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RESUMEN

El marketing ha ido evolucionando a medida que el tiempo ha pasado y, en
consecuencia, si bien el concepto no ha tenido grandes modificaciones, la aparicion
de nuevos modelos de marketing que tienen enfoques més alla del mercado ha sido
indiscutible.

En el mundo del turismo y la hoteleria en el Peru, el marketing, hasta hace algunos
afos, ha tenido un perfil conservador, enfocado en el mercado y basandose en lo
ya conocido; pero en la actualidad el marketing esta apostando en un enfoque
dirigido al cliente, especificamente el interno, como centro de los planes de
marketing, con el fin de generar y consolidar la lealtad en las marcas. El
endomarketing y sus herramientas tienen un rol fundamental en el clima laboral y
compromiso de los colaboradores de una empresa, debido a que a través de él se

fortalecen las relaciones entre ambas partes.

Debido a esto, el objetivo de la presente tesis es demostrar la utilidad de las
herramientas del endomarketing en el sector hotelero, su impacto en el clima laboral
y el compromiso con la marca. La metodologia empleada para lograrlo fue de tipo
cualitativo, la propuesta de disefio de la presente tesis es teoria fundamente a un

nivel descriptivo.

Como resultado se logré6 obtener una clara prueba de la influencia del
endomarketing sobre el clima laboral en el Hotel Crowne Plaza Lima y como la
correcta aplicacién de sus herramientas y estrategias impactan en el desempefio
de los trabajadores. Luego de analizar los resultados se concluy6 sobre la influencia
del endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Lima, las mejores estrategias y
herramientas para el mismo y su impacto en el clima laboral del hotel, asi como el

desempenio de los trabajadores.

Palabras clave: endomarketing, clima laboral, compromiso, cliente interno.



ABSTRACT

Marketing has evolved as time has passed and, consequently, although the concept
has not had major modifications, the emergence of new marketing models that have

approaches beyond the market has been indisputable.

In the world of tourism and hospitality in Peru, marketing, until a few years ago, has
had a conservative profile, focused on the market and based on what is already
known; but marketing is currently betting on a customer-oriented approach,
specifically the internal one, as the center of marketing plans, in order to generate
and consolidate brand loyalty. Endomarketing and its tools play a fundamental role
in the work climate and commitment of the collaborators of a company, because

through it the relationships between both parties are strengthened.

Due to this, the objective of this thesis is to demonstrate the usefulness of
endomarketing tools in the hotel sector, and its impact on the work environment and
the commitment to the brand. The methodology used to achieve it was qualitative,
the design proposal of this thesis is theory based on a descriptive level.

As a result, it was possible to obtain a clear proof of the influence of endomarketing
on the work environment at the Crowne Plaza Lima Hotel and how the correct
application of its tools and strategies impact on the performance of workers. After
analyzing the results, it was concluded about the influence of endomarketing in the
Crowne Plaza Lima Hotel, the best strategies and tools for it and its impact on the

hotel's work climate as well as the performance of the workers.

Keywords: endomarketing, work environment, commitment, internal customer.



INTRODUCCION

En la industria hotelera, el cliente interno, juega un rol extremadamente importante,
son las personas que atienden directamente a los clientes externos, llamese
huéspedes o usuarios, y ellos deben reflejar los estandares y procedimientos de
cada marca, asi como su cultura y politicas; en conclusion, son la imagen de los

hoteles, y es responsabilidad de cada hotel, capacitarlos y motivarlos.

Las estrategias y herramientas que aplica el endomarketing buscan optimizar
rendimiento y produccion, al generar compromiso en sus colaboradores y buscando

el impacto positivo de generar un buen clima laboral.

El problema se presenta cuando, el impacto de los planes de endomarketing, solo
son medidos en base a los resultados finales, pero no se da la debida importancia
al proceso, a la influencia que ejerce cada herramienta utilizada en el cliente interno,
especialmente en un rubro como el hotelero, donde el cliente interno no solo se
encarga de la operacion del hotel, sino de alguna manera, mas directa que
indirecta, realiza marketing y relaciones publicas a diario con los clientes externos,

y pueden ser el factor determinante entre el retorno o no de un cliente.

Las herramientas de endomarketing, aparecen como una alternativa perfectamente
viable para obtener resultados positivos en cuanto a ventas, produccion y el cliente
externo, pero sin enfocarse directamente en ellos; las herramientas ayudaran a

relacionar los resultados a la satisfaccion del cliente e indicadores de productividad
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ya que sera posible, cruzar los resultados e identificar la relacion y que tan

proporcional puede llegar a ser.

Es importante mencionar que, cada colaborador representa una cantidad indefinida
de variables con respecto a sus percepciones de la utilidad de cada herramienta

que utiliza el marketing, lo cual significa un analisis mas complejo.

Descripcién de la situaciéon probleméatica

Los distintos tipos de marketing se enfocan cada vez con mayor puntualidad en el
cliente interno, en vez hacerlo en el producto o en el cliente externo como ha sido
lo habitual; este es el caso del marketing relacional, que busca fomentar mayor
rentabilidad a las empresas, mientras que el endomarketing fomenta los lazos con
el cliente interno; el marketing relacional se basa en generar fuertes y mas
personales lazos con sus clientes, conocerlos detalladamente y medir su valor en

el tiempo, pero, ¢quién genera estas relaciones?

No es novedad que el cliente interno ha ganado mayor protagonismo en los ultimos
afios, mundialmente se resalta la gestion de empresas como Google o Facebook y
el tiempo y dinero que invierten para generar un fuerte compromiso en sus
trabajadores y un 6ptimo clima laboral, inclusive en Perd, han parecido empresas
como Great Place to Work que mide la satisfaccion del cliente interno y en base a
esto se deduce cual es la(s) empresa(s) con mejor clima laboral; hay

organizaciones que pagan a consultoras para poder conseguir a los mejores
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trabajadores, de acuerdo a un analisis de su perfil, muy aparte de su experiencia y

habilidades técnicas.

La implementaciéon de planes de endomarketing son bien conocidas por las
empresas grandes, a pesar de que, segun su magnitud, pueden implicar una fuerte
inversion, sin embargo, esto no es una limitante, siempre y cuando se pueda
demostrar el beneficio que se obtendra a nivel organizacién y como impactara

también en la productividad y en el cliente externo.

El Hotel Crowne Plaza Lima esta categorizado como 5 estrellas y tiene mas de 12
afos en el mercado peruano, esta dirigido principalmente al mercado corporativo y
cuenta con 96 habitaciones, perteneciente a la cadena IHG, la segunda mas grande
del mundo, es parte de una cadena en actual expansion en el pais, que, en los
altimos 3 afios ya va inaugurando 2 hoteles Holiday Inn, 1 Holiday Inn Express, y

en diciembre del 2019 un Holiday Inn en el mismo distrito de Miraflores.

Con alrededor de 85 empleados entre operativos y administrativos, el hotel no
cuenta con un plan de endomarketing o marketing presentado oficialmente ante la
gerencia, si bien hace uso de las herramientas y estrategias que un plan requiere,
no cuenta con el seguimiento, evaluacion y medicion que permitiria demostrar el

impacto que tienen en la organizacion.

El hotel realiza estrategias de endomarketing en fechas puntuales, como fiestas
patrias, navidad, afio nuevo, semana santa, etc. y cada una de estas fechas es una

oportunidad para poder aprovechar el uso de las herramientas y medir el
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compromiso y clima laboral de los trabajadores, pero no se da, lo que significa el
perder las oportunidades de adquirir data importante que podria servir como base

para comenzar a medir el compromiso y clima laboral.

La probleméatica se da al no tener el conocimiento, 0 mejor expresado, la base
cientifica, que demuestre la increible utilidad que tiene el endomarketing, en una
industria con una fama desfavorable en el tema, como lo es la hoteleria; por lo tanto,
no hay un procedimiento estipulado en los hoteles que implemente estas

herramientas para mejorar el clima laboral y en consecuencia la produccion.

Formulacion del problema

Pregunta general

¢,De qué manera el endomarketing es importante para mejorar el clima laboral en

el Hotel Cronwe Plaza Lima?

Preguntas especificas

1. ¢Qué herramientas de endomarketing serian las mas apropiadas para
mejorar el clima laboral en el Hotel Cronwe Plaza Lima?

2. ¢Cualesla percepcion del cliente interno respecto al clima laboral en el Hotel
Crowne Plaza Lima?

3. ¢Qué estrategias de endomarketing son las mas adecuadas para mejorar el

clima laboral en el Hotel Crowne Plaza Lima?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar la importancia que tiene el endomarketing en la mejora del clima laboral

en el Hotel Cronwe Plaza Lima.

Objetivos especificos

1. Identificar las herramientas de endomarketing mas apropiadas para mejorar
el clima laboral en el Hotel Cronwe Plaza Lima.

2. Analizar la percepcion del cliente interno respecto al clima laboral en el Hotel
Crowne Plaza Lima.

3. Indicar las estrategias de endomarketing mas adecuadas para mejorar el

clima laboral en el Hotel Crowne Plaza Lima.

Justificacién de la investigacion

El desarrollo de la investigacion implica un beneficio directo tanto economico como
operativo, aparte del Hotel Crowne Plaza Lima, para los hoteles que se vean en
situaciones similares, haciendo uso inadecuado de las herramientas y estrategias
de endomarketing. Se lograra generar un antecedente, al demostrar las ventajas,
sin mayor inversion, de darle un uso mas amplio a las herramientas ya
implementadas en un plan regular de endomarketing. También es un tema que no

ha sido explotado debidamente en el rubro hotelero y permitira un beneficio tanto
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para los administradores de hoteles como para los trabajadores y su aplicacion se

podra dar de manera general en distintos hoteles y empresas.

La posibilidad de mejorar los procesos dentro del ambito hotelero. Se genera una
base tedrica para los hoteles y en general empresas para poder justificar la
implementacion de estas herramientas y obtener beneficios al implementarlas

correctamente.

Se ven beneficiados todas las areas del hotel; ya que el clima laboral y el
compromiso de los colaboradores de empresas estd ampliamente ligado a la

productividad y en consecuencia la rentabilidad de la empresa.

Aparte, por lo mismo mencionado anteriormente, que no existe un antecedente de
una investigacion similar por parte del Hotel Crowne Plaza Lima, y al lograrse los
objetivos de la investigacion, servird como base para distintos hoteles y empresas
en general para mejorar su clima laboral y compromiso de su personal a través del

uso adecuado de las herramientas y estrategias de endomarketing.

Viabilidad de la investigacion

Debido a que el objetivo de la investigacion se enfoca en la percepcion del cliente
interno, la informacion requerida, principalmente se obtendra de los mismos
trabajadores del hotel; debido a la inmersion del investigador en el Hotel Crowne
Plaza Lima, y el interés de los colaboradores mismos de distintas areas y con

variadas experiencias, enriqueciendo la data de la investigacion.
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La investigacion no requiere de una fuerte inversion econémica, por lo cual este no
sera un impedimento y, se cuenta con el tiempo requerido para poder obtener

respuestas a las preguntas de la investigacion.

Limitaciones del estudio

La investigacion no conto con limitaciones considerables, debido a que la data de
mayor importancia se consiguié de los mismos trabajadores de los hoteles, y se
cuenta con una red profesional muy amplia que permitié acceder a esta informacién

con facilidad.

En cuanto a las limitaciones, el Hotel Crowne Plaza Lima y por lo tanto el estudio
se encuentran en el distrito de Miraflores, la investigacion se realizé en el afio 2019
y el tema se limitard al endomarketing y el cliente interno del hotel antes

mencionado.

Las limitaciones se presentan en cuanto a los antecedentes, debido a que el

endomarketing es un tema investigado desde hace algunos afios, pero no enfocado

especificamente en el rubro hotelero.
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CAPITULO I:

MARCO TEORICO

El marco teorico de la presente tesis esta centrado en el endomarketing, el cliente
interno, el clima laboral y el compromiso (engagement) del personal del Hotel
Crowne Plaza Lima; todos son temas fundamentales para el desarrollo y logro de

objetivos de la investigacion.

1.1. Antecedentes de la investigacién

Trinidad, L. (2016). Endomarketing y compromiso organizacional en la unidad
ejecutora 404 Hospital [I-2 Tarapoto, 2016. Universidad Cesar Vallejo. La
investigacion se centra en la utilidad del endomarketing o marketing interno en las
instituciones de caracter publico, especificamente en La Unidad Ejecutora 404
Hospital II-2 Tarapoto, presenta en su problematica la falta de compromiso de los
trabajadores de la institucion para tener cierta proactividad en sus laboras que son
de gran importancia. El objetivo de esta investigacion cuantitativa es determinar la
relacion del marketing interno con respecto al compromiso de la institucién en
mencion haciendo uso de un disefio no experimental correlacional, siendo su
muestra la totalidad de trabajadores del La Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2

Tarapoto.

La investigacion concluye que hay una relacion entre el endomarketing y el
compromiso de los trabajadores del La Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto

y que, por lo tanto, ambas variables estan relacionadas.
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Caridad, M., Salazar, C., & Castellano, M. I. (2017). Endomarketing: Estrategia
dinamizadora para la responsabilidad social del sector universitario. El articulo se
centra en el sector privado colombo-venezolano. Se enmarca en el paradigma
positivo, l6gico y descriptivo y busca comprometer con las directrices comparativas
al sector universitario a través de las estrategias de endomarketing. El articulo
concluye que las estrategias de endomarketing son una oportunidad para conciliar
al personal interno con la organizaciéon y lograr su posicionamiento como entes

socialmente responsables.

Riveros, A. (2019). Endomarketing y calidad de servicio interno del Museo
Universitario de Antropologia y Arqueologia de la Universidad Nacional Federico
Villarreal, 2018. Universidad San Martin de Porres. La investigacion se refiere al
endomarketing con uno de los factores a los cuales las empresas recurren para
lograr competitividad en el mercado y tiene como objetivo determinar en qué
medida el marketing interno y la calidad del servicio interno en el Museo
Universitario de Antropologia y Arqueologia de la Universidad Nacional Federico
Villarreal estadn relacionados. Haciendo uso de una investigacion de nivel
correlacional y enfoque cuantitativo la tesis concluye que, por mas que se evidencia
una relacion entre el endomarketing y la calidad de servicio, la correlacién con las
dimensiones del endomarketing es significativa, pero de intensidad débil o muy
débil, debido basicamente a la falta de cultura del museo con respecto al marketing

interno, y una falla en la comunicacion interna.

Jiménez, L. A., & Gamboa, R. (2016). El Endomarketing: aplicado al talento clave

interno en el sector salud. La investigacion hace uso de la metodologia cualitativa
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para, a través observacion y recopilacion de datos, lograr su objetivo, que es
basicamente, presentar el endomarketing como herramienta gerencial y proceso de
gestion, tomando en consideracion el actual contexto de cambios en el sector salud.
La investigacion define los conceptos basicos del endomarketing y despliega las
diferencias con el marketing externo para enfatizar la importancia de un estudio del
mercado interno para poder implementar las estrategias especificas del marketing

interno, orientadas a sus stakeholders internos.

Como parte de las conclusiones, la investigacion considera necesario establecer
con claridad que el marketing interno es una estrategia de gestion del talento
humano y, por lo tanto, es una variable clave en el endomarketing para ser aplicado

por en las organizaciones como una filosofia de trabajo.

Garcia Cali, E., Barros-Arrieta, D. & Valle-Ospino, A. (2018). Endomarketing desde
el paradigma de la sostenibilidad organizacional: Una revision de la literatura. En la
investigacion los autores buscan enfatizar la relacion entre el endomarketing y la
sostenibilidad organizacional, correcta o incorrecta de sus herramientas y
estrategias, influenciara en el nivel de compromiso del cliente interno; para lograr
llegar a sus conclusiones, la tesis hace uso de un método de investigacion
cualitativo e interpretativo, de tipo documental. La investigacion concluye que el
endomarketing contribuye al logro de los objetivos corporativos, a través de la
gestion del recurso humano, permitiendo a su vez el compromiso social de la

empresa con sus trabajadores.
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1.2. Bases teodricas

Regalado, O.; Allpacca, R.; Baca, L.; Geronimo, M. (2011). Endomarketing:
estrategias de relacion con el cliente interno. Universidad ESAN. Queda claro que
los autores tienen como objetivo el proponer un modelo de marketing interno
(endomarketing) buscando una mejor relacion con sus clientes internos, pero, con
la finalidad de impactar positivamente en el cliente externo. La investigacion logra
demostrar la relacion directa entre el uso de las estrategias de endomarketing para
fortalecer la cultura de la marca en el cliente interno, empoderarlo, demostrar la
importancia de su rol en la empresa, entre otras cosas y como consecuencia lograr

la satisfaccion del cliente externo.

A lo largo de la investigacion, que se divide en distintas etapas (modelo, objetivos,
elementos y factores de éxito del endomarketing), se detalla como la correcta
gestion del recurso humano de una empresa se puede enfocar en el mercado, para
lograr rentabilidad. Finalmente, los autores proponen un modelo de gestién de

relacion con el cliente interno y presentan sus conclusiones al respecto.

De Medeiros Brum, A. (2017). Endomarketing de A a Z: como alinhar o pensamento
das pessoas a estratégia da empresa. Editora Integrare. En el libro, el autor busca
enfocarse en la comunicacion interna dentro de una organizacion, a partir de un
analisis mas general del endomarketing (cultura, valores, practicas de gestion, etc.)
para lograr una alineacion de las empresas, en las que toda la organizacion se
comunique de una manera eficiente para superar los grandes cambios por los que

puede y atravesara al largo del tiempo.
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El autor, a través de sus propias experiencias, antecedentes y casos reales de
empresas, demuestra la importancia de la correcta gestion del endomarketing y la
comunicacién dentro de una organizacion. También indica la manera correcta de

medir los resultados de los planes de endomarketing e interpretarlos.

1.2.1. Endomarketing

En la palabra endomarketing, el prefijo griego endo se puede traducir en accion
interior, mientras que la palabra marketing es referida a la promocion de productos
y servicios (Neto, 2009). El endomarketing, también conocido como marketing
interno, son las acciones que tomamos para fortalecer uno o varios pilares de
nuestra organizacion en el cliente interno: conocimiento de la marca, compromiso
con la empresa, comunicacién interna, programas de la empresa, etc. El concepto

puede ser bastante amplio y varia levemente segun el autor.

El endomarketing es el marketing realizado por una empresa para: capacitar y
motivar a su personal de contacto con el cliente y al personal de apoyo para dar
soporte al funcionamiento correcto del servicio, todo con el fin de lograr la

satisfaccion de los clientes (Kotler & Amstrong, 2001).

Berry, Hensen y Burke (1994) son los primeros en hacer referencia al
endomarketing al relacionar la alta calidad de los servicios con el potenciar las
capacidades del cliente interno; siendo Berry una de las mayores autoridades de
endomarketing, al ser el primero en llamar a los empleados, clientes internos en

1981.
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1.2.2. Estrategias de Endomarketing

Para que una empresa pueda definir las estrategias de endomarketing que mejor
se adapten a su tipo de organizacion, debe tener claro la perspectiva que le tiene

gue dar a ciertos conceptos y lo que implican en el marketing interno:

e Consumidor = Publico interno

e Producto = Informacion

e Distribucion = Lider, comunicacion interna.

e Canales internos de comunicacion = Email interno, mural de personal,
revista interna, etc.

e Campafia de endomarketing = Conjunto de piezas informativas y
motivadoras.

¢ Tiempo = Velocidad, sistematica y flexibilidad.

Por este motivo se dice que el marketing es parte del endomarketing y viceversa

(De Medeiros Brum, 2017).

Las estrategias de endomarketing estan definidas por el objetivo de la empresa,
cuanto serd la inversion econémica y el tiempo limite para obtener los resultados
deseados. Las estrategias deben estar dirigidas a distintos grupos (operadores,
jefes, supervisidbn media, etc.) y cada una de ellas estara sujeta a una serie de
acciones por las cuales un area en particular serd responsable (RR.HH.,

comunicacion interna, marketing, etc.) Algunas de estas estrategias son:
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e Alinear / Comprender.- Tiene como objetivo el transmitir un mensaje entre
los colaboradores y asegurar que todos capten de manera uniforme la
informacion para que al transmitirla no se genera ningun tipo de confusién
entre los clientes internos y al transmitirla al cliente externo.

e Asegurar / Comprometer.- Busca generar una conexion emocional entre los
trabajadores y la marca (empresa) para, indirectamente, motivarlos a
trabajar de manera mas eficiente.

e Aprender/Concienciar .- Esta estrategia pretende transmitir un conocimiento
y sentimiento en particular, generalmente los mensajes son de ambito social
o ambiental y esta orientada manejar el perfil del cliente interno, como

imagen de la empresa.

La estrategia puede ser definida como la manera en la cual una empresa decide
coémo se adapta a los factores externos e internos (...) y como de ella va a depender
si la empresa es capaz de sacar a flote sus propios potenciales disponibles, o los

del entorno (Pumpin & Garcia, 1993).
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Figura n® 1: Proceso de las estrategias de Endomarketing

Elaboracion propia.

1.2.3. Herramientas de Endomarketing

No se sencillo decidir qué herramientas utilizar para alcanzar los objetivos del
equipo, es necesario considerar tu objetivo, su objetivo, su nivel de compromiso,
gue les gusta y disfrutan y que tan lejos de su zona de comfort estas dispuesto a

presionarlos (Mitchell D., 2017).

Las herramientas que la organizacion decida utilizar, deben ser producto de un

analisis real y actual de la empresa y de los trabajadores, no se centra simplemente

en el objetivo que se quiere lograr, sino que es primordial tomar en consideracion,
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el nivel de aceptacion que tendran las distintas herramientas con el personal, solo

asi se puede garantizar los mejores resultados en cuanto a compromiso.

Tabla n® 1: Participantes y herramientas de endomarketing

éCudl es la mejor herramienta? éQuién s tu publico? iCédmo refuerzo mi objetive?
J . | . $
Herramienta Involucrar a Involucrar a Involucrar ala | Combinar (otra
individuos equipos organizacion herramienta)

8  Mood Board X X s
- |
2 Change X X 2
E . 0
a Champion :_
=

£ Back to the X X Columnist ;
= floor %
l:ﬂ. Birthday X X 3
£ Breakfast s
2 o
W Fuente: Mitchell D., 2017 in

Elaboracion propia.

1.2.4. Compromiso de los empleados (Employee Engagement)

Antes de realizar el andlisis del compromiso de los empleados, es necesario saber

como definirlo y él porque es tan importante para las organizaciones.

El compromiso de los trabajadores frente a sus empleadores se ve reflejado en la
manera como asumen su trabajo, se entiende que hay un compromiso por parte de
los trabajadores cuando su motivacion para realzar su trabajo transciende de que
sea su obligacion, que quiera algun tipo de reconocimiento extra o que haya una
remuneracion economica de por medio; sin embargo, estos siguen siendo factores

importantes para alcanzar un verdadero lazo emocional.
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Lazos Econdmicos
y Legales

- Estructura de

-Beneficios labol

-Leyes y normas

sarrollo de ¢

Lazos Estructurales
" y de Servicios
e

~ Comunicacion

Lazos Emocionales - Gptimas Relacio

-Buen Clima Labo!

COMPROMISO

Figuran® 2: Lazos laborales
Fuente: Curso de Educacion Continua: Endomarketing

Elaboracion propia.

El compromiso de los empleados ha sido definido por MacLeod and Clarke (2009)
como un enfoque del lugar de trabajo que esté disefiado para garantizar que los
trabajadores estén comprometidos con las metas y valores de su organizacion, que
estén motivados para contribuir al éxito de la empresa y, al mismo tiempo, puedan

mejorar su propia sensacion de bienestar.

Las definiciones se basan en la idea que el compromiso de los empleados esta
directamente ligado a la productividad de los mismo y por lo tanto a la rentabilidad
de la organizacion, siendo entonces, el cliente interno, tan importante como el

cliente externo, ya que, sin él, los objetivos de la empresa no seran alcanzados.
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a) Dimensiones del compromiso del empleado

Segun una de las publicaciones del Chartered Institute of Personnel and
Development (CIPD, 2015) se puede considerar que hay tres dimensiones

principales en el compromiso de los empleados:

1. El compromiso intelectual: ElI pensar en su labor dentro de la empresa y
como puede mejorarlo.

2. El compromiso emocional: El sentirse positivo y motivado con respecto a su
labor en la organizacion.

3. El compromiso social: La oportunidad de colaborar con otros empleados y

poder alcanzar objetivos trabajando en equipo.

El compromiso en cada una de las dimensiones mencionadas puede darse en
distinto nivel, pero lo 6ptimo es lograr un compromiso en cada una de estas
dimensiones, asi la organizacién podra asegurarse de haber ganado la confianza y

su mejor disposicion a las metas, politicas, valores, etc. de la empresa.

b) Elementos del compromiso de los empleados

Schaufeli W. y Bakker A. (2004) definen el compromiso de los empleados como

un estado mental positivo, satisfactorio, relacionado con el trabajo e indican que

esta caracterizado por tres elementos:
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1. Vigor: Caracterizado por el alto nivel de energia, la resiliencia mental para
superar los obstaculos que se puedan presentar en el trabajo, la capacidad
para invertir esfuerzo en el trabajo y la persistencia.

2. Dedicacion: Caracterizado por el sentido de significancia, entusiasmo,
inspiracion, orgullo y reto. Es lo opuesto al cinismo.

3. Absorcion: Caracterizado por estar totalmente concentrado y felizmente

involucrado en el trabajo y donde el tiempo pasa rapido.

Los elementos del compromiso del empleado permiten identificar con facilidad
cuando un colaborar esta realmente involucrado en las 3 dimensiones y al
mismo tiempo nos facilita crear un perfil del colaborador comprometido y quien

no lo esta.

1.2.5. Clima laboral

A lo largo del tiempo se ha relacionado, cada vez de manera mas directa, el clima
laboral con el desempefio de los empleados y su importancia que tiene su rol dentro
de las organizaciones y por lo cual deben prestar especial atencién a este &mbito
de la empresa. Likert (1976) propone cuatro tipos de clima organizacional; estos
tipos o sistemas son explicados con claridad por Brunet (1987). Citado por Bordas

M. (2016).

1. Clima de tipo autoritario — explotador: Es el tipo de clima en la que los

colaboradores no tienen ningun tipo confianza por parte de la direccion. Las
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decisiones son tomadas e impuestas por la alta direccion y se trabaja bajo
una atmoésfera de miedo.

2. Clima de tipo autoritario — paternalista: La confianza en los empleados es
condescendiente; las decisiones son tomadas, en su gran mayoria, por la
alta direccion. La direccion juega mucho con las necesidades sociales de los
empleados.

3. Clima de tipo participativo — consultivo: En este tipo de clima ya existe una
confianza real en el personal, las decisiones principales son tomadas por la
alta direccion, pero se permite a los subordinados tomar decisiones mas
especificas. Este tipo de clima presenta un ambiente bastante dindmico.

4. Clima de tipo participativo — participacion en grupo: La confianza en los
empleados es plena, la comunicacion no solo es ascendente o descendente,
sino también lateral. En conclusion, todo el personal trabaja como un equipo

para lograr los objetivos.

Es evidente que el clima laboral puede manifestarse de distintas formas, y cada
forma impacta en los empleados de una manera particular. Los objetivos de una
organizacibn se pueden alcanzar independientemente del tipo de clima
organizacional con el que se maneje, pero el tipo de clima definira, desde los

recursos utilizados, hasta el tiempo invertido para lograrlos.

a) El clima laboral y la satisfaccion de cliente interno

A pesar de ser dos conceptos distintos, la relacion entre la satisfaccion de los

empleados de una organizacion y el clima laboral es directa; se tiene en claro que,
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al hablar de satisfaccion del cliente interno, esta satisfaccion es subjetiva a cada
trabajador esta definida por distintos factores, al igual que el clima laboral. En la

siguiente tabla se observa de manera clara lo mencionado anteriormente:

Comunicacion intema N .
Satisfaccion con

« los superiores

Reconocimiento
v

Satisfaccion con
» entorno fisico

Relaciones
interpersonales w._ 0.58
: . . Satisfaccion con
C!lmq > Satisfaccion ——% participacion en
Toma de decisiones <« organizacional laboral decisiones
Entomo fisico o ' * Satisfaccion con

el trabajo

Compromiso #
w Satisfaccion con

X el reconocimiento

Adaptacion al cambio

Figura n® 3: Correlacién entre clima organizacional y relacién laboral

Fuente: Manosalvas, C.; Manosalvas L. y Quinteros J. (2015)

Como se presenta en el cuadro anterior, el clima laboral es un conjunto de
elementos, que en conjunto son percibidos de por los trabajadores de una
organizacion de manera positiva 0 negativa. Por otro lado, la satisfaccion laboral
Sujeta a la percepcion de cada trabajador y las actitudes que tomara en base a su

sentir.
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1.3. Bases conceptuales

1.3.1. Clima organizacional

Segun Litwin y Stinger, citado por Caraveo, M. D. C. S., & Del Carmen, M. (2004)
el clima organizacional es definido como los efectos subjetivos, percibidos del
sistema formal, el “estilo” informal de los administradores y de otros factores
ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las

personas que trabajan en una organizacion.

1.3.2. Compromiso organizacional (Engagement)

Meyer y Herscovitch (2001) definen el compromiso organizacional como una forma
de relacion entre los empleados con las organizaciones, promovida por medio de
contratos psicologicos o la identificacién y la involucracion del individuo con una

organizacién especifica.

1.3.3. Comunicacion Interna

Segun Pizzolante (2004) la comunicacion interna define situaciones en donde dos
0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o
sentimientos de la empresa con vision global. Algunas empresas inclusive cuentan
con un area especifica de comunicacion interna que trabaja de la mano con el area

de Marketing.
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1.3.4. Endomarketing o marketing interno

El endomarketing es un nuevo enfoque que las organizaciones actuales ponen en
practica para que sus empleados trabajen en equipo, se sientan identificados y
motivados con la organizacion, dando lo mejor de si, obteniendo como resultado
una organizacion mas competitiva. Es decir, se refiere al cliente interno, el
marketing mirando hacia adentro, por cuanto si los empleados no trabajaran en
equipo, la empresa se vera truncada en alcanzar sus metas, objetivos, estrategias

y demas planes propuestos (Ribeiro, 2007).

1.3.5. Estrategia

Tiene su origen en el latin “strategia”, que es derivada de dos términos griegos:
stratos (ejército) y egein (guia). Entonces, etimolégicamente la palabra estrategia

se refiere a la habilidad de liderar un equipo.

Segun Munuera (2012) definen la palabra desde punto de vista del marketing como
todas aquellas actuaciones que una empresa prevé llevar a cabo en materia de

comercializacion y comunicacion.

1.3.6. Herramientas

Segun el diccionario de Lexico.com (2019) (colaboracion de Dictionary.com y
Oxford University Press), herramienta se puede definir como un conjunto de

instrumentos que se utilizan para desempefar un oficio o un trabajo determinado.
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También, de forma mas técnica se consideran los mecanismos o técnicas

necesarios para desarrollar un trabajo de manera satisfactoria.
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CAPITULO II;

METODOLOGIA

El siguiente capitulo explica la metodologia en el enfoque cualitativo que seguira la
investigacion, basandose el objetivo propuesto, se buscoé plantear la relacion del
endomarketing con sus clientes internos y clima laboral. El presente proyecto busca
proponer un modelo que contenga los parametros correctos para lograr el objetivo

primario y secundarios.

2.1. Disefio de lainvestigacion

Debido a la problematica planteada en la investigacion, el disefio del presente
informe final es teoria fundamentada, con un disefio especifico de tipo sistematico.
Las proposiciones tedricas surgen de los datos obtenidos de la investigacion, en

donde los temas tratados son parte del fenébmeno al que se hace referencia.

2.2. Enfoque de lainvestigacion

El enfoque utilizado en la investigacion es cualitativo, debido a que se busca

comprender la problematica desde la perspectiva de los participantes, evaluando

sus experiencias y distintos puntos de vista en su entorno habitual. Se analizaran

datos no numéricos.
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2.3. Nivel de lainvestigacion

La presente tesis es de nivel descriptivo, debido a que consistirh en conocer la
situacion presente de la problematica y tendra como objetivo identificar las distintas

categorias propuestas y la relacion entre ellas.

2.4. Procedimiento de muestreo

La investigacion se llevo a cabo en el Hotel Crowne Plaza Lima, y estara centrado
en los colaboradores de la empresa que suman un total de 89 (universo). También
se contd con la participacion de un total de 4 ex empleados. Para el objetivo de la
investigacion se contd con una muestra de 15 trabajadores de los 89 que laboran
actualmente y pertenecen a distintas areas del hotel (housekeeping,
mantenimiento, seguridad, A&B, ventas, etc.) tanto del area operativa como

administrativa del hotel.

2.5. Técnica de recoleccién de datos

Las herramientas utilizadas para la recopilacion de datos de la presente

investigacion seran los siguientes:

a. Entrevistas: Torrecilla, J. M. (2006) define las entrevistas como una técnica por
la cual el investigador busca obtener informacion de manera oral y
personalizada. La informacion sera en base a las experiencias del entrevistado

y por lo tanto tendra un aspecto subjetivo.

36



b. Grupos Focales: Técnica de recoleccion de datos a través de una entrevista
grupal que sigue los lineamientos de una serie de preguntas predeterminadas
gue girar en torno a una tematica propuesta por el investigador (Bonilla-Jimenez,

F.l., & Escobar, J., 2017).

Los resultados fueron plasmados en matrices y su analisis se dio a través de la

interpretacion.

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrolla dentro de un inflexible ambito moral y ético
con respecto a todos los agentes involucrados antes, durante y después de iniciada
la tesis. Tomando como base el Informe de Belmont, la investigacion se ha centrado

en los 3 principios basicos de la ética las cuales seran descritos a continuacion:

2.6.1 Respeto alas personas
La investigacibn cumplird con este principio fundamental ya que
respetara todas las opiniones, experiencias y percepciones cada uno de
los integrantes de la muestra elegida. También todo aporte que se
obtenga en beneficio de esta investigacion se dara de manera voluntaria
y sin ningun tipo de coercion, por lo que se atentara contra ningun tipo

de derecho de los involucrados.
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2.7.

2.6.1

2.6.1

Beneficencia

Este principio se basa no solo en respetar a los involucrados en la
investigacion, sino en no hacerles dafo y beneficiarlos al maximo de lo
posible, ese sera el caso de esta investigacion, debido a que en ningun
momento del proceso de investigacion se pondra en riesgo ningun
aspecto de las personas y, al ser trabajadores del hotel, se veran
beneficiados al ser presentados los resultados obtenidos que tienen
como objetivo un beneficio para el hotel y directamente también para los

trabajadores.

Justicia

Basado en la distribucion de los beneficios, este principio es una de las
bases de la investigacion, al buscar claramente beneficiar al principal
sujeto de la investigacion, el Hotel Crowne Plaza Lima y sus
trabajadores, al brindarles una vision con base cientifica de los impactos

gue el endomarketing significan para ambos y como aprovecharlos.

Fuentes de informaciéon

La informacidn necesaria para la investigacion esta principalmente centrada en el

cliente interno por lo que se recurrié a herramientas de recopilacion de informacion,

en cuanto al marco tedrico, se busco informacion en bibliografia actualizada y con

base tedrica. Los detalles de ambos casos se detallan a continuacion:
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2.7.1. Fuentes primarias

e Entrevistas.
e Grupos focales.

e Observacion.

2.7.2. Fuentes secundarias

e Libros, articulos periodisticos, revistas, etc.
e PA4ginas web académicas.

¢ Investigaciones.

e Tesis de posgrado.

e Material de cursos de educacion continua.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1. Analisis de la metodologia de investigacion

El siguiente capitulo se presentaran de manera sistematica los resultados que se

obtuvieron de las entrevistas realizadas a un grupo de trabajadores actuales y ex

trabajadores del Hotel Crowne Plaza Lima, que se vieron involucrados o

influenciados por las estrategias y acciones relacionadas al endomarketing.

Tabla n® 2: Analisis cualitativo de la investigacion

Titulo

IMPORTANCIA DEL ENDOMARKETING PARA MEJORAR EL
CLIMA LABORAL EN EL PERSONAL DEL HOTEL CROWNE
PLAZA LIMA

Pregunta General

¢,De gué manera las herramientas y estrategias de endomarketing
aportan al clima laboral y compromiso en los colaboradores del Hotel

Crowne Plaza Lima?

Objetivo General

Identificar de qué manera las herramientas y estrategias de
endomarketing aportan al clima laboral y el compromiso en el Hotel

Crowne Plaza Lima.

Actores

Trabajadores y Ex Trabajadores del Hotel Crowne Plaza Lima

Fuente y elaboracion propia.
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3.2. Anadlisis de las entrevistas y observacion

La investigacion tiene como base de datos los resultados obtenidos de las
entrevistas semiestructuradas realizadas, asi como la observacion de campo, que
se centrd en cliente interno del Hotel Crowne Plaza Lima, hotel de 5 estrellas

ubicado en el distrito de Miraflores.

En consecuencia, a través del analisis de estos datos obtenidos, se llego a distintas
conclusiones segun la percepcion y experiencias de los trabajadores, se propuso
distintas alternativas de estrategias de endomarketing, asi como las herramientas

utilizadas.

Todos los resultados obtenidos, son producto del cruce de informacién de las
respuestas obtenidas de los trabajadores, y la correlacion entre las mismas en
cuanto a los conceptos claves de la investigacién como: clima laboral, compromiso

y cliente interno.

3.2.1 Analisis de las entrevistas a colaboradores operativos

(Ver Anexos N° 3y 4)

Se realizaron entrevistas a colaboradores actualmente trabajando en el Hotel
Crowne Plaza Limay también a ex empleados del area operativa, de distintas areas
como: housekeeping, A&B, mantenimiento, seguridad, recepcion, botones y areas

publicas.
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1. Sobre el concepto de clima laboral y compromiso

Tabla n° 3 Matriz anadlisis de indicador 1 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

Indicador Resultado Conclusion

El clima laboral guarda mucha|El ambiente laboral es al
importancia para los trabajadores y | ambiente en relacion con los
estd en directa relacion con el [compaferos y el compromiso
ambiente laboral, especialmente | el grado en el que te involucras
con la relacién que tienen con los [ con la empresa.

comparfieros con los que trabajan
directamente, aunque también
toman en consideracion la relacion
con las jefaturas y la administracion
del hotel en sus areas. Consideran
que compromiso implica invertir un
esfuerzo adicional a sus
obligaciones y deberes dentro de
trabajo por el bien de la operatividad
del hotel y sentirse inidentificados
con el hotel.

¢, Qué entienden por
clima laboral vy
compromiso?

Clima Laboral y Compromiso| Categorial

Elaboracion: Propia.

2. Sobre el concepto de su circulo cercano sobre la hoteleria

Tabla n° 4: Matriz andlisis de indicador 2 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

&
P
o . .
2 Indicador Resultado Conclusion
k5
O
Casi la totalidad de las personas cercanas a los | El principal malestar
participantes (amigos y familia) consideran que el [son los horarios
e rubro hotelero es demasiado absorbente, se [rotativos y las
& |¢Qué piensan|centran bastante en los horarios de los |intermitentes horas
£ |las personas |trabajadores, lo que tienen que sacrificar y algunos | extras.
‘GE) cercanas a ti|tienen una visidn muy limitada de lo que significa la
@ |detutrabajo? |hoteleria; a pesarde que la mayoria de comentarios
(@) de la familia/amigos expresan una negativa a
concepto de la hoteleria, es valido decir que
muchos de los trabajadores, les gusta el rubro.

Elaboracion: Propia.
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3. Sobre el clima laboral y compromiso en el Hotel Crowne Plaza Lima

Tabla n° 5: Matriz andlisis de indicador 3 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

Elaboracion: Propia.

¢;,Cobmo crees que
es el clima laboral y
el compromiso de
los trabajadores del
Hotel Crowne Plaza
Lima?

Clima Laboral y Compromiso | Categoria

empleados es muy positivo, gran parte de
ellos resaltan el gran ambiente que viven
o vivieron en el hotel y consideran que
resalta sobre otras caracteristicas del
hotel, en cuanto al compromiso del
personal, la opinion es dividida, algunos
consideran que es sélida, pero también
hay quienes creen que este compromiso
dependia de la persona o incluso del &rea
de a la que nos estemos refiriendo.

Indicador Resultado Conclusion
El clima laboral en el Hotel Crowne Plaza | Gran clima laboral.
Lima desde la perspectiva de sus|Opinion dividida en

cuanto al compromiso, si
bien todos consideran
gue hay compromiso, hay
guienes consideran que
no por parte de todos.

4. Sobre los momentos en los que se realizan las campafias internas y las

motiva

Tabla n° 6: Matriz analisis de indicador 4 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

S
o]
i‘,’ Indicador Resultado Conclusion
©
@)
La semana del servicio, navidad, los|La semana del servicio es
cumpleafios de los trabajadores en | definitivamente la campafia de
2@ |¢En qué casos/|cada mes, la Teleton, el dia de|endomarketing mas recordada
% |fechas el hotel|trabajador, entre otros, son las|por los trabajadores; ellos
% realiza compafas |campafias de endomarketing mas | consideran que la integracién
€ |internas? ¢, Cual | recordadas por los trabajadores y|es la principal motivacion del
-§ crees que es su|ellos consideran que la integracion y | hotel para realizar estas
w |motivacion? el reconocimiento de los trabajadores | campafias
son la principal motivacion del hotel
para realizarlas.

Elaboracion: Propia.
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5. Sobre el ambiente laboral durante estas fechas

Tabla n° 7: Matriz andlisis de indicador 5 (Entrevista: Colaboradores

Operativos)

Indicador

Resultado

Conclusién

¢, Cémo describirias
el ambiente laboral

El ambiente es considerado muy
alegre, relajado, emocionante y
permitia que los trabajadores se

La totalidad de los entrevistados
considera que el ambiente es
optimo durante estas fechas y

durante estas | relacionaran mas; los [ que prevalece un sentimiento de
fechas de [ colaboradores consideran que | confraternidad.

campafas permite que distintas 4&reas

internas? ¢Qué |interactllen y se conozcan en un

sentimiento, a tu|ambiente mas informal, que les

parecer, permite generar conexiones.

prevalece?

Clima Laboral Compromiso | Categoria

Elaboracion: Propia.

6. Sobre lainfluencia del ambiente laboral en el desempefio

Tabla n°® 8: Matriz analisis de indicador 6 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

Indicador Resultado Conclusion
El ambiente laboral influye en cada uno de |El clima labora influye
los trabajadores del hotel con respecto a su | irrefutablemente en el
desemperfio, ellos consideran que el clima | desempefio de los

¢ Consideras

laboral afecta su estado de animo y esto se | trabajadores, tanto positiva,

que el ambiente | refleja en su trabajo, también mencionan | como negativamente vy

(laboral) que, un clima laboral negativo afectara su | guarda estrecha relacion con

influyen en tu|relacién con los demés compafieros de|la motivacion de cada

des,peﬁo? ¢Por | trabajo y por lo tanto la comunicacion interna | trabajador, tanto en sus

que? de un &rea o interdepartamentalmente. tareas del dia a dia, como en
su relacion con  sus
comparieros.

Clima Laboral y Compromiso | Categoria

Elaboracion: Propia.
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7. Sobre las actividades que se realizan en las campafas internas

Tabla n° 9: Matriz andlisis de indicador 7 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

R
P
o . L.
o Indicador Resultado Conclusion
IS
®)
Fulbito de mano, cambio de roles, |Las actividades que los
compartir, capacitaciones, | trabajadores mas recuerdan, a
= .Qué  tipo  de competencias entre areas, ping|pesar del tiempo, son las
b ;ctividadesp pong, tébmbola, sapito, actividades |ludicas, y las que involucraron a
‘;és realizan  en  las de reciclaje, juegos en general, | mayor cantidad de personal.
(S campafias desayunos en los que los jefes
-g interﬁas'7 atienden a sus equipos, reunién por
L ’ los cumpleafios del mes, show de
talentos de cada trabajador, charlas,
etc.

Elaboracion: Propia.

8. Sobre el impacto de estas actividades en los trabajadores y en

consecuencia en el cliente externo

Tabla n° 10: Matriz analisis de indicador 8 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

R

o] : .,

> Indicador Resultado Conclusion

©

O

> La gran mayoria de los colaboradores del hotel | Las actividades
£ (11 de 12) consideran que si hay un impacto sobre | de las campafias
S | A ellos por las actividades realizadas durante estas | internas impactan
< | ¢Como estas ~ iy . -

S | Sctividades campafias, ya que salen de las tension del dia a | positivamente en
g impactan en ti y dia, el ambiente es mas ameno y les permite [los trabajadores
= . relacionarse mejor con sus compafieros; por otra | del hotel y
(D |como crees que C . = o

= leste impacto parte también, en la misma proporcion, [también en los
o repercute  en  su consideran que hay un impacto en los huéspedes, [ huéspedes, ya
5 it de manera directa, cuando los incluyen en las|sea de manera
L [relaciébn con los o ; - .

= huéspedes? actividades que realizan y de manera indirecta, | directa o]
Q ' cuando se percatan de la decoracion y de la|indirecta.

S actitud de los trabajadores y su manera de

@) desempeniar sus labores diarias.

Elaboracion: Propia.
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9. Sobre el seguimiento durante o posterior a estas actividades

Tabla n° 11. Matriz analisis de indicador 9 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

8
P
o . ‘.
o Indicador Resultado Conclusion
IS
®)

No realmente, los trabajadores no[No se realizan algun
o | ¢Le han hecho algun tipo | recuerdan que se les haya hecho algin |tipo de seguimiento
£ |de seguimiento | tipo de seguimiento durante o después | formal con los
%’ (encuesta, entrevista, | de estas actividades; lo mas cercano a un | trabajadores durante o
‘o |focus group, buzdn de | seguimiento que algunos han|después de cada
‘g sugerencias, etc.) al|mencionado es el hecho que la persona [ campafia (mas alla de
5 finalizar o durante estas | principal que organiza estas campafias, | los resultados).

campafas internas? les pregunté de manera casual, su
apreciacion de las mismas.

Elaboracion: Propia.

10.Sobre el aporte de estas camparfias al desarrollo de la empresa

Tabla n° 12: Matriz andlisis de indicador 10 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

R
S
g Indicador Resultado Conclusion
5
O
Los colaboradores del hotel, si consideran | El impacto positivo que
gue estas campafias aportan al desarrollo de | estas campafias tienen
2 |;Crees que estas |laempresa,y tienen distintas perspectivas del [en los colaboradores
T | campaiias porqué, los motivos van desde el beneficio a |del hotel, afecta su
% internas aportan al | nivel de la imagen del hotel, hasta la|desempefio y la
£ |desarrollo de la|oportunidad del hotel de observar sus |integracion del equipo
-§ empresa? falencias y tomar acciones sobre ellas, perola|y por lo tanto la
w |¢Como? razon principal, indican es la influencia [empresa se ve
positiva de las campafias en su trabajo y por | beneficiada.
lo tanto en el desarrollo de la empresa.

Elaboracion: Propia.
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11.Sobre el impacto de estas camparfias en el compromiso de los trabajadores

Tabla n° 13: Matriz analisis de indicador 11 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

Clima Laboral y Compromiso | Categoria

Indicador Resultado Conclusion
En cuestion de Se considera que hay una influencia positiva | Hay una influencia
: en el compromiso de los trabajadores, | positiva en el
compromiso laboral

(puntualidad,
predisposicion,
proactividad,
cooperatividad, etc.)
¢ Consideras que las
campafias internas
influyen positiva o
negativamente? ¢ Por
qué?

debido a que estds campafias afectan
positivamente el ambiente laboral, el estado
de animo de cada uno y en consecuencia
las personas tienen una actitud mas
enérgica con respecto al trabajo; también
consideran que la integracion lograda
durante estas campafias permite conocer
mejor otras areas. Indicaron que el
compromiso es un tema de cada trabajador,

compromiso, que se
genera
principalmente por un

sentimiento de
reciprocidad de los
trabajadores con
respecto a las

campafas realizadas
para ellos.

pero de todas maneras influencia.

Elaboracion: Propia.

12.Sobre las recomendaciones de los trabajadores con respecto a estas

campanas.

Tabla n° 14: Matriz andlisis de indicador 12 (Entrevista: Colaboradores

operativos)

R
S
2 Indicador Resultado Conclusion
8
Realizarlas mayor cantidad de veces, | Los trabajadores
- organizar mejor los tiempos y con | principalmente recomiendan
o 2|« : mayor anticipacion, involucrar mas a|que se les pida su opinion
¢ .5 | Situ organizaras las . . T . .
=0 = . los huéspedes, considerar la opinién | sobre como deberia ser cada
3 ¢ [ campafas internas . < .
%5 y sus actividades de los trabajadores, proyectar las|campafa; buscan estar mas
L E| Az . campafas no solo en el "back office" | involucrados en el proceso vy
2 5 |¢Cudl seria su . . X )
S 2 | recomendacion? del hotel sino también en el "front | consideran que se deben
ou ' office" y redes sociales, involucrar a | organizar mejor las campafias.
los clientes externos, realizar una
salida grupal (full day).

Elaboracion: Propia.
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3.2.2 Analisis de las entrevistas a jefes de area y administrativos

Se realizaron entrevistas a colaboradores actualmente trabajando en el Hotel

Crowne Plaza Lima del area operativa y administrativa con posiciones de jefatura

de distintas areas como: housekeeping, recepcion, RR.HH. y RR.PP.

1. Sobre el climalaboral y compromiso

Tabla n°® 15: Matriz analisis de indicador 1 (Entrevista: Jefaturas)

8
;%’ Indicador Resultado Conclusion
©
O
El clima laboral es el ambiente [Clima laboral: Sentir de un
de los trabajadores con respecto | colaborador dentro de su empresa
%‘ 9 ala empresa y sus compqﬁeros y con respecto a sus co_rppaﬁeros.
5 E ~Qué entienden por del trabajo, es como se sienten [ Compromiso: Dedicacion de un
g9 cima laboral vy dentro de la empresa. El|colaborador en su centro laboral
; g compromiso? compromiso es el intereses y
£ 0 ' compromiso que tienen con
O © respecto a su trabajo; el cobmo se
desenvuelve y acciona en su
centro de labores.

Elaboracion: Propia.

2. Sobre el concepto de su circulo cercano sobre la hoteleria

Tabla n® 16: Matriz analisis de indicador 2 (Entrevista: Jefaturas)

Indicador

Resultado

Conclusién

¢ Qué piensan las
personas cercanas
a ti de tu trabajo?

Cliente Interno| Categoria

Consideran el trabajar en servicio un reto,
que conlleva un gran sacrificio,
también reconocen la importancia de
cada una de las funciones del cada cargo
y su el cobmo a medida que una crece en
la empresa, ven una constante mejora.

Cada éarea tiene wuna
significativa importancia en
el desarrollo del hotel y
conllevan un gran esfuerzo.

pero

Elaboracion: Propia.
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3. Sobre el clima laboral del Crowne Plaza Lima con respecto a su areay al

hotel en general

Tabla n® 17: Matriz analisis de indicador 3 (Entrevista: Jefaturas)

Categoria

Indicador

Resultado

Conclusion

Clima Laboral y
Compromiso

¢,Cobmo crees que
es el clima laboral y
el compromiso de
los trabajadores, a
nivel de tu areay a
nivel de todo el
hotel?

El clima laboral de cada area es|Hay un concepto positivo del
bueno en términos generales, pero | clima laboral de las &reas de
esta afecto a las circunstancias; de | cada jefatura. El compromiso de
todas formas, hay un concepto |los colaboradores es bueno,
positivo en cuanto al clima laboral | pero depende hasta cierto punto

de cada éarea;

debe ser impulsado por las
jefaturas, a pesar de ser bueno,
requiere de una supervision, un
seguimiento.

en cuanto al|de las acciones que tomen sus
compromiso, se considera que |superiores.

Elaboracion: Propia.

4. Sobre los momentos en los que se realizan campafias internas y que los

motiva.

Tabla n® 18: Matriz andlisis de indicador 4 (Entrevista: Jefaturas)

8
S
o . .,
i Indicador Resultado Conclusion
|5
(@)

. En qué Se realiza durante la semana de | Principalmente la semana del
@ (¢ servicio, que es netamente para|servicio y actividades de
.S |casos/fechas el - ;
o) .__ | agradecer la labor de los colaborares, | responsabilidad social
x |hotel realiza L . . . . )
= N también esta la Teletdn que tiene una | (Teletén, aniquem).
@ | compafias o i~ .
e |. .~ |finalidad de responsabilidad social y
S |internas? ¢, Cual i o
© por dltimo las capacitaciones sobre
c |crees que es su "
w o temas de la marca para transmitir

motivacion? L .

conocimiento y generar compromiso.

Elaboracion: Propia.
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5. Sobre el ambiente laboral especificamente en estas fechas

Tabla n® 19: Matriz analisis de indicador 5 (Entrevista: Jefaturas)

8
S
2 |Indicador Resultado Conclusion
IS
®)
¢ Coémo describirias | EI ambiente es muy bueno, todos | Todas las jefaturas concuerdan
%‘o el ambiente laboral |los chicos estan alegres y se|en que el ambiente durante
5 é’ durante estas | divierten, también es un ambiente | estas fechas es muy bueno.
‘2 o|fechas de | de diversion y camaraderia entre
; g— campafas internas? | todas las &reas del hotel.
e 8 ¢, Qué sentimiento, a
O tu parecer,
prevalece?

Elaboracion: Propia.

6. Sobre lainfluencia del clima laboral sobre el desempefio

Tabla n°® 20: Matriz analisis de indicador 6 (Entrevista: Jefaturas)

Categoria

Indicador

Resultado

Conclusion

Clima Laboral
y Compromiso

¢, Consideras qué el
ambiente (laboral)
influyen en tu
desempefio de tu
equipo? ¢Por qué?

Cada uno de los equipos, muy
independientemente del &rea, estan
influidos por el ambiente laboral del
hotel. Todos esperan sentirse parte de
un equipo para poder realizar sus
funciones mas alla de la obligacion.

Hay una innegable influencia,
gue se puede percibir en sus

actitudes.

Elaboracion: Propia.

50




7. Sobre las actividades que se realizan en las campafas internas

Tabla n® 21: Matriz analisis de indicador 7 (Entrevista: Jefaturas)

R

S : o

o | Indicador Resultado Conclusion

2

)

> .Qué  tipo de Capacitaciones, juegos como sapito, | Inclusive entre las jefaturas, las
Tz ;ctividadesp disfraces, ping pong, también se |actividades que recuerdan con
—% realizan  en  las hacen reuniones para compartir | mayor facilidad son las ludicas,
£ | campafias durante el almuerzo o cena, retos|aunque estan conscientes de
S . P entre equipos, cambio de roles, etc. |las demas.

c |internas?

L

Elaboracion: Propia.

8. Sobre el

iImpacto de estas actividades en

consecuencia en el cliente externo

los trabajadores y en

Tabla n® 22: Matriz andlisis de indicador 8 (Entrevista: Jefaturas)

8

P

o ) L.

2 Indicador Resultado Conclusion

IS

O
- ¢,Coémo estas|Se considera que impacta|Las actividades repercuten en
o 2| actividades positivamente en cada equipo, |la actitud de cada equipo y este
5 @ |impactan en tu[debido a que los colaboradores se | al mismo tiempo en el servicio
£ % equipo 'y como |relacionan mas en un ambiente mas|{con cada uno de los
Q g crees que este|casual, que les permite relajarse y | huéspedes.

S S impacto repercute | este ambiente se refleja en su buen
O W |en su relacién con |estado de animo que el huésped

los huéspedes? definitivamente lo percibe.

Elaboracion: Propia.
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9. Sobre el seguimiento a cada equipo con respecto a estas actividades y

campafas

Tabla n® 23: Matriz analisis de indicador 9 (Entrevista: Jefaturas)

&
S
o . L.
= Indicador Resultado Conclusion
5]
)

¢Le han hecho algun | Solo se ha dado una [ No, las jefaturas tienen claro
o [|tipo de seguimiento a | retroalimentacion casual de|que no se ha dado un
£ |tu equipo (encuesta, | algunos trabajadores puntualmente [ seguimiento formal de las
g entrevista, focus [que han tenido algun tipo de|campafias de endomarketing.
o |group, buzdn de |interaccion con las jefaturas luego o
g sugerencias, etc.) al|durante estas camparias.
5 finalizar o durante

estas campafas

internas?

Elaboracion: Propia.

10.Sobre el aporte de estas camparias al desarrollo de la empresa

Tabla n® 24: Matriz andlisis de indicador 10 (Entrevista: Jefaturas)

8
P
o ) .
2 Indicador Resultado Conclusion
IS
O

Si se da un desarrollo de la|El compromiso generado en los
2 |;Crees que estas|empresa a través de estas |trabajadores gracias a las
© |campafas campafias, al mejorar la [campafias de endomarketing,
~ . . ., . , . . ,
= |internas aportan al | comunicacion interna entre areas, [ permite que den lo mejor de si y
g desarrollo de la|identificar oportunidades de mejora | sean mas productivos para la
S empresa? y transmitir de manera mas eficaz |[empresa. Los vuelve mas
w | ¢Como? las metas del hotel. eficientes personalmente y entre

areas.

Elaboracion: Propia.
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11.Sobre el impacto de estas campafias y actividades en compromiso de los

trabajadores

Tabla n°® 25: Matriz analisis de indicador 11 (Entrevista: Jefaturas)

Indicador

Resultado

Conclusion

Clima Laboral y Compromiso | Categoria

En cuestion de
compromiso laboral
(puntualidad,
predisposicion,
proactividad,
cooperatividad, etc.)
¢sConsideras  que
las camparfias
internas influyen
positiva o]
negativamente en tu
equipo? ¢ Por qué?

Si bien hay una influencia positiva,
las areas estan comprometidas
muy a pesar de estas campafias
de endomarketing, pero si se
puede percibir una predisposicion,
un esfuerzo extra durante estas
campafias o0 debido a estas
campanfas.

Las jefaturas consideran que
trabajadores del hotel Crowne

Plaza Lima estan
comprometidos muy
independientemente de las
campafias internas que se

pueda realizar, pero no niegan
que haya una influencia positiva.

Elaboracion: Propia.

12.Sobre el concepto de las jefaturas con respecto a que creen que sus

colaboradores requieren de estas campafias y actividades

Tabla n® 26: Matriz andlisis de indicador 12 (Entrevista: Jefaturas)

Categoria

Indicador

Resultado

Conclusion

Cliente Interno / Endomarketing

¢Coémo crees que
les gustaria a los

trabajadores  que
sean estas
campafas?

¢ Habria que

cambiar algo?

Hay una opinién distinta de cada
jefatura, algunos consideran que
se trata de los premios tangibles
gue se les pueda brindar a los
colaboradores, también hay
quienes consideran que lo que
mas impacta en su equipo es el
reconocimiento no tangible, pero si
publico y por dltimo se piensa que
debe haber una inclusién de los
trabajadores, que se deben dar las
campafias mas seguidos y que
debe haber un compromiso por

parte de las jefaturas.

Inclusive para las jefaturas, se
considera que hay varios puntos
a mejorar, no necesariamente
que impliguen una gran inversion
econdémica por parte del hotel; y
la suma de las ideas de cada jefe,
tienen muchos puntos similares a
los que consideran los
trabajadores operativos.

Elaboracion: Propia.
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3.3. Analisis F.O.D.A. bajo la perspectiva del cliente interno

Con la informacién obtenida de las herramientas utilizadas durante la investigacion
(entrevistas y grupo focal) se ha logrado obtener una base de datos bastante
completa, sobre la realidad del endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Limay sus
efectos en su publico interno; basados en esta informacion se gener6 un analisis
F.O.D.A. del endomarketing en Hotel Crowne Plaza Lima segun la perspectiva e
informacion de su cliente interno, considerando también a jefes de area y ex

colaboradores de la empresa.

El analisis F.O.D.A. permite organizar la informacion de una forma eficaz; se
obtiene una idea mas clara de la perspectiva de los trabajadores y por lo tanto se
puede generar estrategias acordes al problema de investigacion, e indirectamente
también las actividades que impactaron considerablemente al cliente interno del

Hotel Crowne Plaza Lima.

Se analizaron tanto los aspectos positivos de la empresa como negativos con
respecto al endomarketing; se realiz6 una triangulacion de la informacion brindada,
en las entrevistas, por lo trabajadores operativos (de distintas areas), los ex
trabajadores y las jefaturas, asi como del focus group que se realizG0 con una

muestra variada.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES

*F1. Ambiente laboral positivo ya establecido entre *O1. Bajo presupuesto necesario para las campafias
la gran mayoria de colaboradores. de endomarketing.

F2. Compromiso por parte del cliente interno para *02. Modelo de campafia de endomarketing ya
ser parte activa de las actividades y objetivos de las brindada por la cadena IHG (Semana del Servicio).
campanas de endomarketing. *03. El aumento de literatura sobre herramientas y

*F3. Sincera preocupacion del Hotel Cronwe Plaza estratégias mas innovadoras de endomarketing.
Lima por sus clientes internos.

Analisis
F.O.D.A.

DEBILIDADES AMENAZAS

*D1. No existe un plan establecido de *Al. Factores externos que afecten negativamente el
endomarketing. estado emocional de los colaboradores.
*D2. No se cuenta con un registro de anteriores *A2. Competencia con mejores programas de
campanas, sobre la perspectiva del personal,para endomarketing.
utilizar como antecedente. *A3. Opinién publica mayormente negativa sobre las
| *D3. Falta organizacion al realizar las campafias y condiciones laborales en el rubro hotelero.
estratégias de endomarketing,

Figura n® 4: Matriz de Andlisis F.O.D.A. de Endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Lima
Fuente: Datos obtenidos de las herramientas de investigacion.

Elaboracion: Propia.
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3.4. Herramientas de endomarketing mas adecuadas para el Hotel Crowne

Plaza Lima

Los datos obtenidos gracias a las herramientas de investigacion (entrevista, grupo
focal y observacion) permiten inducir, de las experiencias de los colaboradores y
las respuestas brindadas, las actividades realizadas por el Hotel Crowne Plaza
Lima en las campafias de endomarketing, que tuvieron mayor impacto en ellos,

tanto de manera personal como grupal.

En cada una de las camparfias de endomarketing, los colaboradores forman parte
de cierta cantidad de herramientas de endomarketing, que tienen distintos
objetivos, dependiendo de las campafas, y se realizan, en medida de lo posible (no
todos son patrticipes principalmente debido a los horarios rotativos), con todo el
personal, a menos que esté dirigida a un grupo especifico del total de

colaboradores.

La observacién realizada durante las fechas en que se realizan las campafias
internas, muestran una realidad general del ambiente laboral y el compromiso de
los colaboradores para cada una de las herramientas de endomarketing, pero
principalmente, se generan los aportes mas puntuales a este tema, en la pregunta
7 de la guia de entrevista a operativos (Véase anexos del N° 2 al N° 13) y con la
pregunta 6 del grupo focal (Véase anexo N° 17), que fueron realizadas con el fin
especifico de obtener una idea clara de las actividades/herramientas de
endomarketing que realiza el Hotel Crowne Plaza Lima en sus distintas campafas,

gue tienen mayor impacto en su desempefio, estado de animo, compromiso, etc.
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Figura n° 5: Nube de Palabras: Herramientas / Actividades que mas impactan en el cliente
interno del Hotel Crowne Plaza Lima
Fuente: Datos obtenidos de herramientas de investigacion.

Elaboracion: Propia.

Mediante la herramienta nube de palabras (Véase figura N° 5) que, gracias a su
algoritmo, permite resaltar las palabras que los participantes mencionan en mayor
proporcidn con respecto a la pregunta 7 de la guia de entrevista a operativos (Véase
anexo del N° 3); como se observa, a pesar de no ser una herramienta de
endomarketing, la semana del servicio, como campafa en si, es la que se menciona
con mayor frecuencia por los participantes, esto se debe a que, las herramientas
utilizadas durante esta campafia de endomarketing, son las que perduran mas en

la memoria de los colaboradores del Hotel Crowne Plaza Lima.
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De la mayoria de datos obtenidos con respecto a las herramientas de
endomarketing, resaltan las actividades ludicas como las que se marcaron mas en
la memoria de los colaboradores del hotel, también se menciona, pero en una
proporcion mucho menor, otras actividades como las charlas informativas,
capacitaciones, reuniones, compartir entre trabajadores, entre otros; es evidente,
que las herramientas de perfil ludico de endomarketing son las mas valoradas por
los colaboradores del Hotel Crowne Plaza Lima, pero esto no quiere decir que
necesariamente sean las mejoras para lograr los objetivos, que como empresa, el
hotel pueda tener en cada una de sus campafas, por tal motivo, es necesario
triangular las herramientas mas valoradas por los colaboradores, las que son mas
eficaces para transmitir los mensajes u objetivos que el hotel desea impartir en sus
colaboradores y los objetivos que el equipo a cargo de las campafas de

endomarketing o en si la empresa, se han propuesto lograr segun cada campafa.

1. Herramientas de endomarketing mas valoradoras por los trabajadores:
Segun la data obtenida, estas serian las actividades ludicas, aquellas que a
través de juegos buscan principalmente, generar integracién entre los
colaboradores del hotel; pero también pueden ser utilizadas para transmitir
mensajes, generar compromiso, alinear al equipo, o inclusive mas de un
objetivo al mismo tiempo. Es importante mencionar que, segun el tipo de
colaborador, o el objetivo que se intenta lograr, la percepcion del colaborador

sera distinta para cada herramienta utilizada.

2. Herramientas de endomarketing mas eficaces segun el objetivo de la

campafa: Las herramientas de endomarketing utilizadas en una campana,

58



seran definidos por los objetivos que se quiera lograr como empresa con
respecto a su cliente interno. También es crucial conocer a tu cliente, en este
caso los colaboradores de la empresa, ya que, segun su perfil, se podran
definir correctamente las estrategias a seguir, que se valdran de las

herramientas para lograr tener un mayor impacto en su publico objetivo.

Objetivos definidos por el Hotel Crowne Plaza Lima: El Hotel Crowne
Plaza Lima tiene distintas campafas de endomarketing, y estas cuentan con
distintos objetivos, el objetivo que los trabajadores perciben con mayor
frecuencia es el de integracién del personal, y también es uno de los que
mas aprecian, al estar en relacion directa con el ambiente laboral y el
compromiso. Una vez definidos los objetivos, estos a su vez, definiran las
estrategias a utilizar y por lo tanto las herramientas/actividades que se
consideren mas eficaces, pero siempre se debera tener como base el perfil
de los colaboradores del hotel, ya que es la Unica manera de asegurar que
estds herramientas tengan un impacto trascendental en cada uno de sus

clientes internos.
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Meta de la

campafa

N
Logro del Objetivo

Figura n® 6: Factores que definen el logro de objetivos de una campafia de Endomarketing
del Hotel Crowne Plaza Lima
Fuente: Datos obtenidos de herramientas de investigacion.

Elaboracion: Propia

3.5. Propuesta de estrategia de endomarketing para el Hotel Crowne Plaza

Lima

Del mismo modo que las herramientas de endomarketing, las estrategias dependen
del objetivo de la empresa, que este a su vez podria variar con cada plan de
endomarketing; en principio, el Hotel Crowne Plaza Lima, no cuenta con un plan de
endomarketing definido, sus campafias son realizadas en beneficio de los
colaboradores e indirectamente del hotel, pero no hay un objetivo marcado anual,

el cual sirva como guia para cada una de las campafas.
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Debido a que el Hotel Crowne Plaza Lima no cuenta con un objetivo anual definido,
pero si con distintas campafias de endomarketing a lo largo de cada afo; las
estrategias se definen de acuerdo con el objetivo particular de cada campafia y por
lo tanto también las herramientas a utilizar. Segun los resultados obtenidos de las
herramientas de investigacion, el objetivo que los colaboradores perciben que
tienen las campafias, es el de integracion del personal, esto se debe a que, la
mayoria de estos eventos, y en especial, lo mas recordados por el cliente interno
del Hotel Crowne Plaza Lima, son aquellos en los que se interactda entre distintas
areas; que es una de las caracteristicas que los colaboradores resaltan de estas

actividades y campanas.

En andlisis F.O.D.A. realizado del endormaketing en el Hotel Crowne Plaza Lima,
permite realizar una gama de distintas estrategias, no en base al objetivo de un plan
de endomarketing, ni a las campafas individuales que se puedan realizar, si no en
base a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que le hotel presente
en este campo; asi se genera una base sobre la cual se puede plantear un futura

plan de endomarketing.
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MATRIZ
D.O.F.A.

|aboral positive ya establecido entre 12 gran mayoria de
colaboradores.

F2. Compromiso por parte del cliente interno para ser parte activa
de las actividades y objetivos de |las campanas de endomarketing.
F3. Sincera preccupacicn del Hotel Cronwe Plaza Lima por sus
clientes internos.

DEBILIDADES

D1, Mo existe un plan establecido de endomarketing.

D2. Mo se cuenta con un registro de anteriores campanas, sobre la
perspectiva del personal,para utilizar como antecedente.

D3. Falta organizacién al realizar las campanias y estratégias de
endomarketing.

OPORTUNIDADES

01. Bajo presupuesto necesario para las
campanas de endomarketing.

02. Modelo de campana de
endomarketingya brindada por la cadena
IHG [Semana del Servicio).

03, El aumento de literatura sobre
herramientas y estratégias mas
innovadoras de endomarketing.

ESTRATEGIA FO

O1F2. Realizar un diagrama de Gantt organizando una mayor

cantidad de campanas en las cuales se pueda involucrar a lo

trabajadores.

O3F3. Capacitar a los encargados de reslizar |las campanas de
endomarketing en nuevas tendencias del campo para poder

aplicarlas en el corto plazo.

ESTRATEGIA DO

D102, Utilizar |12 base de datos brindada por |2 cadena IHG en &
herramienta "Merlin" sobre endomarketing para generar un
modelo propic aplicado a |1a realidad del Hotel Crowne Plaza Lima .
D2, Reslizar un analiziz situacional sobre laz campafiaz de
endomarketing y todo lo que implica, incluyendo la perspectiva de
los colaboradores, por medio de entrevistas, encuestas, grupos
focales, etc., registrar toda |a informacion y programar hacer un
seguimiento cada cierto tiempo.

AMEMAZAS

Al. Factores externos que afecten
negativamente el estado emocional de
lo= colaboradores.

A2, Competencia con mejores programas
de endomarketing.

A3, Cpinion publica mayormente
negativa sobre |as condiciones laborales
en el rubro hotelero

ESTRATEGIA FA

ALF1. Utilizar herramientas de endomarketing como el "Mood
board” que permita mapear a los trabajadores desanimados ¥
otras coma el "Change champion” para contagiar de buen
ambiente laboral y tener una fuente confiable de informacien.
A3, Generar mayor cantidad de publicidad scbre las campanas de
endomarketing, mediante redes sociales, compartirla con los
colaboradores y buscar que ellos |1a compartan al mismao tiempao,
para evidenciar el buen clima laboral.

ESTRATEGIA DA

AZD1., Realizar un "Benchmarketing” sobre endomarketing en los
hoteles competidores, las actividades que realizan y todo lo
relacionado.

O3, Luego de haber cumplido con |3s estrategias mencionadas en
|la presente matriz, realizar un plan anual de endomarketing, con
objetivos, estrategias, actividades y plazos; por otro lado, tener
muy en cuenta los horarios rotativos de muchas de las areas
operativos, los turnos extendidos [12 horas) del departamente de
zeguridad y las temporadas de mayor actividad en el hotel.

Figura n® 7: Matriz de Analisis D.O.F.A. de Endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Lima

Fuente: Matriz F.O.D.A. y datos obtenidos de las herramientas de investigacion

Elaboracion: Propia
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El cruce de la informacién brindada por la matriz de analisis F.O.D.A. del Hotel
Crowne Plaza Lima, permite utilizar las fortalezas y oportunidades de la empresa,
para encontrar una alternativa positiva, con la cual contrarrestar las debilidades y
amenazas que se identificaron y que los trabajadores también perciben. Estas
estrategias tienen la particularidad de ser realistas, se pueden concretar en el corto
y mediano plazo y la gran mayoria de ellas no implica una inversion fuerte de dinero
por parte del Hotel Cronwe Plaza Lima; pero si implica una inversion de tiempo, para
asegurarse que el desarrollo de estas estrategias el proceso correcto, en orden de

beneficiar al trabajador y, por lo tanto, también al hotel.
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CAPITULO IV:

DISCUSION

Gracias a los resultados de la investigacion, se observa que los trabajadores del
Hotel Crowne Plaza Lima valoran el clima laboral y el compromiso de sus
compaferos por encima de otros aspectos positivos del hotel, pero sin embargo se
ven conflictuados, al percibir que el Hotel Crowne Plaza Lima podria de alguna
forma, brindar mejores oportunidades de integracion al volverlos parte del proceso
que se sigue para definir las estrategias y herramientas a utilizar en las actividades

para el personal.

También se confirma en los resultados de la investigacion que el Hotel Crowne
Plaza Lima, al no haber definido un plan de endomarketing, pero sin embargo aplicar
muchas de sus iniciativa, han generado una sensaciéon de incertidumbre entre los
colaboradores, que tienen expectativa con respecto a las actividades que se puedan
realizar, pero al mismo tiempo, tienen reservas de cuan realmente comprometido
esta el Hotel Crowne Plaza Lima con respecto a ellos, y como la falta de seguimiento

les da una sensacién de desinterés por parte de la empresa.

Por otro lado, las opiniones y sentimientos de los ex colaboradores con respecto al
Hotel Crowne Plaza Lima y el compromiso y clima laboral que experimentaron
mientras eran parte del equipo del hotel, son una clara prueba de la buena base
sobre la que se realiza los programas de endomarketing; al igual que en Trinidad,

L. (2016). Endomarketing y compromiso organizacional en la unidad ejecutora 404
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Hospital 1I-2 Tarapoto, 2016, se demuestra una clara relacion del endomarketing
con el compromiso de los clientes internos de una empresa; al comparar los

resultados de ambas investigaciones

En el caso de las jefaturas, los resultados demuestran que tienen un concepto
dividido con respecto al clima laboral y compromiso de cada uno de sus equipos,
aunque siempre con una inclinacién positiva con respecto a lo que se puede lograr
si se implementa de manera adecuada las estrategias de endomarketing o las
mimas actividades que el Hotel Crowne Plaza Lima realiza, los jefes de area
consideran que sus equipos todavia tienen un margen para mejorar en cuanto a

compromiso laboral, pero si consideran que el clima laboral es bueno.

Probablemente el resultado mas claro es la relacion entre el endomarketing, el clima
laboral, el compromiso y el cliente externo, todos se andlisis coinciden en que el
marketing interno influye, cuando es bien aplicado, positivamente en el estado de
animo de los trabajadores y sus conceptos con respecto al hotel, y como este estado
de &nimo tiene relacion directa con el clima laboral, el como se relacionan con sus
compafieros y el cliente externo, como también concluye Riveros, A. (2019),
ENDOMARKETING Y CALIDAD DE SERVICIO INTERNO DEL MUSEO
UNIVERSITARIO DE ANTROPOLOGIA Y ARQUEOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL FEDERICO VILLARREAL, 2018; también la manera como afecta a su
desempeiio, el compromiso con la empresa y sus labores y el clima laboral en

general.
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CONCLUSIONES

1. Las herramientas y estrategias de endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Lima
tienen un impacto directo en el clima laboral y el compromiso de sus
colaboradores, en especial las herramientas de caracter ludico y las estrategias
de inclusion de personal. Cada colaborador tiene su percepcién de lo que
deberian significar estas campafias de endomarketing, pero todos coinciden que
es beneficioso tanto para el hotel, como para ellos como trabajadores. Los
colaboradores que forman o han formado parte de estas campafias, fueron
influidos positivamente durante e inclusive posterior a estas campaias (el caso

de los ex trabajadores entrevistados y los que fueron parte del grupo focal).

El endomarketing sus implicaciones, influyen en las aptitudes de los trabajadores
y en su percepcion del trabajo de la empresa como tal; los vuelve mas
comprometidos con la empresa y afecta a su desempefio diario, afectando
también, directa e indirectamente a los huéspedes, a las relaciones

interdepartamentales y las relaciones con sus compafieros de su propia area.

2. Las herramientas mas indicadas para mejorar el clima laboral, influir en los
trabajadores, transmitir mensajes, etc. son las actividades de caracter ltdico que
impliquen interaccion entre areas; los colaboradores del Hotel Crowne Plaza
Lima, demostraron responder de manera mas positiva a las actividades
realizadas en las campafas de endomarketing que implicaban algun tipo de

juego entre areas, las herramientas que impliquen una competencia sana, ya
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sea entre areas, o de equipos interdepartamentales, fueron las mas recordadas
por los trabajadores y de las que mas claro tenian los mensajes que el Hotel
Crowne Plaza Lima buscaba transmitir, muy independientemente de el buen

clima laboral generado en estas campanas.

Los colaboradores actuales del Hotel Crowne Plaza Lima y también los ex
empleados, tienen un concepto muy positivo en cuanto a clima laboral; la
mayoria de ellos considera que el clima laboral es uno de las fortalezas mas
resaltantes del hotel, pero también consideran que el mérito es de la calidad de
personas con las que trabajan, mas all4 de los esfuerzos de la empresa por
integrarlos, por lo cual, en cuanto a clima laboral, también esta relacionado con

un buen proceso de seleccion de personal.

En cuanto al compromiso de los trabajadores del Hotel Crowne Plaza Lima, este
depende de cada individuo; el compromiso no se ve, en todos los casos,
afectado por las campafnas de endomarketing, algunas de los colaboradores,
consideran que el compromiso es algo propio de cada uno, y si bien es afectado
por las herramientas y estrategias de las campafas de endomarketing, también
es constante, muy aparte de las actividades que se pueden realizar, y no es un

atributo del cual se tenga un concepto general de todos los colaboradores.
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4. Las estrategias de endomarketing en el Hotel Crowne Plaza Lima no son claras
para su personal, esto se debe, a que sus colaboradores, en la mayoria, asumen
cual creen es el objetivo de cada campafia y una falla en la comunicacion interna
del hotel. La mejor estrategia a seguir, muy aparte de estar definida por el
objetivo que se plantee el departamento de marketing o recursos humanos, debe
ser transmitida con claridad a su personal, y segun la informacién captada de las
herramientas de investigacion, deberia centrase en alinear y comprometer, por
una parte, porque los trabajadores demostraron una mejor recepcién de los
mensajes de las campafias que buscaban integrarlos y también para lograr
comprometer a esa parte del personal que todavia no se encuentra convencido
de cuan comprometido esta con la marca/empresa y cuanto estas campafias le

puedan ayudar a cambiar esos conceptos.
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RECOMENDACIONES

1. Programarse con tiempo. Uno de las respuestas mas repetitivas entre los
colaboradores sobre su apreciacion de las campafias de endomarketing en el
Hotel Crowne Plaza Lima, es la desorganizaciéon al momento de realizarlas,
consideran que se realizan con muy poco tiempo de anticipacion, y esto causa
que los jefes y/o supervisores, no hayan podido organizar los horarios de sus
equipos para que puedan participar sin que interfiera con sus labores, ni afecte
el trabajo de sus comparieros. El organizarse con tiempo, permitira que los jefes
y trabajadores también se organicen, ya que quedd demostrado que, si quieren
ser parte de estas campafias y sus actividades, pero siempre y cuando, afecten

lo menor posible, con su trabajo y el de sus compafieros.

2. Involucrar al personal. El personal de Hotel Crowne Plaza Lima considera que
no se les toma en cuenta para estds campafas; y claramente, si ellos son la
razon principal por la cual se dan estas campafias, deberian tomar en mayor
consideracion la opiniébn de sus colaboradores; la gran mayoria de ellos
mencione este punto como una oportunidad de mejora por parte del hotel. El
involucrar al personal, también significara mejorar la relacion con ellos a un nivel
emocional e intelectual, y que las campafias tengan una conexién mas profunda
con ellos, porque obviamente seran mejor recibidas, al haber sido parte del

proceso.
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3. Seguimiento. A lo largo de los afos, los colaboradores no han percibido un
interés tangible del hotel por conocer su sentir con respecto a cada una de las
campafas, esto ha causado que algunos de los trabajadores consideren que las
campafnas se realizan principalmente motivados por las obligaciones que se
tiene como marca que pertenece a la cadena Intercontinental Hotel Group (IHG)
y no por un verdadero interés por parte del hotel, por agasajar, o0 mejorar los

conocimientos (entre otras razones), de sus trabajadores.

4. Innovacién. De alguna manera de la mano con la idea de involucrar a los
trabajadores y darle seguimiento luego de cada campafa. Los trabajadores
mencionaron su aprecio por las campafas que se generan, pero también se
percataron que no hay algo distinto; los colaboradores tienen la percepcion que
simplemente se cambia el tema, pero siguen haciendo uso de las mismas
dinamicas o estrategias que han utilizado por afios. En el grupo focal, la totalidad
de los participantes, coincidieron en que se deberia generar algo propio, que los
identificara como trabajadores particulares del Hotel Crowne Plaza Lima,
independientemente de la cadena Intercontinental Hotel Group (IHG), para
lograr integrar a los colaboradores como equipo y mejorar el compromiso al

mismo tiempo.
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5. Consistencia. Las campafas realizadas no deben ser de la misma magnitud
siempre, pero si deben realizarse con el mismo compromiso por parte de los
organizadores. La percepcion de las campafias, en especial las que se dan
siempre en cada afo, es que, el esfuerzo invertido cada afo, no es el mismo, y
esto solo refuerza la idea de los trabajadores, de que se realizan por una especie
de obligacién, en vez de voluntad; al mismo tiempo, también guarda relacion con
la recomendacion de programarse con anticipacion. La percepcion de la calidad
de un servicio o producto, estd basada en la consistencia con las se brinda esté
servicio o producto, si la calidad varia por diferentes motivos, ya deja de
percibirse como calidad, lo mismo pasa en el caso de las campafias de

endomarketing.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Matriz de consistencia

Titulo: Importancia del Endomarketing para mejorar el climalaboral en el Hotel

Cronwe Plaza Lima

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

METODOLOGIA

Pregunta general

Objetivo general

cDe qué manera el
endomarketing es
importante para mejorar
el clima laboral en el Hotel
Cronwe Plaza Lima?

Analizar la importancia que
tiene el endomarketing en
la mejora del clima laboral
en el Hotel Cronwe Plaza
Lima.

Preguntas especificas

Objetivos especificos

1. ¢Qué herramientas
de endomarketing
serian las mas
apropiadas para
mejorar el clima
laboral en el Hotel

Cronwe Plaza Lima?

2. ¢Cual es la
percepcion del cliente
interno respecto al
clima laboral en el
Hotel Crowne Plaza
Lima?

3. ¢Qué estrategias de
endomarketing  son
las méas adecuadas
para mejorar el clima
laboral en el Hotel
Crowne Plaza Lima?

1. Identificar las
herramientas de
endomarketing mas
apropiadas para
mejorar el clima
laboral en el Hotel
Cronwe Plaza Lima.

2. Analizar la percepcién
del cliente interno
respecto al clima
laboral en el Hotel
Crowne Plaza Lima.

3. Indicar las estrategias
de endomarketing mas
adecuadas para
mejorar el clima
laboral en el Hotel
Crowne Plaza Lima.

Variable 1

Endomarketing

Variable 2

Clima laboral

Enfoque:

cualitativo

Disefio de la
Investigacion:

Teoria
fundamentada
con disefio
especifico de
tipo sistematico

Nivel:

Descriptivo

Fuente y Elaboracién: Propia.
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Anexo N° 2: Matriz de la operacionalizacion de las variables

Variable(s)

Definicion conceptual

Dimensiones

Escala de
medicion

Técnica e
instrumento

Endomarketing

El endomarketing es un
nuevo enfoque que las
organizaciones actuales
ponen en practica para
gque sus empleados
trabajen en equipo, se
sientan identificados y
motivados con la
organizacién, dando lo
mejor de si, obteniendo
como resultado una
organizacion mas
competitiva. Es decir, se
refiere al cliente interno,
el marketing mirando
hacia adentro, por
cuanto si los empleados
no trabajaran en equipo,
la empresa se vera
truncada en alcanzar sus
metas, objetivos,
estrategias y demas
planes propuestos
(Ribeiro, 2007).

X1:
Herramientas
de
endomarketing

X2:
Percepcién del
cliente interno

X3:
Estrategias de
endomarketing

Clima laboral

Segun Litwin y Stinger,
citado por Caraveo, M.
D. C. S., & Del Carmen,
M. (2004) el clima
organizacional es
definido como los efectos
subjetivos, percibidos del
sistema formal, el “estilo”

informal de los
administradores 'y de
otros factores
ambientales importantes
sobre las actitudes,
creencias, Vvalores vy
motivacion de las

personas que trabajan
en una organizacion.

Y1: Autoritario

Y2:
Participativo

Y3:
Compromiso

Cualitativa

Técnica:

Entrevista

Instrumento:

Guion de
entrevista

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 3: Entrevistas a los colaboradores operativos

TRABAJADOR OPERATIVO 1

Edad: 23 Tiempo en la empresa: 2 afios

Puesto: Coordinadora de Eventos

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

El clima laboral es el ambiente organizacional y el compromiso es que tan

identificado te sientes con la empresa.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Antes trabajaba como azafata, y mi familia considera que es dificil porque se

trabaja los dias feriados y también porque es complicado ascender sin tener

contactos en el medio.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Cronwe Plaza Lima?
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A nivel de areas considero que es muy bueno, pero entre distintas areas hay
muchas discrepancias (...), con respecto al compromiso, solo algunos estan

realmente comprometidos.

¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cual crees que

es su motivacion?

La semana del servicio, el dia del trabajador, navidad, durante grandes eventos

como el mundial y creo que su motivacion es comprometer mas al hotel en

general con la empresa.

¢ Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafas

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Todos estdn emocionas y quieren ganar y competir, pero persevera la amistad

y la complicidad entre equipos.

¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢ Por qué?

Si, porque cuando el ambiente laboral es bueno, te desenvuelves con mayor

confianza y cuando el ambiente es hostil, uno no se expresa bien ni se

desenvuelve bien e influye en su desempefio.
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7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafias internas?

Almuerzos, cenas, intercambios de regalos a nivel de todos los trabajadores; en
la semana de servicios hacen juegos para ganar puntos y ganar premios y que

miembros de las distintas areas se integren

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Me impacta de manera positiva porque quiero participar en todas las actividades
y no considero que impacte mucho en los huéspedes (a excepcion de la semana

del servicio) directamente, pero si a través de los trabajadores.

9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus

group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

No realmente, solo en algin momento presentaron unas PPT con las fotos que

tomaron durante la semana del servicio.
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10.¢Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Si considero que aporten al generar lazos entre distintas &reas, como paso en
las ultimas actividades que €l &rea de ventas conocidé mejor quien era el equipo

de mantenimiento.

11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Creo que influyen positivamente, como cuando fue la semana de “Todos somos
teleton” ya que todos participaron, llegaban a la hora, compraron los productos

para apoyar, compartian, etc.

12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Siempre buscaria la opinibn de los que participan, que son los mismos
empelados, en la fecha de la Teletdn se dieron ideas para ser estas actividades
fuera de esas fechas, pero no fueron escuchados; o hacer las actividades con
mayor anticipacion y preguntarnos a nosotros que se lo que queremos, porque

ya las fechas y actividades estan dadas, pero no nos preguntan que queremos.
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TRABAJADOR OPERATIVO 2

Edad: 27 Tiempo en la empresa: 5 afios
Puesto: Azafata

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

El clima laboral es ambiente, como te llevas con tus compafieros y como
interactdas con ellos y por compromiso es cuando haces el trabajo bien y brindar

una ayuda adicional si es que el hotel lo requiere.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Mi familia me decia que, si me sentia bien todo bien, pero me apoyaba a pesar

de los horarios dificiles.

3. ¢COmo crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

En un inicio fue complicado, porque yo era menor y la mayoria eran mayores y
habia mucha critica a las espaldas de las personas, pero luego que los fui
conociendo y nos fuimos integrando, hubo una amistad y fue mejorando el clima

laboral (...). Con respecto a compromiso yo creo que por una parte si los
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trabajadores estan comprometidos, pero depende mucho del ambiente y cuanto
te apoye el mismo hotel también cuando uno necesita un apoyo, como las

capacitaciones que nos daban y como te tratan.

¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cual crees que

es su motivacion?

La semana del servicio, navidad, las fechas posteriores a pasar la inspeccion de

la cadena, el dia de la madre, los cumpleafios. La motivacion creo que era

integracién y reconocimiento.

¢ Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafas

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

El ambiente era mas relajado, a pesar que tenias que hacer tu trabajo estabas

mas relajado.

¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Yo creo que, si tiene que ver el ambiente laboral en mi desempefio, porque de

alguna manera es el trato del hotel con sus trabajadores y dependiendo de esto

uno aporta al hotel.
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7.

10.

¢, Qué tipo de actividades realizan en las campafias internas?

Cambio de roles, participacion conjunta en decoraciones, ese tipo de cosas.

¢Como estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Si impactaban en mi y en el huésped, porque lo que ven no es una persona
trabajando, si no una persona divirtiéndose, de alguna manera los huéspedes

percibian mi sentir y esto se reflejaba en mi trato con ellos.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

No

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Definitivamente si, porque antes solo era un tema del area administrativa, pero
luego eso se modificO y se sentia mas integracion de las areas operativas y el

area operativa se sinti6 mas reconocido y esto se reflejaba en nuestro trabajo.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafas internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Las personas deben cumplir con su trabajo de una manera u otra, pero

definitivamente influenciaba, porque se generaba confianza y una mejor

comunicacion.

12.Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacién?

Creo que deberia haber mayor reconocimiento, una especie de incentivo que no

necesariamente implique un regalo.
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TRABAJADOR OPERATIVO 3

Edad: 24 Tiempo en la empresa: 16 meses

Puesto: Cuartelero

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Compromiso es “ponerse la camiseta”, y clima laboral es el ambiente, es la

amistad o relacion que tienes con tus compafieros.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Piensan que es muy absorbente, porque me ven trabajando 6 dias a la semana,

feriados, cumpleafios, entonces tienen esa impresion.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral es relativamente bueno; el compromiso, por parte de mi area si

lo hay, por el area de housekeeping porque siempre cumple con sus

responsabilidades.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

La semana del servicio, la Teleton, fin de afio; creo que su mayor motivacion
creo que es que podamos conocernos mejor, integrarnos, porque generalmente

los trabajadores no se relacionan con otras areas.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Nos relacionas mas, nos conocemos mejor, y es mas alegre porgue hay juegos

y a quién no le gusta eso.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Yo creo que, si influye bastante, porque a veces en estas fechas nos dan menos

horas, pero es mas relajado y esas fechas son buenas.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafas internas?

A mi me gusta la semana del servicio (...). Este afno hubo campeonato de sapo,
concurso de disfraz de reciclaje, de ping pong y también vinieron unos

personajes de la “tele”.
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8.

10.

¢Como estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Influye bastante porque a cualquiera le gusta esas actividades y uno estd mas
motiva, mas feliz y hacen cosas como mejorar el almuerzo y eso también motiva,
asi no sea siempre. Creo que, si influye en los huéspedes porque no ven mas

alegres, mas contentos.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

Hasta el momento no, no creo que lo hayan hecho.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Yo creo que si, porque una vez la encargada de RR.PP. hizo una publicacién en

Facebook y también en salié en Hotel Perd News y creo que es un tema también

de marketing para el hotel.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafas internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Influye positivamente, porque te relacionas con distintas areas y al romper ese
hielo, llamo a recepcion y me contestan personas que antes no conocia y ahora

hay una mejor relacion y se trabaja mejor.

12.Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacién?

Yo creo que, hacerlo un poco mas seguido, no solamente hacerlo en esas fechas

especificas, si no cada cierto tiempo para motivar a los trabajadores con

cualquier actividad que sea beneficiosa para nosotros.
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TRABAJADOR OPERATIVO 4

Edad: 28 Tiempo en la empresa: 3 afios
Puesto: Botones / Conserje

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Clima laboral es como uno se siente en el trabajo, como se lleva con sus
comparieros y superiores. Compromiso es la actitud que le pones al trabajo y
que tan involucrado estas con las cosas que haces y no solo hacerlas por
obligacion, sino que porque realmente quieres aportar a la empresay es dar algo

adicional.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Mis amigos creen que la hoteleria solo abarca el tema de habitaciones y guiarlos
y nada mas y no saben lo amplio que es y lo ligado que esta al turismo; tengo
familia en el extranjero, donde la hoteleria y el turismo es bastante importante
(...)- Con respecto a los horarios si consideran que son sacrificados, dificiles y

complicados como botones.
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3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral en mi area es super bueno, siempre hay algunos problemas,
pero eso es parte del trabajo (...), pero en términos generales nos llevamos muy
bien. Con respecto a compromiso si estamos bastante comprometidos ya que
buscamos siempre subir las métricas y solucionar cualquier problema en el

momento.

4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

Se hace mas o menos cada 3 meses, en fechas como la semana del servicio,
navidad, los cumpleafios que si son cada mes y también en las fechas del
mundial. Creo que su motivacion es que nos relacionemos entre areas con las

gue no nos comunicamos usualmente.

5. ¢COmo describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

El ambiente es bastante bueno y se potencia y se fomenta bastante la union

entre areas que no conocen mucho.
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6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

De hecho, que si, tiene que ver bastante, porque cuando todos estamos unidos
y se fomenta el conocernos, les puedo preguntar cosas a otras areas cuando

necesito ayuda y asi puedo trabajar mejor.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las camparfias internas?

Charlas, metas por areas, compartir entre areas.

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Si, porque cuando se dan el ambiente mejora y eso repercute en el huésped,
porque la manera cémo vas a trabajar va a ser diferente, porque ir a trabajar es
mas divertido y el huésped lo percibe porque estamos sonrientes y mas

sociables.

9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

No recuerdo algun tipo de encuesta o similar en estas fechas.

91



10.

11.

¢, Crees que estas campairias internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

El hecho de mantener unido al grupo y ain mas las capacitaciones, como el
reforzar el uso de extintores, no tendria ese conocimiento si no hubiera tenido

esa capacitacion y el que ahora sepa cémo actuar ayuda a la empresa.

En cuestibn de compromiso laboral (puntualidad, predisposicién,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Siempre va a influir de manera positiva, porque se genera integracion,
compromiso, porque te da a conocer que para la empresa tu eres importante y

te reconocen.

12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Recomendaria que no fuera solo un dia, y que los horarios sean mas variados,

porque muchos no pueden participar por sus horarios, que los jefes pongan de

su parte y vayan en la noche y que se dé no solo en fechas especiales.
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TRABAJADOR OPERATIVO 5

Edad: 31 afios Tiempo en la empresa: 2 ailos 1 mes

Puesto: Areas Publicas (Housekeeping)

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por clima laboral y compromiso?

Clima laboral es el ambiente, si hay un sentido de compafierismo, que no haya

comentarios negativos. Compromiso es tanto de la empresa como del trabajador

por velar por su trabajo.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Para ellos est4 bien porque hay oportunidades de crecer y aparte que a

diferencia de otros trabajos aqui ganas los puntos, antes estaba en seguridad y

trabajaba 12 horas al dia y eso si es distinto.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral es bueno realmente entre todos los comparieros a diferencia de

otros hoteles. Con respecto al compromiso yo siento que en cierta forma los
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trabajadores estan comprometidos y por parte del hotel siento que también con

respecto al trabajador

¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cual crees que

es su motivacion?

Los cumpleafios, la semana del servicio, la Teletdon, aunque yo estuve de

vacaciones.

¢ Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafas

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Es bueno, aunque por el tema de la remodelacion estamos pataleando; el clima

es mejor porque hay dinamicas y juegos y también porque el personal

administrativo trata de bajar y apoyar a los operativos.

¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

En lo personal, obviamente, como en toda empresa, el clima laboral es muy

importante. Si no hay un buen clima laboral el trabajador no va a estar comodo

y si hay un buen clima, en mi caso, trato de hacer las cosas mejor.
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7.

10.

¢, Qué tipo de actividades realizan en las campafias internas?

Desayunos buffet para el personal, juegos entre areas como sapito, fulbito de

mesa, de acuerdo a la teméatica generalmente.

¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

En lo personal en mi si impacta, me gusta; para salir de la tension del trabajo y
si creo que influye en los huéspedes ya que algunos juegos inclusive los

involucran y se contagian.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

Muchas veces preguntan, el gerente de operaciones o la gerenta de relaciones

publicas, pero es algo mas informal, casual, no como una entrevista o algo asi.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

., Como?

De hecho, porque de alguna persona te incentivan mas y por lo tanto trabajan

mejor y asi hacen quedar bien a la marca.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Obviamente si influyen positivamente, porque estas mas en contacto con los
jefes y sientes que te miman y que valoran tu trabajo y por eso te comprometes

7

mas.

12.Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacién?

Pienso que, si hubiera mas campafias como la semana del servicio, seria mejor;
algo asi como una salida en grupo, un campeonato de futbol o también un
compartir fuera de la empresa, porque eso ayuda bastante a que los

trabajadores se desestresen.
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TRABAJADOR OPERATIVO 6

Edad: 32 Tiempo en laempresa: 2 afios y 3 meses

Puesto: Agente de Seguridad

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por clima laboral y compromiso?

Clima laboral es donde me sienta bien trabajando y compromiso es brindar

apoyo a la empresa mas alla de mis responsabilidades.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Especificamente de seguridad, preocupacién por parte de mi familia, por la

delincuencia; con respecto a la hoteleria les gusta mucho y a mi también.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

Creo que el clima laboral estd muy bien, algunas areas mejor que otras, pero en

general todos los comparieros se llevan muy bien y creo que la gran mayoria

esta comprometidos con el trabajo.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

Navidad, dia del padre y afio nuevo. Yo creo que lo hacen por un tema de

reconocimiento por el esfuerzo de los trabajadores.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Es un buen clima laboral durante estas fechas y hay hasta mas confianza que la

gente se abraza entre si como no lo hace regularmente.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Yo creo que si, porque muchas veces uno esta cargado de cosas que pasan

fuera del trabajo, pero yo llego aqui y me olvido de todo eso y ya cuando regreso

a mi casa me siento mejor, mas relajado.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafas internas?

Fulbito de mesa, competencias entre equipos.
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8.

10.

¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Si influye en mi, porque te ayuda a botar el estrés y esto se refleja en como tratas

a los huéspedes.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

La verdad, hasta el momento no.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

c.Como?

Yo creo que estas campafas te hacen feliz, porque invitan a tus hijos, te dan
obsequios, y no todas las empresas hacen eso; entonces te sientes mas
comprometido con la empresa, entonces trabajas mejor y la empresa se ve

beneficiada.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafas internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Claro yo creo que si, por lo mismo que te mencionaba anteriormente, uno es

agradecido.

12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Yo creo que haria mas capacitaciones y tal vez que fueran por areas, porque a

veces hacen para todas las areas y no todos van. Lo organizaria mejor.
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TRABAJADOR OPERATIVO 7

Edad: 29 Tiempo en la empresa: 3 aflos y 11 meses
Puesto: Auditor

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

El ambiente en el que uno trabaja y tiene que ser el adecuado para
desenvolverte de la mejor manera, y compromiso para tiene que ver mucho con

ser leal, estar ahi siempre para apoyar a tu jefe.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Piensan que muchas veces es injusto por el horario, por estar entrando de un
turno a otro, pero basicamente es por el horario; porque la mayoria de personas

no entienden todo lo que vemos en la recepcién y lo simplifican todo.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral no era tan bueno, y no todos estaban comprometidos; sin
embargo, dentro de todo, se rescatan varios empleados que, si se ponian la

camiseta, pero el clima laboral era mas o menos.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

Yo recuerdo bastante la semana del servicio (...), creo que era reconocer el
trabajo del empleado, todo el afio de esfuerzo del empleado, haciendo lo que

hacemos diariamente.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Mucha motivacion por parte de los trabajadores; era un tema de competencia
sana, para ser reconocidos mas que por los premios. Recuerdo una vez haber

sido reconocido y haber ganado un desayuno para 2.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Si porque, de acuerdo a ese ambiente se da tu motivacion, si el ambiente es

bueno, vas a ir motivado al trabajo, y tu actitud va a ser diferente hacia los

huéspedes, incluso con tus comparieros del trabajo, tus jefes. Si tu tienes un

clima laboral malo, todo te va a molestar y lo vas transmitir y va a ser peor (...).
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7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafias internas?

Conseguir comentarios buenos del huésped, el termdmetro del servicio, que era
que cada area tenia lograr metas con respecto a sus areas, ofreciendo un buen

servicio y premiaban a los equipos y también individualmente.

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Impactaron en mi, llevandome un bonito recuerdo, que hasta el momento guardo
ese tipo de cosas, y creo que con todo lo sacrificas en la hoteleria, este tipo de
cosas te mantienen en el rubro. Los huéspedes perciben el buen servicio que se
da en estas fechas, y ellos a su manera también te reconocen por tu trabajo,

inclusive después de afios.

9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

Que yo recuerde no, lo Unico que si recuerdo es que la encarga de estas

campafas nos preguntaba de manera mas casual, que nos parecio, pero algo

COomo una encuesta formal.
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10.¢Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Si, porque yo creo que eso también lo evalla la gerencia y ellos podian ver como
mejorar, que estabas haciendo bien y saber en qué punto centrarte, ese tipo de

Cosas.

11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Yo pienso que eso depende de cada uno (...); yo recuerdo que si, porque todos
ponian de su parte para alcanzar las metas, inclusive el jefe, porque también

apoyaba y hacia sus charlas motivacionales.

12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Yo creo que hubiera realizado estds campafias mas veces en el afio; yo lo
recomendaria, porque se cdémo es el area operativa, porque yo sé que los
encargados se preocupan y son empefiosos, pero pareciera que solo se en cierta
época, y a veces el hotel estaba “full” (...) y ahi se deberia hacer el esfuerzo por

reconocer a los equipos.
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TRABAJADOR OPERATIVO 8

Edad: 29 Tiempo en la empresa: 3 ailos 2 meses
Puesto: Supervisora de Recepcion

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Clima laboral es lo méas importante en una empresa, es como se desarrolla todo
tu entorno; trabajo en equipo, si tu empleador se preocupa por ti, si hay
actividades de integracion, para mi clima laboral es eso. Compromiso, para los
trabajadores dentro de una empresa, es dar una milla extra; no solamente

realizar el trabajo porque es tu funcion, sino ir un poco mas alla.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Mi familia sabe que es un poco complicado, piensan que me cargo de cosas
negativas porque muchos clientes te pueden gritar (...). Otras personas me
preguntan: “; Qué haces trabajando ahi?”, no tienes vida; estas en la mafiana,
en la tarde, en la noche, no descansas, dobleteas, haces 12 horas, tratamos de
reunirnos, no puedes, no hay dias festivos; pero para mi la hoteleria es algo muy

bonito y lo que mas me gusta.
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3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

Creo que falta mucho el tema de involucrar al trabajador, iniciando desde los
supervisores (...). Le faltaba el tema de la integracion; la semana del servicio se
daba porgue se tenia que dar en todos los hoteles de la cadena. Al inicio yo Si vi
un clima laboral bueno y partia porque teniamos un buen supervisor (...). Con
respecto al compromiso, no para todos era igual, algunos se ponian la camiseta

y otros no (...).

4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafas internas? ¢ Cual crees que

es su motivacion?

La semana del servicio, dia del trabajo, navidad; de ahi no recuerdo alguna otra

campafia, por lo menos no alguna que haya marcado en mi.

5. ¢COmo describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

La gente participaba y les gustaba, se creaban experiencias memorables y los

trabajadores lo hacian porque estaban contentas, motivados y esperaban

ansiosos estas campanas (...).
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6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Definitivamente, al inicio, para mi el tema del gran supervisor que tenia y el
ambiente laboral que el generaba influia mucho en mi; igual los Ultimos meses,
también el clima laboral no era bueno para mi y yo no trabajaba igual, inclusive

un amigo me dijo “no pareces tu” porque me veia distinta.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafas internas?

Cambio de roles, hacer juegos que involucraban al cliente, tbmbola, canto,

entrega de pizzas y donas agradeciendo al trabajador.

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relaciéon con los huéspedes?

Impactaban en mi y en los huéspedes, porque se creaban nuevas experiencias;
quizés los hoteles son medios cerrados, y no se dan cuenta que estas acciones
de tomarse fotos con los huéspedes y te daban la oportunidad de ponerte
creativo y hacer cosas fuera de tus labores dentro de hotel solo por generar una

experiencia positiva en los huéspedes.
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9.

10.

11.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

Nunca, ni siquiera el jefe directo; yo creo que era un caso mas interno entre los

trabajadores que compartian sus experiencias.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Claro, porque en realidad, la clave aqui es el trabajador, si el trabajador esta
contento y realiza sus labores por vocacion, definitivamente va a ver un beneficio
para la empresa. Si tu tienes felices a tus trabajadores, va a reflejarse en los

resultados del hotel (...).

En cuestibn de compromiso laboral (puntualidad, predisposicién,

proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

(...). Yo creo que si porque vez como la empresa se preocupa por lo trabajadores

y que trabajadores se preocupan por la empresa.
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12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cuél seria su

recomendacién?

Siempre es bueno escuchar al trabajador, tomar sus opiniones, porque 2
cabezas son mejor que 1. Si me centro solo en lo que yo creo, tal vez no sera lo
mismo que quiere mi equipo, porque cada uno es diferente. Ver sugerencias,
recomendaciones, para saber que se adapta a la mayoria. La idea es que

funcione para todos.
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TRABAJADOR OPERATIVO 9

Edad: 42 Tiempo en laempresa: 4 afios 2 meses (en 2 etapas)

Puesto: Botones, Recepcidnista, Manger on Suty (MOD)

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por clima laboral y compromiso?

El clima laboral es super importante, tiene que ver con la motivacion del

personal, por medio de distintos incentivos, destacando su trabajo (...). El

compromiso es el empefio de los trabajadores y depende tanto de como los trate

la empresa y también el tipo de persona que eres.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Piensan que es super interesante el relacionarte con tantas personas y como te

abre muchisimas puertas (...). La mayoria liga el mundo hotelero con conocer

muchas culturas y eso les gusta.
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3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral era bueno, sobre todo, porque lo haciamos los empleados.
Dentro de las limitaciones del hotel, siempre se form6 un buen grupo y eso es

bueno destacar. El compromiso de los trabajadores no era el mejor.

4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafas internas? ¢Cual crees que

es su motivacion?

En navidad, el dia del turismo, la semana del servicio y bueno la celebracion de
los cumpleafios del mes. Yo creo que su motivacién era la integracion de todo el

personal.

5. ¢COmo describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Todos estaban mucho mas pendientes, ansiosos (en el buen sentido) por las

actividades que se daban, entusiasmados por los intercambios de regalos y eso

tipo de cosas.
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6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢ Por qué?

Si, definitivamente, porque es lo Unico que yo podria rescatar del hotel, lo que
mas extrafio, realmente era un gran equipo y eso influyd mucho en mi

desempeiio.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las camparfias internas?

Los juegos en la semana del servicio, el decorar tu area, las reuniones para

felicitar a las personas con el mejor servicio (...), el trabajador del afno.

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacién con los huéspedes?

Si impactdé en mi, porque inclusive me llevé eso del hotel para utilizarlo en mi
trabajo actual y lo trato de reforzar; ahora, a los huéspedes definitivamente
afectd, porque habia actividades distintas, temas de decoracion, mas vida en el

hotel por asi decirlo.

9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzdén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

No que yo recuerde.
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10.¢Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Si, porque el hotel son los trabajadores, porque mantener al trabajador motiva

implica un mejor desempefio y eso aporta al desarrollo de la empresa.

11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Influian si, particularmente la semana del servicio, porque era la campafia mas
observada, entonces tratabas de que todo fuera perfecto, porque era una

competencia.

12.Si tu organizara las campafas internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Hubiera mantenido las mismas campafias, pero si hubiera incluido la opinion de
los colaboradores, eso yo creo que se importante, no solo verlo desde la parte
de jefaturas, para poder ver opiniones, encuestas, que podemos cambiar, que
podemos mejorar, porgue SOmo nosotros quienes podiamos decir que nos

podria impactar (...), eso hubiera sido definitivamente muy bueno (...).
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TRABAJADOR OPERATIVO 10

Edad: 23 Tiempo en la empresa: 1 ailo 3 meses
Puesto: Mozo y Botones

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Clima laboral es como te llevas con tu area de trabajo, con tus compafieros, si
hay respeto a pesar que tal vez con alguien no te lleves bien. Compromiso es
cuando te piden hacer labores fuera de tus funciones normales y uno las hace

sin poner peros.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Mis papas piensan que el horario es dificil, porque llego muy tarde a mi casa,
pero lo entienden; mis amigos si es mas dificil porque a veces no entienden que

mi horario es distinto al suyo (de oficina).

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

Yo creo que el personal no esta tan comprometido, por el hecho que no se

sientes tan queridos por la empresa para hacer algo mas. El ambiente laboral es
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chévere, recepcion y conserjeria se llevan muy bien, a diferencia de muchos

hoteles que estas &reas se llevan mal, nosotros nos llevamos muy bien.

¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cual crees que

es su motivacion?

Navidad, la semana del servicio (...), los cumpleafos del mes. Yo creo que la

semana del servicio lo hacen por cumplir.

¢ Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafas

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

A mi particularmente no me afecta, pero creo que a los deméas si les afecta,

positivamente, mas que nada por los juegos.

¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?
Si, de hecho; si no te gusta la gente con la que trabajas, vas a estar irritado
siempre. Hasta ahora no me ha tocado trabajar con alguien que me caiga mal,
pero si creo que afectaria mucho mi trabajo, porque no querrias ni siquiera

hablar.
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7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafias internas?

Hacen un buffet para los trabajadores, el amigo secreto, como una competencia

de disfraces, ping pong, campafas de reciclaje, tomarse foto con un huésped.

8. ¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Si, porque si no fuera por estas actividades, tal vez no hubiera conocido detalles
de otras personas que otras areas (...); yo creo que en fechas particulares como
navidad si afecta a los huéspedes, porque el ambiente es distinto y ellos se

percatan.

9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus

group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

Solo nos toman fotos. Nunca me han hecho una encuesta.
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10.

11.

12.

¢, Crees que estas campairias internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

iDe hecho! Por campafias como la de la Teletén o aniquem que de alguna
manera aporta al desarrollo de la empresa, porque genera conciencia, como en

temas de reciclaje y a un nivel de responsabilidad social aporta a la empresa

En cuestibn de compromiso laboral (puntualidad, predisposicién,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Afecta a tu estado de &nimo, y este afecta a tu compromiso. Yo siempre he sido
comprometido, pero es mi manera de ser, pero si creo que afecta de manera

indirecta.

Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢Cual seria su

recomendacién?

Yo sinceramente, lo haria notar mas en el hotel, no sélo pegar cosas en el back
office, sino implicar un poco mas a los huéspedes y hacer que el hotel realmente
se vea distinto, fisicamente me refiero, que todos se den cuenta, no soélo
huéspedes, sino la gente que pasa por afuera del hotel, o viene por eventos (...).
Que también lo pongan en todas sus redes sociales y que se haga sentir lo

especial que son estas fechas.
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TRABAJADOR OPERATIVO 11

Edad: 29 Tiempo en laempresa: 1 afio
Puesto: Recepcionista

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Clima laboral es el ambiente en tu centro de labores, puede ser muy variable y
depende mucho de quienes te rodeen. Compromiso es basicamente “ponerse la
camiseta”, involucrarse con la marca, la empresa y ser concierte que vas a influir

en los resultados de la empresa y tienes que dar lo mejor de ti.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Bueno mi familia me apoya, son conscientes que los horarios son un poco

complicados y el sacrificio es muy diferente al sacrificio de un horario de oficina,

yo tengo cambios de horario a turno amanecida y puede que afecte la salud; los

amigos un poco que se burlan.
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3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

Me parece que el clima laboral no es muy sdlido, a veces un poco tenso, mas
que nada por temas de comunicacién y no creo que todos estén comprometidos

en el mismo nivel.

4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafas internas? ¢Cual crees que
es su motivacion?
La semana de servicio, que yo creo que es un poco el tema que estan obligados

por la marca, pero més alla de eso no sé.

5. ¢COmo describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Los trabajadores siempre estan predispuestos, a participar, ayudar. Hay mucha
inclusién entre areas, pero creo que no mucho con recepcion, a diferencia de

mantenimiento y housekeeping.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Si obviamente, porque si el clima laboral es tenso o complicado, uno no va al
trabajo con las mismas ganas, uno va desmotivado (...) y eso va a influir mucho

en tu desempefio.
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7.

10.

¢, Qué tipo de actividades realizan en las campafias internas?

Juegos, tdbmbola, ping pong, sapo, competencias en equipo con gente de

diversas areas, disfraz, papeldgrafos (...).

¢COmo estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

No siento que impacten mucho en mi, o en el equipo, porque ese dia todos son
amigos, pero al dia siguiente ni te saludan, ademas yo soy bien sociable muy
aparte de las actividades. Personalmente no creo que afecte mucho a los

huéspedes, porque yo trabajo igual.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus
group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

No, simplemente un tema de fotos y ahi queda.

¢,Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

¢, Como?

Si aportan, porque las personas que perciben estas campafias como algo

positivo y cambian su actitud para bien y esto beneficia a la empresa.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

El tema de compromiso, si creo que algunos si trabajan mejor, pero més va por
el tema de actitud, trabajar mas horas, pero no por puntualidad. Aunque creo

gue depende de cada persona.

12.Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacién?

Hacer un tema de reconocimiento, me parece que las actividades estan muy

bien, pero creo que deberian ubicar en quién o quiénes se deben centrar mas, y

dividirlos en grupos (...).
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TRABAJADOR OPERATIVO 12

Edad: 22 Tiempo en la empresa: 3 afios

Puesto: Mantenimiento

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Un ambiente donde tu te sientas conforme para que te puedas desempefiar

mejor en tu area. Compromiso es ser transparente en todo lo que refiere a tu

trabajo.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Dicen que soy esclavo; pero entienden que los horarios son rotativos.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores

del Hotel Crowne Plaza Lima?

El clima laboral siempre fue bueno, me gusté mucho y creo que el compromiso

también es bueno, pero simplemente yo aspiraba a mas.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

Navidad, dia del trabajador, la semana del servicio y las capacitaciones de la

marca. Su motivacion era mejorar el desempefio de cada trabajador y que se

sienta mas comprometido con la marca y que comparti€ramos entre nosotros.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Se extrafa eso, era risa con todas las areas y ahi yo conocia a toditos.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu despefio? ¢Por qué?

Si, bastante, habia bastante confianza y respaldo y todo era reciproco y eso

influia.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafas internas?

Compartir entre todas, fulbito de mano, tomarse fotos entre nosotros, compartir

anécdotas.
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8.

10.

¢Como estas actividades impactan en ti y como crees que este impacto

repercute en su relacion con los huéspedes?

Si me impacto, porque cuando estabas en esas campafias, te motiva a dar mas
de ti. Si, porque se generaban actividades que de cierta manera influyen en tu

trato con el huésped, para mantenimiento no tan directo, pero si.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento (encuesta, entrevista, focus

group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas campafas

internas?

En mi caso personal, que yo recuerde, no, no sé si con otras personas.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

De cierta manera es reciproco. Porque se invierte algo de dinero, pero me

imagino que los duefios también venian y la pasaban bien, entonces habia un

desarrollo de la empresa de manera interna, integracion.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafas internas

influyen positiva o negativamente? ¢Por qué?

Positivamente, porque generaba confianza entre areas y entonces todos se

apoyaban y habia mejor comunicacion, entre HK, recepcion y veiamos de sacar

el trabajo adelante.

12.Si tu organizara las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacién?

Seguir haciendo estas campafias y, ha sido mi primer hotel y siempre me gusté

esas campanas.
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Anexo N° 4: Entrevistas a los jefes de &rea'y administrativos

JEFATURA Y TRABAJADOR ADMINISTRATIVO 1

Tiempo en la empresa: 2 afios Puesto: Jefa de recepcion

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

El ambiente no tangible de un lugar de trabajo y tiene que ver con las personas

en ese entorno. Compromiso es estar interesado en tu trabajo de manera directa.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Que es super demandante, que es todo un reto trabajar en servicio.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores,

anivel de tu areay a nivel de todo el hotel?

Yo creo que el clima laboral de mi area es un poco voluble, a veces esta bien,
pero hay momentos en que eso cambia y todo es un estrés, entonces todo es
fluctuante; en general en el hotel, yo que he trabajado en otros hoteles, te puedo

decir que es bueno.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

La semana del servicio, la Teletdn, el dia del trabajo. Su motivacion es lograr

gue la gente se sienta comprometida y valorada.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

El ambiente es muy bueno, y hay bastante alegria de los trabajadores.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu desempefio de tu

equipo? ¢Por qué?

Si, porque estan alegres y se puede percibir.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafias internas?

Hacen compartir, campeonato de fulbito de mano, disfraces, competencias entre

areas.
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8.

10.

¢, Como estas actividades impactan en tu equipo y como crees que este

impacto repercute en su relacion con los huéspedes?

Con mi equipo impacta positivamente, porgue los chicos se relacionan mas, en
un ambiente mas casual y se relacionan mejor también con personas de otras
areas; y con los huéspedes podria ser porque los trabajadores cuando estan
felices lo demuestran, cuando estan mas relajados y despejados, entonces se
relacionan mejor con los huéspedes y a veces también se involucra a

huéspedes.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento atu equipo (encuesta, entrevista,
focus group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas

campanfas internas?

Tal vez la encargada de la camparfia pregunta a ciertos trabajadores, pero nada

formal.

¢, Crees que estas campafas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Si, porque la gente al relacionarse mas hace que la empresa se desarrolla,
porque se vuelven mas productivos y se comunican mas sobre que necesitan y

ese tipo de cosas.

128



11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente en tu equipo? ¢ Por qué?

Si hay una influencia positiva, porque si hay acuerdos a una hora, hacen el

esfuerzo por llegar un poco mas temprano, quedar se un poco mas.

12.,Como crees que les gustaria a los trabajadores que sean estas

campafas? ¢Habria que cambiar algo?

De repente mas premios, o sorteos de beneficios para trabajadores; yo creo

participan no por lo premios, pero si creo que eso los motivaria mas.
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JEFATURA Y TRABAJADOR ADMINSITRATIVO 2

Tiempo en laempresa: 6 afios 8 meses Puesto: Ama de llaves

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entienden por climalaboral y compromiso?

Clima laboral es el ambiente entre trabajadores, el trato entre ellos y compromiso

es la dedicacion que le tienen al trabajo y el empefio que le dan.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo?

Piensan que es muy absorbente, que me gusta estar mas al hotel que en la casa,

pero a medida que ya tengo otro puesto ya ven que va mejorando.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores,

anivel de tu areay a nivel de todo el hotel?

El compromiso no creo que le nazca, creo que hay que estar bastante detras de
ellos, impulsandolos. El clima laboral depende, yo creo que en mi area yo creo
gue todos nos llevamos muy bien, ellos se apoyan y no hay problemas entre

ellos.
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4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafias internas? ¢ Cudl crees que

es su motivacion?

Semana del servicio, porque si 0 si es mandatorio por IHG, también hacen
campafias por la Teleton, cuando pasamos la inspeccion (de la cadena),

navidad.

5. ¢Como describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Yo creo que cuando hay bastantes actividades para los chicos, todos estan bien

alegras y el clima laboral es mejor.

6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu desempefio de tu

equipo? ¢Por qué?

Claro, aunque trato que no me afecte el ambiente negativamente, pero si influye,

entre los chicos especialmente.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafas internas?

Dia de pizzas, dia de juegos, se alquila mesas de ping pong, sapito, se hace
actividades como armar tu disfraz de cosas recicladas, la rutina del hotel,

haciendo laboras de otras areas.
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8.

10.

¢, Como estas actividades impactan en tu equipo y como crees que este

impacto repercute en su relacion con los huéspedes?

Todo el equipo lo toma muy bien, y si el equipo esté contento, hacen su trabajo

con ganas y obviamente el huésped lo va a notar, porque se van a esmerar en

hacer las cosas bien.

¢Le han hecho algun tipo de seguimiento atu equipo (encuesta, entrevista,

focus group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas

campanfas internas?

No que yo recuerde.

¢, Crees que estas campanfas internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

Claro, porque los chicos se sienten reconocidos y entonces hacen todos bien su

trabajo.
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11.En cuestion de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,
proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente en tu equipo? ¢ Por qué?

Yo creo que mi equipo de por si esta comprometido, muy aparte de estas

campanas.

12.,Como crees que les gustaria a los trabajadores que sean estas

campafas? ¢Habria que cambiar algo?

A los chicos de housekeeping les gusta bastante el tema de reconocimiento, que

les compensen sus horas, que sea mas tangible el reconocimiento.
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JEFATURA Y TRABAJADOR ADMINSITRATIVO 3

Tiempo en la empresa: 13 afos

Puesto: Directora de Relaciones Publicas

Guia de Preguntas

1. ¢Qué entiende por clima laboral y compromiso?

Es el palpitar, es el sentir del personal dentro de una empresa, como se siente
identificada con ella y con el resto de sus colaboradores. Es el termometro que te
va sefalar que tan motivado e identificado se puede sentir con respecto a los
objetivos trazados por la compafia. El nivel que se tenga va a determinar su
desenvolvimiento, su accionar y definitivamente, su compromiso para trabajar en el

cumplimiento de metas.

2. ¢Qué piensan las personas cercanas ati de tu trabajo (que no pertenezcan

al rubro hotelero)?

Reconocen la importancia que doy al valor del SERVICIO, la CALIDAD de atencion
al personal, que ayudara a que ser refleje en una mejor atenciéon al Huésped.
Valoran la importancia de trabajar en la construccion de una buena imagen
institucional que definitivamente, se va a ver sostenida por un equipo que trabaja
con una misma filosofia orientada a dar un servicio personalizado. La comunicacion

interna, es uno de los campos sobre el cual trabajamos en el area de Relaciones
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Publicas, orientandonos a reforzar los valores, reforzar la informacion que debemos
a una audiencia clave que son los colaboradores, sin su conocimiento y

compromiso, dificil lograr las metas de servicio fijadas en nuestras métricas.

3. ¢Como crees que es el clima laboral y el compromiso de los trabajadores,

a nivel de tu areay anivel de todo el hotel?

Considero que contamos con un excelente equipo humano, trabajador,
comprometido con el servicio y con la calidad de atencién. Siempre orientado a dar
lo mejor de si para que el huésped se sienta reconocido y especial durante su
estadia. Este es un aspecto altamente valorado por la gerencia del hotel buscando
tener, a lo largo del afio, un reconocimiento especial a través de capacitaciones,
distinciones o reconocimientos promovidos por la cadena, realizacion de eventos de
integracion y camaraderia, celebrando de manera conjunto el avance de nuestra

empresa.

4. ¢En qué casos/fechas el hotel realiza compafas internas? ¢Cual es la

motivacion del hotel?

Tenemos las actividades vinculadas a efemérides nacionales o fechas especiales
dentro del calendario regular, llamense, dia de la madre, dia del padre, dia del
trabajo, navidad del nifio cena de fin de afio. En cada una de ellas, buscamos

celebrar con el trabajador porque somos integrantes de una gran familia.

135



Adicionalmente, tenemos celebraciones especiales marcadas por la Corporacion
como son la SEMANA DEL SERVICIO, un encuentro que dura 1 semana donde
agradecemos a cada uno de los colaboradores por su compromiso y dedicacion
orientada al servicio del huésped. jEs una semana de diversion para dar GRACIAS!
Nos inventamos una tematica distinta cada afio e involucramos a los colaboradores
de manera ludica, a pasar una semana especial con regalitos, juegos, y mensajes

donde se revalora la amistad, el trabajo en equipo, la unién y colaboracion.

También realizamos encuentros de responsabilidad social que ayudan a integrar a
los colaboradores en causas de ayuda, ejemplo, la TELETON. Realizamos
actividades internas para lograr la recaudacién esperada como empresa. Asi
hemos organizado encuentros como: venta de tortas, rifas, tdmbolas, todas

contando con el apoyo de los colaboradores.

También hemos realizado campafias de informacion dentro de la empresa, para
reforzar el conocimiento de la marca. Programa UN PASO ADELANTE, donde se

enfocaba la informacion sobre lo que es la empresa y la importancia del servicio.

5. ¢COmo describirias el ambiente laboral durante estas fechas de campafias

internas? ¢Qué sentimiento, a tu parecer, prevalece?

Muy bueno. Se respira un ambiente de integracion, de camaraderia, de trabajo en

equipo, de diversion, de unidn, de compromiso.
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6. ¢Consideras qué el ambiente (laboral) influyen en tu desempefio de tu

equipo? ¢Por qué?

Es determinante. Los colaboradores saben que deben cumplir una funcién, pero lo
importante es sentir que la hacen con carifio, con pasion, con identificacion con su
empresa. Sentirse parte de un equipo te ayuda a hacer sentir al colaborador que no
esta solo, que siempre vas a ser valorado por tus fortalezas y que también recibiras

la orientacién para trabajar en tus areas de oportunidad.

7. ¢Quétipo de actividades realizan en las campafias internas?

Capacitacion, juegos, retos entre los equipos, intercambio de roles, etc.

8. ¢COmo estas actividades impactan en tu equipo y como crees que este

impacto repercute en su relacion con los huéspedes?

Es vital. Nosotros nos debemos a los huéspedes, a que se sientan identificados
con el hotel, a que se sientan especiales, Unicos. Los huéspedes cuando se alojan
con nosotros, nos convertimos automaticamente en su casa en Lima. Y no
podemos hacerlos sentir especiales, si ellos no se sienten especiales y motivados.

Es una cadena.
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9. ¢Le han hecho algun tipo de seguimiento a tu equipo (encuesta, entrevista,
focus group, buzén de sugerencias, etc.) al finalizar o durante estas

campafas internas?

Siempre conversamos con ellos. Pero es una buena sugerencia para aplicarlo de

modo méas formal.

10.¢Crees que estas camparfias internas aportan al desarrollo de la empresa?

.Como?

De todas maneras. Ayuda a tener un personal mas comprometido, e identificado en
el cumplimiento de metas. Lograr una mayor fidelizacion con la empresa, una
mejora en el trabajo de cada equipo, una mejora en la comunicacién entre areas,
que es vital para la cadena de servicio hotelera donde si un area falla, todos

fallamos.

11.En cuestiobn de compromiso laboral (puntualidad, predisposicion,

proactividad, cooperatividad, etc.) ¢ Consideras que las campafias internas

influyen positiva o negativamente en tu equipo? ¢Por qué?

Positivamente. Esto es una realidad tangible que lo vas a vivir. No es teoria, es

practica puro. Lo vives, lo sientes. Elreto es contagiar este sentir a todos los niveles.
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12.;,Cémo crees que les gustaria a los trabajadores que sean estas

campafas? ¢Habria que cambiar algo?

Que sean constantes, que sientan que todos los jefes estdn comprometidos en ellas
y que le dan el valor que tienen. No son actividades que los van a distraer de su
rutina laboral, son actividades que saludamos, compartimos y celebramos con el
equipo. Quizés seria ideal conversar con ellos para saber lo que les gustaria recibir

en una préxima oportunidad, conocer mas del feeback seria ideal.
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Anexo N° 5: Instrumento de recoleccién de datos

Esquema Focus Group

Parametros: La presente sesion de grupo busca obtener datos relevantes sobre el tema central
de la investigacion, por medio de una serie de preguntas semi estructuradas que cumpliran la
funcion de guiar la entrevista y lograr la mayor recopilacion de experiencias, perspectivas y data
en general que el entrevistado pueda aportar.

Palabras clave: Marketing interno, compromiso, clima laboral, desempefio, produccién,

campafas internas, colaboradores, seguimiento, actividades, herramientas y estrategias.

Fecha:

Integrantes: Puesto: Tiempo en la empresa:

Guia de Preguntas

1. ¢Cuédl es su concepto del rubro hotelero? ¢Porqué?

2. ¢Cbémo es el climalaboral y el compromiso de los trabajadores en el Crowne

Plaza?

3. ¢Qué entienden por marketing interno en el Hotel Crowne Plaza y que piensan de

estas campafas? ¢Qué creen que motiva al hotel para realizar estas campafias?

4. ¢Cbmo describirian el ambiente laboral y el compromiso durante estas fechas?
¢, Qué sentimiento consideran que prevalece?

5. ¢Consideran que el ambiente (laboral) influye en su desempefio?

6. Siustedes organizaran las campafias internas y sus actividades ¢ Cual seria su

recomendacion?

Observaciones:
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Anexo N° 6: Permiso de parte del Hotel Crowne Plaza Lima

sefior DANIEL
cia General del
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