con responsabilidad, seguridad y eficiencia; garantizandoles su
satisfaccion y a su vez obtener un crecimiento, prestigio y reconocimiento en el mercado
papelero a nivel regional, orientada a complacer cada dia mas necesidades de nuestros clientes y
publico en general.

1.2.1 Vision de la Empresa
Turquesa Libreria Café aspira ser una empresa lider en el mercado nacional en cuanto a
papeleria y Utiles escolares, manteniendo una alta gama de productos de arte en cuanto a disefio,

manualidades, acuarelas, dibujos y lettering.

1.2.2 Objetivos de la empresa
- Enfocarse en ofrecer un buen servicio de atencion al cliente.
- Satisfacer las necesidades del cliente en el ramo de la papeleria e innovacion tecnologica.

- Brindar productos de la mayor calidad.

1.3 Descripcion del departamento de Ventas

El departamento de ventas es aquel donde se establecen las metas que permiten crear
objetivos claros y realistas para el beneficio de la empresa, ademas de mejorar la atencion al
cliente, para que vuelvan a comprar y estos recomienden, ademas de capacitarlos (aqui entra lo
que es la empatia, de entender lo que el cliente quiere, el buen trato entre sus compafieros para
que se cree un buen clima organizacional y pueda fluir el trabajo) implementa estrategias para
incrementar la productividad del equipo con turnos rotativos, donde se tienen minutos de

descanso.

1.3.1 Estructura Organizativa del Departamento de Ventas.



Fuente: Empresa Turquesa Libreria Café.
Grafico N° 2. Estructura Organizativa del Departamento de Ventas de Turquesa Libreria
Café

1.3.2 Mision del Departamento
Ser una empresa que optimice los procesos internos en su estructura que permita generar
confianza desde sus bases, con un solido conocimiento y empatia para ser proyectado al

publico, el desarrollo de estrategias que incrementen las ventas y hacer crecer la empresa.

1.3.3 Vision del Departamento
Ser uno de los mejores departamentos con una organizacién a nivel de ventas muy
superior al promedio de la competencia, como un departamento innovador, confiable, siendo

distinguida por los clientes, gracias a la calidad del servicio de atencion al cliente.

1.4 Objetivos del Departamento:

Desarrollar una estrategia de ventas para la empresa y un plan de accion concreto.
Llevar a cabo el proceso de fijacion de precios

Incrementar los ingresos

Aumentar el volumen de ventas

1.5 Valores
- Actitud de servicio: Se satisfacen las necesidades de los clientes que acuden a la libreria,

por lo que han superado las expectativas de ellos.

- Integridad: Los trabajadores actlian con honestidad y congruencia en el discurso que le

dan a los clientes.



- Respeto: Todos se tratan con suficiente respeto sobre el otro, aceptando que todos son
diferentes.

- Diligencia: Propiciar que cada empleado afronte sus responsabilidades sin excusa.



FASE 2: DIAGNOSTICO

2.1 Diagnostico de Necesidades

Las empresas estan tomando mas en consideracién las tareas y actividades que
desempefian los trabajadores en sus distintos puestos, e indiferente de la funcién que estén
realizando, con la finalidad de que sean mucho mas productivos, que se sientan a gusto en el
lugar donde estén, porque un jefe que tenga satisfechos a sus empleados tiene un largo camino
andado, con un clima organizacional adecuado, con peticiones escuchadas, generando el sentido

de pertenencia, con la finalidad de déarsele valor que se merece.

Grandes marcas como BBVA, Facebook, Starbucks, Google, Apple, entre otras tantas
han aplicado el endomarketing como aquellas acciones de comunicacion orientadas hacia el
interior de la empresa, tienen que ver con el mejor desempefio de los colaboradores, lo cual a su
vez impactara en su optimo funcionamiento, la estabilidad emocional de los empleados se ha

convertido en un modelo de gestion empresarial.

Una de las ventajas competitivas que genera las grandes marcas es la mano de obra
calificada, calidad en lo que producen o comercializan, la innovacion tecnoldgica en sus
procesos, las fuentes de trabajo a un costo muy bajo entre otros. La comunicacion interna
también puede ser considerada como una ventaja interna diferencial, el cual promueve la
bidireccionalidad de la informacidn, si los trabajadores estan coordinados e integrados podran
ayudar a la elaboracion de nuevas campafias o proyectos ofreciendo sus ideas o difundiéndolas,
y esto muy positivo, esto hace que el empleado se convierta en un cliente interno, con el
endomarketing el producto son los mismos trabajadores, la organizacion, por lo que es pieza
clave mantener una estrategia de ventas bien definida y estratégica que promueva una
comunicacion interna efectiva, con acuerdos, lluvias de ideas, soluciébn de problemas
amigablemente, respetando el punto de vista de cada quién, creando un clima de armonia, donde

todos trabajen como un equipo, se apoyen unos a otros.

En el marketing interno o endomarketing las herramientas que mas se utilizan son: las

redes sociales corporativas, celebraciones de la empresa (como el empleado del mes, celebrar



por haber llegado a una meta, un dia especial al mes para compartir lejos del trabajo), el
correo interno a pesar de que es un modo méas formal, en muchas oportunidades es utilizado
para mantener una comunicacién empresarial efectiva de comparfierismo en facilitarse los

documentos necesarios para llevar a cabo sus tareas, y ser de esa mucho méas productivos.

Uno de los beneficios de tener clara la estrategia de endormarketing es el trabajar en
torno a los valores y objetivos empresariales en comun, lo cual hace que la gerencia de
ventas implemente estrategias y planes que se dirigen a aumentar las ventas, tomando en
consideracion que primero debe invertir en sus activos mas importantes que es el capital
humano, trabajadores calificados, con esfuerzos hacia objetivos comunes, puede notarse que
en la Empresa Turquesa Libreria Café existe un desconocimiento de los empleados hacia los
procesos, las politicas, las normas, existe una desmotivacion y falta de compromiso que se
ha visto acentuada por no acudir todos los dias al trabajo, diferencias entre los empleados
(que no siempre terminan de manera amistosa) dando a entender que no manejan la

tolerancia.

Por lo que, se concluye que la falta de compromiso compromete grandemente la
organizacion interna de la empresa, afecta la productividad individual y colectiva de los
empleados, afectando directamente las ventas, ademas que es cuestionable por los clientes

externos.



btrg
=

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
COORDINACION DE PASANTIA

2.3 PROGRAMACION DE ACTIVIDADES PARA PASANTIAS

Semana Actividades Observaciones

1 Induccidn a la empresa
Induccidn a las actividades de la empresa

) Diagnosticar la incidencia del endomarketing
Actividades administrativas asignadas
Estudio del Mercado Interno

3 — — -
Actividades administrativas asignadas

4 Planteamiento de objetivos claros
Actividades administrativas asignadas

5 Desarrollo de las politicas establecidas
Actividades administrativas asignadas

6 Desarrollo de estrategias
Actividades administrativas asignadas
Proceso de Adaptacion

7 — — .
Actividades administrativas asignadas

g Videos instructivos y motivacionales
Actividades administrativas asignadas

9 Control del Plan
Actividades administrativas asignadas

10 Entrenamiento y Capacitacion
Actividades administrativas asignadas
Seguimiento de la estrategia

11 — — .
Actividades administrativas asignadas

12 Estudio del impacto de las estrategias en Ventas

Actividades administrativas asignadas

Recomendaciones:

Tutor Empresarial
Nombre, firma y sello de la empresa)

Tutor Académico
Nombre, firma y sello de
la facultad)




UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

E}ids REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

COORDINACION DE PASANTIA

2.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. Cuadro N° 1
w2 | w2 | w22 | 222 EN DIAS
Diagndstico de Necesidades X 5
Plan de Trabajo X 5
Cronograma de Actividades X 2
Descripcion de las Actividades X 15
Recursos Técnicos y Humanos X 2
Principios Teoricos X 5
Redaccion del Informe Final X 10
Total 54

Fuente: Seijas (2023)
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2.4 Descripcion de las actividades.

COORDINACION DE PASANTIA

Cuadro N° 2

Actividades de induccién en la empresa para entender sus procesos y la

1 dinamica de trabajo. Archivos, computadora

) Diagnostico como incide el endomarketing en la fuerza de ventas (los | Observacién
trabajadores). Toma de notas computadora
Luego de diagnosticar, el préximo paso es el de realizar un estudio de

3 mercado en profundidad para conocer lo que ocurre adentro de la | Archivos, computadora
empresa.

4 Plantearse objetivos claros y realizables a lo largo del tiempo que sean | Archivos, computadora,
factible. boligrafos

5 Desarrollar las politicas que van a ser trabajadas. F():;F:EF utadora, - Boligrafos,

6 Desarrollo de estrategias para abordar el diagndstico de las necesidades | Computadora, Boligrafos,
encontradas en la empresa papel

7 Tomar nota sobre el proceso que se lleva a cabo, por la adaptacién en el | Computadora, Boligrafos,
proceso luego de implementar las estrategias papel

g Colocacion de videos instruccionales y motivacionales para todos los | Computadora, block,
empleados lapices, colores

9 Llevar un control sobre el plan desarrollado

10 | Pasar a entrenar y capacitar a los empleados Computadora, Smartphone

11 | Tener el debido seguimiento de las estrategias empleadas.

12 | Hacer un informe sobre como impacto las estrategias en ventas.

Empleados y gerentes

Universidad José Antonio Paez, bibliotecas virtuales.

Empresa Turquesa Libreria Café, C.A

Fuente: Seijas (2023)
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FASE 3: VINCULACION TEORICA

3.1 Principios Teoricos

En este apartado es donde se exponen todas aquellas teorias que sustentan de manera
cientifica el objeto de estudio, para que, puedan ser desarrollados de manera concreta los
argumentos que se plantean. El sustento forma parte imprescindible de la investigacion para
darle sentido y coherencia al problema abordado, el cual hace referencia a la incidencia que tiene
el endomarketing dentro de las ventas de la empresa Turquesa Libreria Café.

3.1.1 Antecedentes

Los antecedentes son referidos, segin Arias (2012) como “aquellos que reflejan los
avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o
ejemplo para futuras investigaciones” (p.106). Siendo documentos que le dan sustento a la
investigacion dandole aportes personales o colectivos, a través de investigaciones que dejaron
literatura especializado en el endomarketing.

Por su parte, Mestanza y Panduro (2022), realizaron un trabajo de investigacion el cual
fue titulado “El endomarketing y la productividad laboral en una empresa panificadora de la
ciudad de Trujillo, 2021, en la Universidad Privada del Norte, Perd, para optar al titulo de
profesional de Licenciados en Administracion y Marketing. El cual tuvo como objetivo principal
el determinar la relacién entre endomarketing y la productividad laboral en una empresa
panificadora, se empled para el desarrollo del estudio, un disefio correlacional, no experimental.
Para el analisis de empleo6 el método estadistico de Rho Spearman.

Se pudo concluir que, que existe una fuerte relacion del endomarketing con las
operaciones que realiza el empleado; por tal motivo, sino se aplican las herramientas 0 métodos
innovadores no se podra tener un personal contento y motivado dentro de la organizacién, por
otro lado, el endomarketing tiene la responsabilidad de contratar, capacitar y motivar a los
colaboradores idoneos que desean brindar una buena atencion a sus clientes. La investigacion de
Mestanza y Panduro le aportan a la investigacion en curso que, para el proceso de ventas sea
exitoso, Turquesa Libreria Café debe mantener motivado al personal que labora alli, con
capacitaciones e incentivos para que brinden una excelente atencién a los clientes.

Por otro lado, Borja y Huacho (2020), realizaron un trabajo de investigacion el cual

titularon “Endomarketing y su relacion con el desempefio laboral del personal de la I.E.P.



Gotitas de Rocio en la localidad de Huancayo-2020”, en la Universidad Continental, Per(, para
optar al grado académico de Bachiller en Administracion. El cual tuvo por objetivo principal el
de analizar la relacion del endomarketing y el desempefio laboral del personal de la organizacion,
la metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, siendo una investigacion correlacional-
descriptiva, disefio no experimental, se utilizd la técnica estadistica para la normalidad de
variables de Shapiro Wilk y para la prueba de hipdtesis de Pearson.

Se concluye que, una adecuada estrategia de endomarketing va permitir un desempefio
laboral medio en los colaboradores de la 1.E.P, la mejora en las estrategias ayuda a reducir
errores en la institucién para que esta no se vea perjudicada en la atencion al cliente externo, la
comunicacion en equipo, motivacion y capacitacion, son factores influyentes en la atencion al
cliente externo. La investigacion de Mestanza y Panduro le aportan a la investigacion en curso
que para mantener la relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral se debe fortalecer
la comunicacion interna y la motivacion.

Seguidamente, Paredes y Pisano (2020) realizaron un trabajo de investigacion el cual
titularon “Estrategias de endomarketing para mejorar la atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s
C.A, en Universidad José Antonio Paez, Venezuela, para optar al titulo de Licenciado en
Mercadeo. EIl cual tuvo como objetivo proponer estrategias de endomarketing para mejorar la
atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s, C.A, la investigacion se realizé bajo un esquema de
disefio de campo, descriptivo y proyecto factible.

Se concluye que, la implementacion de las estrategias de endomarketing le
proporcionaron las mejoras en los procesos organizacionales, la satisfaccion de los clientes
internos y la proyeccion empresarial, el tener empleados satisfechos, genera clientes satisfechos,
por lo que también a través de esas estrategias de Endomarketing se podra mejorar la Atencion al
Cliente de la Pizzeria Peluso’s. La investigacion de Mestanza y Panduro le aportan a la
investigacion, que la autora debe desarrollar estrategias para abordar la indiferencia y el no
sentido de pertenencia por parte de los trabajadores con la empresa Turquesa Libreria Café, con
informacion basada en el diagndstico realizado en como incide el endomarketing en la fuerza
de ventas.

3.2 Bases Teoricas
Ya luego de haber expuesto los antecedentes en los que se basa la investigacion, las bases

tedricas, de acuerdo a Arias (2012) son aquellas que “implican un desarrollo amplio de los
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conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o
explicar el problema planteado” (p.107). El autor sustenta que las bases teoricas son aquellos
contenidos de interés, desarrollados por autores basados en hechos comprobables, estas forman
parte del sustento de esta investigacion.

3.2.1 Endomarketing

El endomarketing es visto por Kotler & Keller, citado por Cruz (2020) como:
“El que indica que todos los colaboradores en una organizacién conozcan

los conceptos y las metas de marketing, y sobre todo se involucren en la seleccion,

generacién y comunicacién de valor para el pablico objetivo. Solo cuando todos

los colaboradores se percaten que el objetivo de su trabajo es crear, servir y

satisfacer al cliente, la empresa se convierte en un comercializador eficaz” (p.6).

La necesidad de que los trabajadores se involucren en el proceso interno de la empresa es
fundamental, una gestion orientada a venderle oportunidades, y lo mejor que tiene la empresa a
sus trabajadores, les abre una brecha para que estos aprendan a tener sentido de pertenencia, se
sientan parte de la empresa, tengan mucho mas animo al trabajar, trayendo un buen desempefio
laboral, un trato cordial hacia sus compafieros y con el publico.

El endomarketing no es una tendencia, sino una estrategia dentro de las multiples que
tiene el marketing para construir una imagen corporativa unificada desde sus bases, es
importante tomar en consideracion la relacion que existe entre lo interno y externo, y lo
importante de tener empleados satisfechos conducen a clientes satisfechos. El importante que las
empresas puedan observar y medir como incide el endomarketing en sus procesos de ventas, para
poder mejorar sus procesos.

3.2.2 Marketing interno

El marketing interno es referido por Ferrell y Hartline citados por Torrellas y Fernandez
(2018) como:

“El uso de un enfoque para motivar, coordinar e integrar a los empleados
en la implementacion de la estrategia de marketing de la empresa. Sus metas
consisten en ayudar a todos los empleados a entender y aceptar sus roles para
implementar el proceso; generar empleados motivados y orientados al cliente, y
ofrecer satisfaccion a los clientes externos. También reconoce en forma explicita

que la satisfaccion de los clientes externos depende de las acciones de los clientes
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internos de la empresa: sus colaboradores” (s,p).

Es importante acompafar al empleado para que entienda el proceso que conlleva la venta,
aceptar cual es el rol que asume cada uno, su importancia en toda la estructura, para que pueda
tener comunicacion fluida, motivada y que se encuentre con facilidad de orientar al cliente.

3.2.2.1 Modelos de marketing interno

Se explican los diferentes modelos de marketing interno que se pueden aplicar en
endomarketing, y ver de que manera estas puedan incidir en las ventas de la empresa Turquesa

Libreria Café.

Modelo de Cristian Gronroos

Gronroos citador por Chavez y Chilon (2018), explican que el modelo tambien busca una
ventaja competitiva, pero en este se muestra los mecanismos para motivar a los empleados, que
contempla:

e El desarrollo personal, donde el responsable de esa actividad es recursos humanos para que
los trabajadores puedan tomar decisiones mas acertadas y trabajar con mejor animo.
e La comunicacion asertiva e interactiva son los efectos que se producen cuando existe una

interaccion entre el comprador y el vendedor

3.2.3 Incidencia

La incidencia es vista por Salazar (2018) como “aquello que ocurre en el curso de unos
acontecimientos es una incidencia. Asimismo, en una segunda acepcion, la idea de incidencia
equivale a la influencia de algo sobre un asunto determinado” (s,p). Incidencia es sinénimo de
influencia, el qué y el como influyen esos procesos adentro de la empresa, para que puedan tener
una venta exitosa. Por otra parte, el concepto de influencia es visto por Parsons (1964) como:

“La manera de tener cierto efecto sobre las actitudes y opiniones de otros a través de la

accion intencional, y (aunque no necesariamente racional) el efecto puede o no ser el de

provocar un cambio de opinién o prevenir un posible cambio” (p.364).

Por tal razén la incidencia o influencia muchas veces se hace de manera intencional, pero
es un medio es en si un medio de persuasion, ya que, puede hacer que se cambie de opinion,

prevencidén y modificar quizas a baja escala la manera de pensar.
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FASE 4: RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

4.1 Anélisis de los Resultados

En esta fase se presentan los resultados de la investigacion realizada en la empresa
Turquesa Libreria Café mediante el proceso de anélisis e interpretacion de las respuestas
obtenidas de la aplicacion de una encuesta aplicada a los trabajadores, con la finalidad de darle
cumplimiento a los objetivos trazados por la investigadora para que el proceso de ventas mejorar.

En él se mostraran las opiniones sinceras de los trabajadores, pues en ellos recae la mayor
fuerza de ventas, este estudio se hace con la intencion de mostrarle a la empresa Turquesa
Libreria Café las debilidades que presentan los trabajadores, para poder mejorar sus procesos
como empresa, de ver las cosas que suceden en el fondo, ademas de conservar su recurso mas

preciado que es el humano.

4.1 Diagnosticar la situacion actual que presenta la empresa Turquesa Libreria
Café

Por ser endomarketing, el cuestionario serd aplicado a los trabajadores para conocer
porque las ventas de la empresa han bajado considerablemente de pocos meses para acé, conocer

a fondo las debilidades que presentan

Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Turquesa Libreria Café.

items 1.- ¢ Le gusta la labor que desempefia en Turquesa Libreria Café?

Cuadro 3. Desempefio de labor

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Gréfico 3 ¢ Le gusta la labor que desempefia en Turquesa Libreria Café?

Analisis: Se puede observar que el sesenta (60) por ciento de los trabajadores no se encuentran
conformes con la labor que desempefia en la empresa Turquesa Libreria Café, debido a que sus
inconformidades no son escuchadas, en el sentido de que, si tienen algin percance relacionado
con la comunicacién con sus compafieros, les da un poco de ira y ansiedad tener que lidiar todos
los dias con personas conflictivas; mientras que el cuarenta (40) por ciento restante afirma que, si
les gusta lo que estan haciendo en la empresa, si se hace un balance, entre las personas que estan
inconformes y los conformes, se puede intuir que, los que afirman que les gusta la labor que
desempefia en la empresa Turquesa Libreria Café es porque son ellos quienes promueven un

clima de calma, tranquilidad y armonia, quienes calman los animos.

items 2.- ¢ Conoce los valores que representan a la empresa Turquesa Libreria Café?
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Cuadro 4. Valores de la empresa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Fuente: Seijas (2023)
Gréfico 4 ¢Conoce los valores que representan a la empresa Turquesa Libreria Café?

Analisis: Se puede observar que el ochenta (80) por ciento de los trabajadores conoce los valores
corporativos que representan a Turquesa Libreria Café, pero si tienen un desconocimiento en
cuanto a los procesos, lo que ellos consideran valores, no se refieren a los valores como tal a los
corporativos que son conformados por la actitud para servir, la integridad, el respeto hacia sus
comparieros de trabajo y la responsabilidad de cada quién sobre sus actos, sino lo que significa la
empresa Turquesa Libreria Café para ellos, pues, los valores como actitud de servicio no siempre
los cumplen, acuden al trabajo Ilegan con energia de la calle (si les pasé algin problema lo
reflejan en el trabajo, no dejan los problemas en la calle para poder trabajar en armonia y
disfrutar el ambiente, que se puede estar formando).

En cuanto a la integridad, los trabajadores responden de una manera incorrecta a algunos

clientes si estan molestos con sus compafieros de trabajo, e incluso con sus compafieros tampoco
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guardan la compostura, en el caso de diligencia, cuando se cae algo o sucede algln accidente,
nadie asume quien fue, sino que nadie fue, para que los duefios asuman una carga que no les
compete; sin embargo, el veinte (20) por ciento de trabajadores dicen no conocer los valores que

significa la empresa, a pesar que en una oportunidad se les dijo.

items 3.- ¢ Ha realizado cursos de adiestramiento?
Cuadro 5. Cursos de adiestramiento

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Grafico 5 ¢Ha realizado cursos de adiestramiento?

Analisis: Se puede observar que el cien (100) por ciento de los trabajadores explica que no ha
realizado cursos de adiestramiento, siendo este uno de los escenarios por los cuales los
trabajadores al no tener claros sus funciones, lastimosamente no tendra un buen desempefio, pues

si todo lo hard a como le parezca no existe entonces un lineamiento que lo guie hacia el
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desarrollo de sus competencias a lo largo de su hornada laboral, tampoco un trabajador puede ser
utility ni hacerle el trabajo a los demas, para ello consiste el adiestramiento, para que cada quién
sepa qué le corresponde hacer, los lapsos de tiempos en los que debe ocuparse en cierta
actividad, y luego de exis actividad pasar a realizar otra, y asi sucesivamente, pues, como ellos
mismos afirman que les han explicado sobre la marcha, no da una buena impresion de la empresa
hacia los trabajadores, ellos tampoco sintiendo ese apego por ello. Sin embargo, hay trabajadores
que ya han trabajado de vendedores, su jefe les ha aportado apoyo ante alguna duda.

Items 4.- ¢ Qué factores lo desmotivan de su lugar de trabajo?

Cuadro 6. Factores de desmotivacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ubicacion 1 20%
Horario de trabajo 4 80%
La exigencia 0 0%
El pago 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Gréfico 6 ¢Qué factores lo desmotivan de su lugar de trabajo?
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Anélisis: Se puede observar que el ochenta (80) por ciento de los trabajadores los desmotiva el
horario de trabajo, puesto que muchos son muy de mafana, a otros no les gusta laborar fines de
semana, para ellos el horario o hornada laboral deberia ser de medio tiempo, sin embargo, estan
conscientes que medio tiempo, sus pagos son inferiores a las de una persona que trabaja el
tiempo completo, no les da oportunidad de poder cumplir con sus tareas universitarias en el
tiempo prudencial, lo que genera tareas atrasadas en el tiempo, y estrés a la larga por el
conglomerado de asignaciones que tienen sin cumplir hace que su temperamento cambie, sin
embargo, los duefios los dejan Ilegan tarde (aun asi dandoseles permiso para asistir a sus clases)
dias de semana y fines también, no ven el compromiso que debe asumir el vendedor; mientras
que el otro veinte (20) por ciento restante no le desmotiva la ubicacién, puesto que les queda un
poco cerca de su lugar de residencia.

Items 5.- ¢ Se le dificulta asistir todos los dias al trabajo?

Cuadro 7. Dificultad de asistir

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Gréfico 7 ¢Se le dificulta asistir todos los dias al trabajo?
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Anélisis: Se puede observar que el ochenta (80) por ciento de los trabajadores no tienen ninguna
dificultad de asistir todos los dias al trabajo, lo cual es falso, porque siempre llegan con una
excusa de exis 0 y les sucedio, lo cual deja en dudosa procedencia sus comentarios, a pesar de
que la empresa les da oportunidad para que vayan a estudiar, sin embargo, los trabajadores
consideran que les cuesta organizarse entre sus cosas personales, el trabajo y la universidad,
también consideran que se sienten mal por ello, pero no encuentran como hacer para remediar
esa dificultad para asistir todos los dias al trabajo; mientras que, el veinte (20) por ciento afirmd
que si tiene problemas con asistir todos los dias por diversos factores, ligados al tiempo para
hacer sus tareas universitarias, lo cual contestaron de manera sincera con miras de arreglar el

clima laboral que se vive en Turquesa Libreria Café.

Items 6.- ¢ Sabe manejar sus impulsos?

Cuadro 8. Manejo de sus impulsos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Gréfico 8 ¢Sabe manejar sus impulsos?

23



Anélisis: Se puede observar que el sesenta (60) por ciento de los trabajadores no sabe como
enfrentarse ante situaciones de estrés, cuando tienen la tienda full o necesitan colaboraciones de
los vendedores en eventos, pues, tienen que estar en todos lados al mismo tiempo, y esto hace
que de una u otra forma se irriten y haya discusiones que muchas veces no son medidas en frente
de quién la hacen, por otro lado, la injusticia que genera que un trabajador trabaje mas tiempo
cubriendo espacio y tiempo a una persona que llega tarde sin motivo de estudio, para que (la
persona que esta cubriendo) pueda irse a su casa 0 a almorzar, hay en otras oportunidades que se
tardan mucho en tiempo en realizar una actividad, teniendo los demas que cubrir y atender a los
clientes pues, el deje se los pide.

Llegan tarde y no han almorzado, entonces en su hora de almuerzo se tardan el doble de
tiempo, haciendo que los deméas compafieros no puedan salir a comer a su hora porque tienen que
cubrir el puesto (del que esta comiendo), haciendo que en el comedor también discutan. El
cuarenta (40) por ciento restante de los trabajadores tienen control sobre sus emociones, son mas
tolerantes, y por ende saben manejar mejor sus impulsos ante alguna situacion rutinaria y/o
eventual que pueda surgir en el dia a dia, son aquellos que entienden que los estudiantes pasan
por situaciones de estrés constante en su dia a dia, y por una u otra cosa tratan de ser empaticos
con sus comparfieros, y que en muchas oportunidades han tenido que intervenir en discusiones

para que dejen de discutir al frente de los clientes.

items 7.- ¢Conoce usted la importancia de manejar la tolerancia en los procesos de la
empresa?

Cuadro 9. Importancia del manejo de la tolerancia

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)

24




100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% _

0%

Importancia del

manejo de la
tolerancia
3 No 0%
osi 100%

Fuente: Seijas (2023)

Gréfico 9 ¢Conoce usted la importancia de manejar la tolerancia en los procesos de la
empresa?

Analisis: Se puede observar que el cien (100) por ciento de los trabajadores conoce la
importancia de manejar la tolerancia en los procesos de la empresa, tienen concepto errado de lo
que representa la tolerancia, no es dejarle pasar cosas a las personas sino entender el proceso por
el que pasa cada quién y ver en cdmo pueden ayudar a que esa persona mejore. Algunos pueden
suponer lo que es tolerancia pero no lo practican, es mas como un error de concepto, ya que, el
clima de tension se vive algunos dias consecutivos, teniendo ira constantemente, si tuviesen
tolerancia, el convivencia fuese mas sencilla y amena. Por lo que se considera que mintieron en

la respuesta de esta pregunta, pues la realidad es otra.

items 8.- ¢ Como se la lleva con sus comparieros de trabajo?

Cuadro 10. Te la llevas con sus compafieros de trabajo

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 20%
Bien 1 20%
Terrible 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Seijas (2023)
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Gréfico 10 ¢ Como se la lleva con sus comparfieros de trabajo?

Analisis: Se puede observar que el sesenta (60) por ciento de los trabajadores no se la llevan
bien con sus compafieros de trabajo, consideran que pudiesen llevarsela mejor, pero nadie da su
brazo a torcer, los responsables no les gusta aceptar sus responsabilidades, sino que contestan
que eso debe ser porque la otra persona es la responsable. Dia a dia es producto de discusiones,
agravios, injusticias, intolerancias entre los juegos y la personalidad de los otros, no hacen las
pases; mientras que el veinte (20) por ciento considera que se las lleva bien, tienen un mejor
dominio de sus emociones y pueden hablar sanamente, mientras que el veinte (20) por ciento
restante considera que se las lleva excelente, que no estan exentos de tener diferencias, pero las
hablan y no ha pasado, ademéas que ayudan a suavizar y calmar los &nimos de los que no se las

llevan bien.

Resumen de debilidades encontradas

Entre las dificultades encontradas se encuentran en primera instancia la tolerancia entre
los compafieros de trabajo, contestaron que se la llevan bien con sus compafieros de trabajo pero

es a veces, por lo tanto su sinceridad no fue al cien por ciento, se irritan con facilidad cuando se
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les llama la atencion cuando llegan més tarde de lo habitual sabiendo que tienen permiso para ir
a estudiar y que estos deben ir al trabajo en un lapso de media hora o una hora luego de salir de

su trabajo, cosa que no estan cumpliendo.

Contestaron que no tienen problema con asistir al trabajo, pero si lo tienen, no
contestaron sinceramente porque no les conviene que recursos humanos sepa que algunos no
tengan sentido de pertenencia ni compromiso si decidieron trabajar en Turquesa Libreria Café.
En cuanto si conocen los valores de la empresa quizé se refieran a los colores de la empresa, y a
lo que significa una libreria que aporte valor a la comunidad con los cursos de lettering, sin
embargo, los valores de la empresa son con los que ellos no estan cumpliendo que son: la actitud

hacia el trabajo, respeto, servir, integridad, responsabilidad sobre los actos.

Se debe considerar que la atencion al cliente, esmero y dedicacion pueden darse, segun:
por la edad del cliente, por ser cliente recurrente, son ser personas de la comunidad del morro
(conocidos por sus duefios) y no lo hacen como debe ser (a pesar de ser trabajadores que no son
nuevos) presentan esas debilidades, muchas veces se han tenido que rotar de puestos o
cambiarles las actividades para que no les respondan de manera en un tono no agradable al

cliente.

Por lo anteriormente, se puede deducir que, un cuerpo de vendedores que muestra
incidencias en cuanto a su comportamiento en su trabajo no hace crecer las ventas, puesto que,
para poder proyectar una buena imagen de la empresa, primero deben ellos creer en ella,
conocerla a fondo (no monetaria ni financieramente), tampoco se habla de conocer el Gltimo
botdn o pintura en el estante, sino de conocer el poder gque tiene la marca, ese activo intangible
que muy bien se puede transmitir con un trato cordial y ameno, atencion al cliente, un buen
vendedor, que la persona que compre se sienta entendida, y ¢por qué, no? Consentida con

incentivos por compras.

4.2 ldentificar los elementos del endomarketing presentes en la empresa Turquesa Libreria
Café.

Los elementos del endomarketing que se encuentran en el modelo de Berry y
Parasuranam modificados por Castafieda (2019) son: luchar por talentos, ofrecer una vision,

preparar las personas para la performance, trabajar en equipo, libertad para el trabajo, medida y
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reconocimiento y conocer a sus clientes,

Endomarketing

Preparar las
personas para la
" performance

Gréfico 12 . Modelo de Berry y Parasuraman, adaptado por Castafieda

Del modelo de Berry y Parasuraman adaptado por Castafieda se puede determinar que de
los siete elementos del endomarketing, solo algunos estan presentes en la empresa Turgquesa
Libreria Café, como son la libertad para el trabajo, lo cual predispone al vendedor a que debe
tener un mejor trato hacia el cliente, pues un trato desinteresado de su parte puede ser que el
cliente no concrete una compra o simplemente compre sin estar totalmente satisfecho de su
compra, pudiéndole generar dudas, por otro lado, la seguridad del trabajador y lo que este le
muestra para comprar le da seguridad al cliente para comprar. El estar mas cerca del cliente hace
que lo conozca mas, se puede dar por aspectos relacionados a la edad o los psicograficos como el
estilo de vida (segun su aspecto fisico, como hable) sus sentimientos (lo que exprese con sus
preguntas), intereses y/o deseos.

Se debe considerar que toda la mercancia que vende Turquesa Libreria Café es de tipo
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escolar y universitario que deseen darle rienda suelta a su creatividad e imaginacion, que buscan
mejores trazos en sus dibujos y pinturas, hacer mejores letras y palabras con plumones y
marcadores para el lettering, por lo que los trabajadores deben conocer muy bien la mercancia
para poder vender con calidad cuando llegue un cliente con caracteristicas psicograficas
determinadas, si una persona busca determinada marca para dibujo arquitectonico o artistico
ofrecer diferentes opciones que sean equiparables con el que el cliente busque, siempre
beneficiando al cliente y que este quede satisfecho con la compra, sin embargo, a pesar de qué
los trabajadores conozcan los productos que vendan todavia les falta engranarse, encajar y tratar
de entender para que el cliente necesita aquello de su interés, muchas veces no es por falta de no
entender al cliente, sino la falta de experiencia en esa area, por eso no puede recomendar.

A pesar de estar en constante movimiento y atender a los clientes, a los trabajadores les
falta destreza, es decir, probar aquello que venden, para que funciona, en que areas se puede
utilizar, dar opciones: sino encuentra lo que busca, esta marca le quedara bien, es de muy buena
calidad, y ¢porqué no? Contar como ha sido su experiencia utilizando tal recurso, dandole asi al
cliente una certeza mucho mas veraz que como el trabajador lo probd y le fue bien, entonces el
cliente mostrard empatia y comprara.

Por otro lado, los trabajadores conocen a los clientes frecuentes, saben lo que siempre
buscan y hay un trato ameno y cordial, sin embargo, cuando llega un cliente por primera vez, los
trabajadores no tienen desarrollado esa intuicion y sentido de vendedor para analizar al cliente,
de mostrarle articulos parecidos a los que busca, sin embargo, les dicen que no hay, por lo que

las ventas se ven disminuidas.

4.3 Estudiar el impacto de las estrategias utilizadas de endomarketing en las ventas

Como tercer objetivo de investigacion es referido al impacto, esto hace que la empresa se
vea desde una retrospectiva para analizar en qué estd fallando, y cdmo puede hacer para
remediarlo, es aqui donde muchas empresas reflexionan el porqué los procesos se estan dando de
cierta manera, y cuales son las posibles alternativas. Desde el punto de vista de Turquesa
Libreria Cafe.

Los elementos de endomarketing que no se encuentran presentes en la empresa, como el

luchar por talentos, donde los empleadores no hicieron una busqueda para conocer a varios
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posibles prospectos para trabajar en la empresa Turquesa Libreria Café, que tengan una vision y
perspectiva del cdmo vender, no tiene que estar ligados al &rea del marketing, pero si fuese asi,
seria muchisimo mejor porque en la carrera los van preparando para cuando se enfrenten al
campo de trabajo, de forma de que, estos se sepan defender y desarrollen la empatia con los
clientes que entren a la tienda. A esto se le puede afiadir, la descripcion de las areas o actividades
que desarrollara el perfil que estén buscando.

Los empleadores o duefios de la empresa Turquesa Libreria Café estan en la misién de
ofrecerle a los trabajadores una vision sencilla del negocio, que ellos se sientan responsables de
las funciones que van a desempefiar, asi como de la comunicacién, a esto hay que sumarle la
pasion que deben tener los trabajadores para que todo salga bien, ademas que las emociones
como felicitarlos por la labor que realizan, hace que los empleados se sientan motivados.

El preparar a las personas, el cambio de concepto el cdmo al para que hacerlo, darle una
razon de peso para hacerlo, para que no lo vean como un esfuerzo del coémo porque le dicen que
lo haga, al hacerlo para un qué, esto hace que se empodere, y que establezca con un poco mas de
responsabilidad sus tareas o actividades.

El trabajar en equipo es una de las metas que se tiene a futuro, después que aclaren sus
diferencias, sepan entenderse, los chicos asuman responsabilidades, que haya un entendimiento,
para que haya armonia un ambiente agradable, y que esto por supuesto debe ir acompafiado de
alguien que los guie y los liderice, teniendo una buena comunicacién, reconociendo el potencial
que tiene cada uno como trabajador, aplaudir cuando hagan una buena labor, asi como
orientarlos a los resultados en comun.

El no analizar el entorno como la cultura organizacional y el analisis del clima, no
permite realizar el analisis de a qué mercado externo la organizacion se enfrenta lo cual genera
un mayor grado de desconocimiento del mercado interno. Esto mediante el establecimiento de
metas relacionadas al cliente externo, a su vez mediante el andlisis del mercado interno se
determina el estado en que la empresa se encuentra con relacion al recurso humano permitiendo

saber si ésta se encuentra con la capacidad de enfrentar desafios que el cliente externo plantea.

Por otro lado, el desconocimiento de los empleados hacia los procesos, las politicas, las
normas, existe una desmotivacién y falta de compromiso que se ha visto acentuada por no acudir
todos los dias al trabajo, diferencias entre los empleados (que no siempre terminan de manera

amistosa) dando a entender que no manejan la tolerancia.
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Por lo que, se concluye que la falta de compromiso compromete grandemente la
organizacion interna de la empresa, afecta la productividad individual y colectiva de los
empleados, afectando directamente las ventas, ademas que es cuestionable por los clientes
externos.

La empresa no despide a los trabajadores que sienten ira, porque sabe que tienen un gran
potencial, como ser humanos, y que pueden dar mucho de si mismos, la empresa los necesita, un
publico joven que promueva los valores de la empresa, la alegria, el compafierismo, el
dinamismo, ademas que los productos que vende turquesa libreria café son de escolares y

universitarios, no se venden libros especializados como novelas, ni otros géneros.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se pudo apreciar que, es muy importante que las empresas puedan tener una buena
conexion e interrelacion entre los trabajadores para que haya un buen clima organizacional,
donde las personas deseen ir a trabajar, porque se sienten parte de la empresa, y estan conscientes
que las funciones que ejercen son su responsabilidad y de ellos dependen las ventas de la
empresa, indistintamente que no tenga a nadie a su cargo, simplemente con hacer bien su trabajo,
trae paz y tranquilidad para el alma y el espiritu.

El endomarketing debe ser aplicado si o si a todas las empresas sea grandes o pequefias,
cuando se maneja personal no todos se la llevaran bien, por lo que, hay que ser audaz y actuar a
tiempo antes de que se vuelva una atmosfera insostenible y oscura donde no haya marcha atras,
todos los trabajadores son buenas personas, excelentes muchachos, que por exis 0 por y no han
asimilado que sus acciones repercuten en los demas, dice mucho que decir de una persona, no se
trata de llevar la corriente sino de ser empatico, respetuoso y tolerante, de que no todas las
personas piensan igual, todo dependera de la crianza en la casa, las costumbres y principios.

Cabe resaltar, que las estrategias de endomarketing que se colocaron como propuesta son
manejables y pueden llevarse a cabo en un lapso de tiempo muy corto, sélo hay que buscar el
tiempo necesario para gue se pueda dar, es necesario que el personal se capacite, por muy tonto

gue se vea, no todas las personas tienen el llamado “angel” para las ventas, por lo que, deben
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instruirse, que conozcan los procesos, que aprendan a analizar a los clientes, a darles opciones
para que se concrete la compra, se vayan felices con lo que compraron y por supuesto vuelvan y

se fidelicen con la empresa Turquesa Libreria Café.

Recomendaciones

Explicarles mediante un curso o taller lo que es el desempefio de la empresa, su mision, vision,
valores, ademas de lo que significa vender, una buena atencién al cliente, la descripcion de los
puestos, sus funciones y la responsabilidad que deben asumir puede que todavia no estan claros

en lo que estan trabajando, a pesar que, digan que si.

Realizar actividades audiovisuales asociadas a la empatia, la simpatia, el compafierismo, el
respeto hacia si mismo y a los demas, tolerar las diferencias. Cada sesion de unos 45 minutos
aproximadamente. Donde participen los trabajadores y el supervisor, se le pedirdn que
reflexionen sobre el material visto, ademas dibujen y describan a su compafiero ideal, y a un
compariero real, para luego hacer el feedback, y concluir con palabras positivas y empaticas.
Invitar a un coach motivacional, el cual hard que reconozcan sus errores, barreras existenciales
de la comunicacion, y que ellos mismos digan como pueden solucionarlo, cual es la mejor via, y

con eso se cierra el ciclo comunicativo.
El promover entrenamientos y capacitaciones.

Mejorar la comunicacién interna, es la llave que ayuda a implementar las acciones para que

mejore el ambiente de trabajo.

Para mejorar la asistencia temprano al trabajo (no interfiriendo en sus estudios), por cualquiera
que sea la causa, se les puede otorgar un permiso remunerado por asistencia perfecta, donde

tengan medio dia libre cada quincena, con la condicion de que asistan a sus horas reglamentarias.

Por otro lado, en la medida que se adopten practicas de reconocimiento a los empleados que se lo
merezcan, hacerlo por dos motivos fundamentales, uno de ellos es importante reconocer a
aquellos que realizan bien su trabajo y el segundo, es una forma adecuada de evidenciar que
aquellos que realizan bien su trabajo seran recompensados, esto se convierte en un factor

motivante.
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Tanto el gerente general y el de ventas deben reunirse debes en cuando para realizarles compartir
entre los trabajadores, fortaleciendo los lazos de amistad, compafierismo, cooperacion, respeto,

tolerancia, entre otros.

Aunque los procesos de offline suelen ser un poco estéticos, en el sentido que esos procesos no
cambiaran, pero los gustos de las personas si, por lo que, los trabajadores deben estar inmersos y

empapados de lo que son los materiales y productos que venden, los cursos que dictan.
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