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1. Resumen 

Esta investigación está basada en la problemática que la empresa DIGITAL HOME S.A. 

presenta. Esta empresa se dedica a los proyectos, ventas y servicios de equipos de climatización con 

10 años en el mercado Guayaquileño. Actualmente se encuentra establecida en el norte de 

Guayaquil, pero en los últimos años esta ha cesado su crecimiento, esto debido al incremento de la 

competencia en este sector pero sobre todo a la falta de ventas que esta presenta ocasionado por 

diversos factores, como son una atención al cliente deficiente por colaboradores desmotivados y por 

los desperdicios o mudas que los procesos comerciales de dicha entidad presentan. Para confirmar 

dicha problemática se realizó una investigación de campo cuyo método fue deductivo para captar y 

comprender las circunstancias y factores que influyen en los procesos comerciales. Tiene un enfoque 

cualitativo para obtener resultados medibles los cuales son necesarios para nuestra investigación 

todo esto con la finalidad de reestructurar los procesos comerciales mediante la eliminación de 

desperdicios y la mejora del ambiente laboral de la empresa.  

Abstract 

This research is based on the problems that the company DIGITAL HOME S.A. presents. The 

company is dedicated to projects, sales and services of air conditioning equipment with 10 years into 

Guayaquil market. It is currently established in the north of Guayaquil, but in recent years this has 

ceased its growth, this due to the competition increase in this sector but especially the lack of sales 

that has caused by various factors, such as a poor customer service by unmotivated employees and 

by the waste or “mudas” (Japanese version for waste) that the commercial processes of the company 

presents. To confirm this problem, a field investigation was carried out whose method was deductive 

in order to grasp and understand the circumstances and factors that influence commercial processes. 

It has a qualitative approach to obtain measurable results which are necessary for our research all 
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this with the purpose of restructuring the commercial processes by eliminating waste and improving 

the work environment of the company. 
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3. Introducción 

En la actualidad los sectores comerciales se han visto afectados por la competencia que 

cada vez incrementa su tamaño y la lucha de estrategias para acaparar mayor número de clientes es 

constante. Pero debido a la excesiva atención que se le da a los clientes externos los cuales “son 

quienes nos dan los ingresos y para quienes trabajamos” se ha descuidado por completo a una pieza 

clave dentro de las empresas: Los clientes internos.  

 

Este descuido ha provocado que exista un descontento de parte del cliente interno con 

quienes lo dirigen, creando desmotivación y a su vez provocando un ambiente laboral inestable. 

Cuan más grande es esta situación, se corre el riesgo de que se vea reflejado en la participación de 

mercado de la empresa y haciéndola llegar a un punto crítico. Otros de los problemas que se 

presentan en las empresas son los desperdicios o mudas que afectan los procesos provocando el 

disgusto de los clientes y la disminución de estos por no responder a sus necesidades según ellos lo 

requieren.  

 

Aquí es donde entra el endomarketing como una herramienta invaluable que aporta a la 

mejora de la empresa basándose en el cliente interno. Esta herramienta ve a los colaboradores como 

clientes y busca venderles la empresa  como el lugar perfecto para laborar y desarrollarse 

profesionalmente. El endomarketing en conjunto con la filosofía de Kaizen el cual otorga las 5 eses 

como herramienta para un proceso de limpieza, organización, corrección y mejora continua trabajan 

para que los procesos comerciales sean los precisos con una estandarización que aporte calidad, 

productividad y respuesta inmediata a las anomalías que se puedan presentar. 

 

Mediante el método deductivo se obtienen respuestas que consolidan lo mencionado con 

anterioridad mediante las encuestas realizadas a los 25 clientes internos y las entrevistas realizadas 

a dos expertos en endomarketing. Estas nos permiten verificar con un enfoque cuantitativo 

detenidamente la situación actual de la empresa.  

 

Para solucionar la situación actual de los procesos comerciales y como el endomarketing 

pueda aportar a esta labor, se define trabajar con las 5 eses de la filosofía de Kaizen para optimizar 

los procesos comerciales de la empresa Digital Home S.A.  Mediante estas 5 eses se desglosa las 

acciones que harían que la empresa entre en un estado de mejora continua que ayudará al 

crecimiento de esta. Las 5 eses normalmente son aplicadas para espacios físicos de trabajo, sin 

embargo, también son una buena fuente de organización, revisión, limpieza, estandarización y 

disciplina  aplicable a los procesos dentro de una empresa.   

 

 



4.  Objetivo 

Objetivo General de la Investigación 

Elaborar  estrategias de Endomarketing para la optimización de los procesos comerciales de 

la empresa DIGITAL HOME S.A.  

 

Objetivos Específicos de la Investigación 

• Analizar los procesos comerciales actuales de la empresa DIGITAL HOME S.A. 

• Identificar factores que influyen en el cliente interno para el desarrollo de los 

procesos comerciales.  

• Evaluar el comportamiento del cliente interno de la empresa DIGITAL HOME S.A.  

• Establecer factores positivos y negativos del comportamiento del cliente interno de la 

empresa DIGITAL HOME S.A.  

 

5.  Métodos 

La metodología para esta investigación fue definida de acuerdo al tipo de  información 

necesaria para establecer una respuesta oportuna a la problemática presentada. 

Método deductivo 

Este método nos permitió ir de lo general a lo específico, empezando por datos comúnmente 

válidos para la investigación y así llegar a deducciones dentro de la lógica y/o suposiciones. En este 

caso la parte general es la situación actual de los procesos comerciales de la empresa DIGITAL 

HOME S.A y lo específico es a lo que se quiere llegar, es decir la optimización de los procesos antes 

mencionados.  

Dicho método nos ayudó a captar y  comprender las circunstancias o factores que influyen en 

los procesos comerciales de la empresa DIGITAL HOME S.A. 

 

Para esta investigación fue necesario realizar  investigación de campo, dado que se tuvo que 

estar presente en la empresa DIGITAL HOME y oficinas de expertos en Marketing y endomarketing. 

Esto nos ayudaría a obtener posible soluciones a la hipótesis que se planteó en un inicio. 

 
El enfoque esencial para esta investigación, fue el cuantitativo, ya que la información 

recolectada debía ser totalmente medible, tal cual fue la encuesta, la cual se encauso y se presentó 

mediante figuras y tablas con porcentajes concretos. Con ellos se pudo valorar las consecuencias y 

falencias que tienen los procesos comerciales de la empresa DIGITAL HOME S.A. 

La entrevista fue realizada a dos expertos en Marketing (Endomarketing). Se les consulto 

todo lo referente al endomarketing, su correcta aplicación y como beneficiaría a la empresa que se 

sujete a ella. 

La encuesta se fundamentó en consultar a la población en su totalidad (25 integrantes de la 

empresa), todo lo referente al ambiente laboral, la asignación de tareas y el procedimiento de los 

procesos comerciales de la empresa DIGITAL HOME S.A, se utilizó la escala de Likert para una fácil 

concepción de los datos y preguntas cerradas para una óptima medición y análisis de dichos datos.  

 

El instrumento que se utilizó, fue el cuestionario. Estuvo comprendido de 10 preguntas 

cerradas que simplifico la  obtención de los datos necesarios para la investigación. En el caso de la 

entrevista, estuvo comprendida de 5 preguntas abiertas para mayor concepción de lo que abarca el 

endomarketing. La entrevista se realizó a 2 expertos en la materia. Dichos expertos son el Ing. 

Andrés Spaudo y el MBA. Sebastián Calle.  

 



 

6.  Población 

La población comprendida para el proyecto de investigación estada ligada a la empresa 

DIGITAL HOME S.A con el fin de determinar la situación actual en la que se encuentra frente a sus 

procesos comerciales y de esta manera poder llegar a una optimización como solución a la 

problemática expresada durante la ejecución del presente documento. 

De la población definida, según los datos de la empresa DIGITAL HOME S.A existen 

alrededor de 25 colaboradores que la conforman entre personal fijo y staff (personal necesario en su 

mayoría en las épocas de alta rotación en cuanto a la climatización de residencias, industrias y 

comerciales).  

 

7. Muestra 

Las muestras seleccionadas serían los mismos 25 colaboradores de la empresa ya que no sería 

necesario realizar una fórmula matemática ya que la investigación está basada en el  marketing 

interno de una PYMES por ende solo estarían considerados quienes laboran bajo dicha institución, 

para mayor comprensión se detalla en la siguiente tabla a los miembros de la empresa DIGITAL 

HOME S.A. 

 

 

Tabla 51.  

Listado actualizado del personal de la empresa  Digital Home S.A. 

N°  Área  Puesto de trabajo  Nombre del personal  

1  Administrativo/ Comercial Gerente Comercial Enrique Aguirre  

2  Administrativo Gerente administrativo Karen Mariscal  

3 Administrativo 
Jefe de recursos humanos y 

finanzas 
Darwin Pita 

4  Administrativo Asistente administrativo Paula Escalante  

5  Operaciones/ comercial Coordinadora de servicios  Jessica Ávila  

6 Comercial 
Vendedora climatización 

vehículos 
Zenia Zurita  

7  Operaciones Jefe de diseño y proyectos Hugo Quezada  

8 Comercial 
Asistente de marketing y 

diseño publicitario 
Abigail Luna 

9  Comercial Vendedor externo Carlos Morlas  

10 Comercial Vendedor externo Geovanny Marcillo 

11  Comercial Vendedor externo Tatiana Contreras  

12  Operaciones/ comercial Supervisor de servicios  Félix Zambrano  

13 Operaciones Técnico de climatización Tito Zarate 



14 Operaciones Técnico de climatización Andy Zavala  

15  Operaciones Asistente técnico  José Navas  

16 Operaciones Asistente técnico Leandro Goita 

17 Operaciones 
Técnico de climatización 

externo 
Mitridates Zevallos 

18 Operaciones 
Técnico de climatización 

externo 
Oscar Ronquillo 

19  Operaciones 
Técnico de climatización 

externo 
David Ronquillo  

20  Operaciones Asistente técnico externo José Alejandro  

21 Operaciones Asistente técnico externo Ángel Ronquillo 

22 Operaciones Asistente técnico externo  Eduardo Rivera  

23 Operaciones Asistente técnico externo José Macay 

24  Operaciones/ comercial Mensajería y bodega José Mantuano  

25  Operaciones Sistemas  Johan Cedeño  

 Elaborado por la autora. 

 

 

 

8. Presentación de Resultados 

2.- Se siente motivado por parte de la empresa. 

                                                Tabla 7 

                                               Motivación del cliente interno. 

Pregunta 2   Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo 3 12% 

Indeciso 5 20% 

En desacuerdo 13 52% 

Totalmente en desacuerdo 4 16% 

Total 25 100% 



      Elaborado por la autora 

 

Figura 9: Motivación del cliente interno.     

Elaborado por la autora. 

 

• Lectura 

El 52% de los encuestados se encuentran en desacuerdo frente a la motivación que 

reciben por parte de la empresa para la que laboran mientras que el 20% está indeciso y 

el 16% en total desacuerdo.  

• Análisis  

Los resultados de esta pregunta demuestran que la motivación al personal, posiblemente 

se dé solo a ciertos empleados, o en su defecto la motivación no sea del todo palpable y 

sensitiva para todo el cliente interno causando falta de factores que impulsen a realizar el 

trabajo de manera óptima.  

 

 

3.- Se siente identificado con la empresa para la que labora. 

                                               Tabla 8 

                                               Cliente interno identificado con la empresa. 

Pregunta 3   Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 4% 

De acuerdo 1 4% 

Indeciso 8 32% 

En desacuerdo 9 36% 

Totalmente en desacuerdo 6 24% 

Total 25 100% 



                                           Elaborado por la autora. 

 

    

Figura 10: Cliente interno identificado con la empresa.                                
Elaborado por la autora. 

 

• Lectura 

El  36% de los encuestados indican que están en desacuerdo, es decir no se siente 

identificados o parte de la empresa para la que laboran, el 32% se encuentra indeciso 

mientras que el 24% está totalmente en desacuerdo.  

• Análisis  

El cliente interno de la empresa no está identificado, esto podría ser a causas de la 

desmotivación (percepción capturada en la pregunta anterior), o por otra parte puede ser 

el hecho de que no comprendan el fin de ciertos procesos que desarrollan para 

identificarse con esta. También se puede razonar, que el cliente interno no está inmerso 

al 100% con la misión, visión y valores de la empresa.  

 

4.- Encuentra sentido a las tareas que desempeña en la empresa. 

                                                Tabla 9 

                                               Tareas desempeñadas por el cliente interno. 

Pregunta 4   Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 4% 

De acuerdo 3 12% 

Indeciso 5 20% 

En desacuerdo 8 32% 

Totalmente en desacuerdo 8 32% 

Total 25 100% 

                                               Elaborado por la autora. 



 

Figura 11: Tareas desempeñadas por el cliente interno.                   
Elaborado por la autora. 

• Lectura 

El 32% de los encuestados están desacuerdo en cuanto a si las tareas que desempeñan 

tienen sentido o solo representan una muda, a la par esta el 32% que dice estar 

totalmente en desacuerdo y un 20% que se encuentra indeciso.  

• Análisis  

La mayoría de los empleados están en desacuerdo frente a si las actividades que realiza 

tienen sentido según su puesto de trabajo. Esto puede ser a causa de diversos factores, 

ya sea porque hay empleados que realizan más de dos o tres actividades fuera de las 

estimadas para su puesto de trabajo o más de dos personas hacen la misma actividad lo 

que produce retrabajos.  

 

 

6.- Siente satisfacción con su puesto de  trabajo en la empresa. 

                                                Tabla 11 

                                                Satisfacción con su puesto de trabajo.  

Pregunta 6   Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 4% 

De acuerdo 0 0% 

Indeciso 9 36% 

En desacuerdo 9 36% 

Totalmente en desacuerdo 6 24% 

Total 25 100% 

                                                Elaborado por la autora. 

 



 

Figura 13: Satisfacción con su puesto de trabajo.      
Elaborado por la autora. 

 

• Lectura 

El 36% de los encuestados está insatisfecho con su puesto trabajo. A la par se encuentra 

un grupo de encuestados (36%) que no cree estar satisfecho pero tampoco insatisfecho 

con su puesto de trabajo mientras que el 24% está totalmente insatisfecho.   

• Análisis  

En su mayoría, los empleados no están satisfechos con su puesto de trabajo.  Esto puede ser a 

causa de la remuneración y las actividades que desarrolla como también la definición de su puesto 

de trabajo. Es decir, como saber si cumple roles de asistente comercial o de coordinador de 

servicios. 

9.- Existe sociabilización de los procesos comerciales. 

                                                Tabla 14 

                                                Sociabilización de procesos comerciales. 

Pregunta 9   Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 4% 

De acuerdo 1 4% 

Indeciso 8 32% 

En desacuerdo 5 20% 

Totalmente en desacuerdo 10 40% 

Total 25 100% 

                                                Elaborado por la autora. 

 



 

Figura 16: Sociabilización de procesos comerciales.               
Elaborado por la autora. 

 

• Lectura 

El 40% de los encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo acerca de la 

sociabilización de procesos comerciales mientras que el 32% está indeciso  y el 20% 

está en desacuerdo. La sociabilización de procesos está ausente entre quienes laboran 

en la empresa. 

• Análisis  

Los procesos comerciales pueden carecen de sociabilización debido a que la mayoría de 

los puestos hayan sido asignados sin un manual de procesos y las actividades son 

asignadas según las necesidades del momento, provocando los retrabajos, los 

desperdicios de tiempo, sobreprocesamientos y un sinnúmero de mudas que afectan el 

desempeño de la empresa en general.   

 

9. Conclusiones 

La problemática que exhibe la presente empresa investigada no es una problemática aislada 

de la mayoría de las empresas, el déficit de atención que estas tienen con su cliente interno provoca 

un desinterés por el estado actual de la empresa para ellos, no se “ponen la camiseta” y se acercan a 

laborar porque “necesitan el dinero”. El cliente interno actúa desmotivado y haciendo su trabajo por 

inercia. La preocupación por el aumento de ventas de una empresa está tan basada en estrategias 

para incrementar estas que no identifican que la posibilidad de crecimiento viene desde la correcta 

atención de sus clientes internos. En cuanto  a  los procesos no son tomados con la seriedad debida 

por lo que cuando se aplican, solo son reconocidos durante un corto tiempo y se vuelven a retomar 

acciones según eventualidades y urgencias que engañosamente crean beneficios.  

 

 

El endomarketing es una herramienta que brindaría un gran aporte a las empresas. Esta 

rama de marketing ha sido tratada por  varios años pero apenas y es conocida por la mayoría, puede 

deberse al hecho de que incluso el marketing tiene como concepto para algunos que solo se trata de 

vender o crear una necesidad. Esta es una herramienta que contribuye con la obtención de metas 



cumplidas que las empresas se establecen por medio de la estimulación del cliente interno para que 

comprendan el compromiso que tienen con las actividades que desempeñan. Por otra parte, está la 

filosofía Kaizen la cual solo es reconocida por la mejora continua, sin tener la menor idea de que la 

mejora continua es solo una pequeña parte de todo lo que Kaizen nos trae y como esta filosofía nos 

puede ayudar incluso en nuestro diario vivir.  

 

 

Los enfoques cuantitativos nos permiten realizar un estudio estandarizado de la situación 

actual de lo que estamos investigando, ofreciendo así respuestas rápidas y comprensibles. Mientras 

que con el enfoque deductivo podemos tomar estos resultados cuantitativos y determinar bajo un 

criterio centrado e imparcial cual es la problemática en sí que presenta la investigación y cuáles son 

los puntos críticos de atención.  

 

 

Se concluye que para una empresa nunca es tarde, en cuanto a aplicar nuevos métodos y 

reestructurarse completamente. Se torna difícil debido a las mentalidades obstinadas, reacias al 

cambio, que mantienen su posición porque como dice el dicho “mejor mal conocido que bueno por 

conocer”.  Pero estos cambios se puede dar de buena manera analizando todo su entorno y 

verificando cual es la mejor estrategia para hacer estas variaciones. Lo ideal para una empresa es 

que al momento de ser creada lleve una estructura sólida desde sus bases y que vayan adaptándose 

con el tiempo manteniendo su calidad y productividad acorde a las demandas de un mercado 

actualizado y lleno de competencia.  
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