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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de endomarketing
para mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019.

La metodologia de la investigacion se desarrollo de tipo descriptivo con un disefio no
experimental transversal. Como muestra se tomo6 a 191 colaboradores de la Municipalidad,

como técnica se utilizd la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Los resultados evidenciaron que la Municipalidad presenta deficiencias en sus
programas de capacitaciones (57%), no toma interés por satisfacer las necesidades de sus
colaboradores (57 %) y por ultimo la comunicacion interna es deficiente (52%). Se concluyé
que las estrategias de endomarketing fortaleceran el desempefio laboral en la Municipalidad,
debido a que estdn fundamentadas de acuerdo a las necesidades de la institucion, aportando al
desarrollo personal, integracion y comunicacion interna. Asi mismo, estas estrategias son
primordiales para el mejoramiento del desempefio laboral, generando mejores resultados para

la empresa.

Palabras Clave: Endomarketing, comunicacion interna, cliente interno, cliente

externo, desempefio laboral.



Abstract

The objective of this research is to propose Endomarketing strategies to improve the
work performance of the administrative staff of the Municipality of José Leonardo Ortiz -
Chiclayo 2019.

The methodology of the research was developed in a descriptive manner with a non-
experimental transversal design. As a sample, 191 collaborators of the Municipality were taken,

as a technique the survey was used and as a tool the questionnaire.

The results showed that the Municipality has deficiencies in its training programs
(55%), does not take interest in meeting the needs of its employees (56%) and finally, internal
communication is deficient (46%). It is concluded that the strategies of Endomarketing will
strengthen the work performance of the Municipality, because they are based on the needs of
the institution, contributing to personal development, integration and internal communication.
Likewise, these strategies are essential for the improvement of work performance, generating

better results for the company.

Key words: Endomarketing, internal communication, internal client, external client,

job performance
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l. Introduccion

La presente investigacion muestra el estudio de dos variables; Endomarketing y el

desempefio laboral.

El Endomarketing es una rama del marketing, utilizada por muchas empresas con el
propdsito de satisfacer las necesidades del empleado y prepararlo para que sea mas eficiente

en sus funciones asignadas.

Como segunda variable, se consider6 al desempefio laboral siendo hoy en dia una
dimension muy sustancial para el cumplimiento de los objetivos empresariales, es por ello que
las empresas cada dia estdn tomando mas interés por valorar, las competencias,

comportamientos, actitudes y habilidades de cada uno de sus empleados.

La pregunta planteada en la investigacion es la siguiente: ;Cudles son las estrategias
de Endomarketing para fortalecer el desempefio laboral del personal administrativo de la
municipalidad de José Leonardo Ortiz - Chiclayo 2019?, para responder dicha interrogante se
plante6 como objetivo general: Proponer estrategias de Endomarketing para mejorar el
desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz —
Chiclayo 2019.

El estudio esta estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: se describe la introduccion, descripcion de la realidad problematica,

formulacién del problema, objetivos, formulacion de hipotesis y por altimo justificacion.

Capitulo II: comprende el marco tedrico, antecedentes bibliograficos, bases tedricas y

definicion de términos basicos.

Capitulo 111: comprende las variables y Operacionalizacion, tipo de estudio y disefio

de investigacion, poblacién y muestra, métodos, técnicas y procedimiento de datos estadisticos.
Capitulo IV: se describe los resultados, tablas y figuras, aporte cientifico o propuesta.

Capitulo V: comprende la discusion, seguido por las conclusiones, recomendaciones

y referencias bibliograficas.



Actualmente la lealtad de los trabajadores hacia las empresas se ha convertido en una
problematica que constantemente las instituciones buscan mejorar, pero muchas de ellas no
logran alcanzarlo, por desconocimiento o hacen mal uso de las estrategias que utilizan. Cada
dia la competitividad es méas fuerte y es necesario tomar acciones respectivas con el proposito

de acercar a la empresa con sus trabajadores y posteriormente lograr su fidelizacién.

En el Peru son pocas las empresas que hacen uso del Endomarketing a diferencia de
Colombia y Brasil que son paises considerados como potenciales en marketing interno, ya que
es una herramienta clave que permite conocer las exigentes necesidades, intereses y
proyecciones del cliente interno (trabajadores) y en base a ello tomar acciones que permitan
fortalecer el desempefio laboral a través de la motivacion y sobre todo se mantengan satisfechos

y logren mejorar su productividad (Endomarketingsite, 2016).

En el contexto internacional, Payares, Berdugo, Caridad, & Navarro (2017) Colombia,
afirman que las empresas logran su desarrollo con estrategias que se ejecutan segun las
capacidades de las organizaciones que realizan para su desarrollo empresarial, existen
diferentes métodos, herramientas, en general un sin nimero de estrategias, pero el
Endomarketing es una herramienta clave para su aplicacion en los clientes internos, es decir,
en los trabajadores de la empresa con el fin de que su desempefio sea cada dia mejor y sobre
todo tengan el compromiso de brindar un servicio de calidad, esto llevara a que la empresa sea
cada vez més competitiva en el mercado. Hoy en dia las necesidades del cliente son méas
exigentes, razon por la cual las empresas colombianas han visto la necesidad de hacer uso de
estrategias que permitan mejorar sus actitudes y compromiso de su personal interno con la
finalidad de mejorar el nivel de su rendimiento en sus actividades respectivas, todas las
empresas que han realizado estas acciones, hoy en dia lideran el mercado en el rubro que se

encuentran.

Podemos decir que, si las empresas buscan ser competitivas en el mercado, deben de
preocuparse no solamente por la competencia, sino por sus clientes internos, es decir, si las

empresas cuidan de sus trabajadores, ellos cuidaran de sus clientes.

Silva (2015) Brasil, menciona que las instituciones que ofrecen productos y/o
servicios cada dia se ven en la necesidad de aplicar estrategias claves que les permitan
diferenciarse de la competencia ya que las necesidades de los clientes son cada vez mas

estrictas de satisfacer, no solamente en el pais brasilefio sino a nivel global. Brasil es un pais
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donde las organizaciones han empezado a velar mas por el bienestar del personal interno, dado
que estudios han demostrado que primero es satisfacer al cliente interno para luego poder
satisfacer al cliente externo, es por esta razén que la gran mayoria de las empresas hacen uso
de las herramientas del marketing, en este caso, el Endomarketing el cual ofrece estrategias
claves para mantener motivado y comprometido al personal de las empresas con la finalidad

de mejorar su desempefio laboral y por ende la competitividad de las organizaciones.

De lo mencionado anteriormente, se puede recalcar que las necesidades del cliente son
dificiles de satisfacer, siempre y cuando no se logre aplicar estrategias que permitan mejorar
dicha deficiencia, es tan cierto que el cliente interno debe estar preparado y actualizado para
desarrollar sus actividades, porque al demostrar un excelente desempefio permitira ofrecer un

mejor servicio al cliente externo.

Jiménez y Gamboa (2016) Colombia, mencionan que el Endomarketing aplicado al
cliente interno es esencial para conocer todas sus necesidades, con la finalidad de ofrecer un
valor que permita familiarizar al trabajador con la empresa, esta herramienta es esencial en el
sector publico ya que estas instituciones ofrecen un servicio y se caracterizan por la calidad de
ello. En Colombia el sector pablico en su mayoria hace uso del marketing interno con el
objetivo de mejorar el nivel de satisfaccion de su personal y frecuentemente se fortalezca su

calidad de servicio hacia los usuarios.

Si bien es cierto en nuestro pais (Peru) el servicio del sector publico en su gran mayoria
es pésimo, el cliente interno no se encuentra satisfecho al 100% por muchas razones, como por
ejemplo falta de capacitaciones, salario no acorde a las actividades que realiza y sobre todo los
conflictos entre compafieros de trabajo, es imprescindible mejorar dichas deficiencias con el

propdsito de mejorar el servicio a los clientes externos.

Pombosa y Irene (2015) En Ecuador, argumentan que a inicios del afio 2010
aproximadamente el marketing interno empez6 a ser utilizado mayormente por las empresas
privadas, sobre todo aquellas que mantenian relaciones empresariales con diferentes paises por
el tema de la exportacion. Hoy en dia el gobierno ecuatoriano tiene una vision diferente de lo
importante que es el cliente interno para una institucion, es por ello, que actualmente hace uso
del Endomarketing considerandolo como una necesidad, debido a que contar con personal

comprometido con la empresa, genera un mejor desempefio en sus actividades. Cabe resaltar,



que las instituciones Ecuatorianas del sector publico hoy en dia se preocupan por mantener su

personal capacitado, motivado y sobre todo preparado para logar los objetivos empresariales.

De lo anteriormente expuesto, podemos decir que las instituciones publicas tienen que
ver un enfoque diferente con el fin de lograr su competitividad, si ponemos en practica las
acciones que desarrollan las instituciones Ecuatorianas se conseguira que el usuario deposite
su confianza en la institucion, pero siempre y cuando este reciba un servicio de calidad y para
ofrecer un servicio de calidad es necesario que el personal esté preparado para desarrollar sus

actividades y sobre todo lo realice con pasion.

En el contexto nacional, Como lo menciona Zumaeta (2018), Gerente de Aptitus, que
el Peru es un pais donde las empresas no reconocen el talento humano, problema que atraviesan
hace mucho tiempo y razon por la cual muchas organizaciones no logran mejorar su
productividad, a causa de que sus clientes internos desarrollan sus actividades con una
desmotivacion constante. Segln encuesta realizada por Aptitus el 80% de trabajadores
renuncian a su centro de trabajo por un mal clima laboral, a pesar que los resultados son
evidentes las organizaciones no toman medidas respectivas para mejorar dichas deficiencias,

causando que la productividad cada dia descienda en vez de incrementar.

De lo expuesto en el parrafo anterior, podemos reafirmar que definitivamente
cualquier empleado que labore en una empresa con buen clima laboral y permanente
motivacion mejora su desemperio laboral, si sucediera lo contrario, las instituciones con un mal
clima laboral estan afectando negativamente a la productividad y por ende el servicio y/o
producto que ofrecen serd de mala calidad. Muchas empresas hacen uso de estrategias con el
fin de satisfacer a sus colaboradores, pero no para retener dicho talento. Por lo tanto, es
importante tomar acciones que favorezcan el clima laboral, con el propdsito de mejorar el

desempefio y lograr la retencion del talento humano.

El Pert es un pais donde muchas empresas buscan las posibilidades de fortalecer su
clima laboral y el desempefio laboral, pero no logran obtener buenos resultados respecto a su
problemética que atraviesan, por el mal uso de las estrategias que utilizan o quiza por las
herramientas no adecuadas para mejorar dicha situacion. No debemos de olvidar que el talento
humano dentro de una empresa es imprescindible para el desarrollo de la misma, hay

instituciones que no se preocupan por sus trabajadores, como también hay otras empresas que



cada dia se van dando cuenta la importancia que tiene el cliente interno para mejorar su

desarrollo empresarial (Endomarketingsite, 2016).

Un claro ejemplo de Endomarketing en el Peru es el caso de la empresa “Virgin
Mobile” una institucion recién llegada al pais y también una de las muchas organizaciones del
multimillonario Richard Branson quien tiene la seguridad y los resultados del buen uso del
Endomarketing, el multimillonario demuestra la importancia que tiene los clientes internos
para sus organizaciones, demostrandoles un buen clima laboral, motivacion, compromiso y
sobre todo preparados para afrontar nuevos retos en el mercado laboral. (Endomarketingsite,
2016)

En el contexto local, la Municipalidad Distrital de Jose Leonardo Ortiz es una entidad
publica, teniendo como propdsito brindar un servicio de calidad a la comunidad de su Distrito.
Al realizar un breve diagnostico se puede apreciar que la Municipalidad atraviesa frecuentes
problemas con sus trabajadores, generando rotacion de personal, desmotivacion, estrés y falta
de compromiso por muchos factores, tales como: salario, falta de comunicacién y malas
relaciones interpersonales o el sentir que su talento no es reconocido, lo que genera un

deficiente desemperio laboral e incluso despido de trabajadores por su bajo rendimiento.

A pesar que la Municipalidad tiene como objetivo principal brindar un servicio de
calidad, el representante de la institucion desconoce del Endomarketing o marketing interno
que es una herramienta esencial para contar con personal preparado para brindar un adecuado
servicio. Por lo tanto, la problematica esta en la falta de acciones de endomarketing que les
permita a los trabajadores mantenerse motivados y asi poder mejorar su desempefio laboral,
con el fin de ofrecer un servicio de excelencia al cliente externo y por ende tengan una

percepcion diferente frente a otras instituciones publicas.

En tal sentido, esta situacion no le permite a la Municipalidad mejorar el desempefio

laboral, al no realizar estrategias de marketing direccionadas a acciones internas.

Es por ello, que el presente estudio de rigor cientifico busca proponer estrategias de
endomarketing que permitan fortalecer el desempefio laboral del personal administrativo de la
municipalidad, y para ello sera necesario hacer uso de diversas técnicas que permitan recopilar
la informacion necesaria, de tal forma de proponer acciones respectivas ante la problematica

Esta investigacion se sustentan en la pregunta que contiene la formulacion del problema, la



cual se manifiesta de la siguiente manera: ¢Cuales son las estrategias de endomarketing para
fortalecer el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz - Chiclayo 2019?. Para responder la interrogante general se plantearon tres
problemas especificos; ¢Cudles son las estrategias de endomarketing que viene aplicando la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019?, ;Cuél es el nivel de desempefio
laboral que tiene el personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz -
Chiclayo 2019? y por tltimo ¢Cémo las estrategias de endomarketing mejoraran el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo
20192

El estudio tuvo como objetivo general: proponer estrategias de endomarketing para
mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019, para poder cumplir con el objetivo general se plantearon tres
objetivos especificos que permitieron alcanzar correctamente el objetivo general, estos son:
identificar las estrategias de endomarketing que viene aplicando la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019, diagnosticar el nivel de desempefio laboral que tiene el
personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz - Chiclayo 2019 y describir
las estrategias de endomarketing que mejoraran el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019.

Como posible solucion al problema se planted una hipétesis de trabajo y una hipétesis
nula: H1: Las estrategias de endomarketing si fortalecen el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019 y Ho: Las
estrategias de endomarketing no fortalecen el desempefio laboral del personal administrativo

de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019.

El estudio se justifico de la siguiente manera: la Municipalidad distrital de José
Leonardo Ortiz, atraviesa problemas con su cliente interno, causando una necesidad de mejorar
dicha problematica, por lo que surge la idea de realizar una investigacion, cuyo propdsito es
proponer un aporte cientifico basado en estrategias de Endomarketing para fortalecer el

desempefio laboral del personal administrativo de dicha Municipalidad.

Por lo tanto, con la presente investigacion se busca contribuir a lo siguiente:



La investigacion se justifico cientificamente, ya que el desarrollo del estudio permitio
recopilar informacion de técnicas y estrategias a nivel internacional, nacional y sobre todo de
las instituciones publicas de la region, con el objetivo de tomar acciones direccionadas a
mejorar la problematica de la Municipalidad José Leonardo Ortiz.

Tuvo justificacion institucional, dado que con el estudio se logré facilitar estrategias
claves de como operan otras instituciones con visiones diferentes y ponerla en préctica en la
institucidn en estudio y sobre todo otorgar la informacion de cémo desarrollan sus actividades

las instituciones que verdaderamente ofrecen un servicio de calidad hacia su pablico.

La investigacion tuvo justificacion social, considerando que a través del estudio se
logré obtener resultados que permitieron disefiar estrategias de Endomarketing que se
requirieron para mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad
distrital de José Leonardo Ortiz. Ademas, permitié que el autor (es) de la investigacion pueda
demostrar los conocimientos adquiridos en su carrera profesional, para optar el grado

académico de licenciado.

La importancia esta en los resultados que se logro obtener en la investigacion, ya que
esta informacion podria ser utilizada por el representante de la Municipalidad José Leonardo
Ortiz con la finalidad de mejorar la toma de decisiones y sobre todo como aplicar el
Endomarketing en el cliente interno, y asi pueda mejorar el desempefio laboral del personal

administrativo de la comunidad de José Leonardo Ortiz.

1. Marco tedrico

2.1. Antecedentes bibliograficos

Rivas (2017) en Guayaquil, realiz0 una investigacion “Propuesta de Endomarketing
como estrategia para fortalecer el Compromiso Organizacional de los colaboradores de la
Unidad de Gestion Confecciones de la Fundacién Accion Solidaria”. La investigacion tuvo
como objetivo principal proponer estrategias de marketing interno para mejorar el compromiso
organizacional. La metodologia de la investigacidn se basé en un estudio de tipo descriptivo —
propositivo, de disefio no experimental, para recoger la informacion requerida se utilizo el
cuestionario el mismo que se aplicé a una muestra de 80 personas. Respecto a los resultados se
demostrd que el 61% de los colaboradores no demuestran compromiso con los objetivos

empresariales y sobre todo con sus actividades asignadas en su respectiva area. Finalmente se



concluye que las estrategias del marketing interno mejoraran positivamente el compromiso

organizacional.

De acuerdo con las ideas expuesta podemos decir, que el compromiso dentro de una
institucion es relevante para lograr los objetivos empresariales. Por lo tanto, el Endomarketing
es una herramienta clave para implementar en las empresas tanto publicas como privadas, con
el propodsito de satisfacer al cliente interno para que posteriormente pueda mejorar su

desempefio laboral.

Lbpez, Solis y Aguirre (2016) México, en su tesis “Estrategias de marketing interno
para incrementar la motivacion del cliente interno, Caso Volkswagen Tulancingo”, el fin del
estudio fue proponer estrategias de Endomarketing para fortalecer la motivacion del cliente. La
investigacion se basd en un estudio de tipo descriptivo — propositivo, con un disefio no
experimental — transversal, como muestra se tomé a 70 personas integrantes de la empresa
estudiada, como técnica se utilizd la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados evidenciaron que el 54% de los encuestados indicaron desarrollar sus actividades de
una manera empirica por falta de informacion, comunicacion y sobre todo falta de motivacion.
Finalmente se llegd a la conclusion que la empresa Volkswagen Tulancingo se vio en la
necesidad de implementar el Endomarketing, a medida que atravesaba ciertas deficiencias. Por
lo tanto, las estrategias del marketing interno influyen positivamente en la motivacion del

cliente interno.

Referente al parrafo anterior, podemos decir que la motivacion es un factor de suma
importancia para desarrollar cualquier actividad. Por lo tanto, las empresas deben de tomar
accion con el propdsito de fortalecer dicho factor y posteriormente vean resultados positivos.
En el caso de la municipalidad de José Leonardo Ortiz la gran mayoria de los trabajadores
realizan sus actividades de manera empirica, es evidente los resultados, por lo que la institucion

debe de tomar acciones que favorezcan dicha problematica.

Enriquez (2016) en su tesis “Motivacion y desempeiio laboral de los empleados del
Instituto de la Vision en México”. El estudio tuvo con propdsito determinar la incidencia entre
la variable independiente y dependiente. La investigacidn fue de tipo descriptivo correlacional
y de campo transversal, como muestra se tomo a 170 personas del instituto, para recopilar la
informacion requerida se utilizé dos instrumentos, el primero se basé en el desempefio laboral

y el segundo en la motivacién, conformado por 48 preguntas y 17 para la variable motivacion.

8



Se llego a los resultados que la motivacién es un factor predictor del desempefio laboral de los
colaboradores. Finalmente se concluyo que el cliente interno del instituto cuenta con una
motivacion muy buena, demostrando su desempefio laboral en el grado de muy bueno y

excelente.

Podemos inferir que la institucion estudiada hace el uso correcto del Endomarketing,
evidenciando resultados positivos en el desempefio laboral de sus colaboradores. Las empresas
peruanas deben de seguir este proceso con el fin de mejorar su competitividad en el mercado o

rubro que se desempefian.

Punina (2015) Ecuador, en su investigacion “El Endomarketing y su incidencia en la
Satisfaccion del Cliente de la empresa TESLA INDUSTRIAL de la ciudad de Ambato”, la cual
tuvo como objetivo general medir el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa TESLA
INDUSTRIAL. La investigacion se baso en un estudio de tipo descriptivo correlacional con un
disefio no experimental — transversal, como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento
el cuestionario el mismo que se aplicé a una muestra de 139 personas las cuales eran promedio
de los clientes de TESLA INDUSTRIAL. Los resultados evidenciaron que el personal interno
de la empresa e incluso el mismo propietario desconocen del Endomarketing, motivo por el
cual el personal desarrollaba sus actividades de una manera empirica, generando la
insatisfaccion del cliente al no ofrecer un servicio de calidad. Se concluyé que al hacer uso de
las estrategias del Endomarketing el personal podrd realizar sus actividades con mas
compromiso y en base a ello se ird mejorando la satisfaccion del cliente.

Actualmente vivimos en un mundo donde la tecnologia constantemente sigue
avanzando y si no tomamos medidas correctivas para mejorar la competitividad empresarial
probablemente dichas organizaciones desaparezcan del mercado, es necesario aplicar
estrategias que permitan ofrecer un excelente servicio y sobre todo mantener al personal interno

motivado, porque ellos son quienes velaran por la satisfaccion del cliente externo.

Alvarez (2015) en Guayaquil, Ecuador en su tesis “Disefio de un plan de marketing
interno enfocado a desarrollar un perfil profesional integral en el personal de ventas de la
empresa Diorvett Cia Ltda”. Cuyo objetivo principal fue desarrollar un plan de marketing que
fortalezca al equipo de ventas de la organizacion. La metodologia de la investigacion se baso
en un estudio de tipo descriptivo — propositivo, como técnicas se utilizd la entrevista y la

encuesta, como instrumento la guia de entrevista y el cuestionario, el mismo que se aplicé a
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una muestra de 31 personas. Se llego a la conclusién que con la implementacion del plan de
marketing interno se obtiene la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores con sus
respectivas actividades, donde los resultados se evidencian en la satisfaccion del cliente y los

resultados econdmicos de la empresa antes mencionada.

El compromiso es un factor importante dentro de una empresa, conociendo que de ello
depende la competitividad de la organizacion, si su desempefio es eficiente su crecimiento seréa

constante.

Falquez y Isabel (2015) en Guayaquil, Ecuador en su estudio “Plan estratégico de
marketing interno para la Industria Acromax Laboratorio Quimico Farmacéutico S.A., sucursal
Guayaquil”. El estudio tuvo como proposito principal proponer un plan de Endomarketing con
el fin de mejorar su cultura organizacional. El tipo de investigacion fue descriptivo, bajo la
modalidad de investigacion aplicativa, como muestra se tomé a 43 personas, las mismas que
dieron respuesta a una serie de preguntas para el desarrollo de la investigacion. Se concluyo
que la implementacion del plan estratégico fortalece muchas deficiencias, puesto que propone

una cultura mas enriquecedora y sobre todo vinculada a las competencias.

Concerniente a lo expuesto, podemos decir que un plan estratégico es esencial para
una institucién, puesto que se propone muchas mejoras en beneficio de la empresa y también
de su cliente interno. Hoy en dia el trabajador necesita estar actualizado y sobre todo preparado

para obtener resultados positivos.

Escobar (2015) en Quetzaltenango, Guatemala en su tesis “Endomarketing en las
empresas de cable de la ciudad de Quetzaltenango”, teniendo como propdsito identificar la
necesidad de implementar estrategias de marketing interno en las empresas de cable de la
ciudad. La metodologia de la investigacién se basdé en un estudio de tipo descriptivo —
propositivo con un disefio no experimental — transversal, como muestra se tomo a 200 personas,
la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario, el mismo que
sirvio para recopilar la informacion necesaria para el estudio. Los resultados demostraron que
el 64% desconocen del Endomarketing y también indican la existencia de una comunicacién
deficiente dentro de las empresas, ademas no se preocupan por capacitar a su personal interno
que es la base para mejorar el desempefio laboral. Se llegd a la conclusion que con la
implementacion de las estrategias del Endomarketing se lograra resultados significativos tanto

en el cliente interno como también en el externo, logrando satisfacer sus estrictas necesidades.
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Gracias al marketing interno se logra grandes resultados, siempre y cuando las
estrategias sean bien utilizadas, de lo contrario los resultados seran negativos, perjudicando

significativamente a la empresa.

Padilla (2015) Trujillo, Pert en su tesis “Estrategias de Endomarketing para mejorar
la satisfaccion del cliente externo de Multiservicios JAPY S.A.C. en el Distrito de Trujillo”, en
donde su objetivo principal fue determinar estrategias de Endomarketing para mejorar la
satisfaccion del cliente externo. La metodologia se basé en un estudio de tipo descriptivo con
un disefio no experimental — transversal, su muestra fue de 267 clientes, como técnica se utilizé
la encuesta'y como instrumento el cuestionario. Sus resultados fueron que el 72% de los clientes
indican no estar satisfechos con los servicios de JAPY. Se concluy6 que la implementacion de
las estrategias de marketing interno permitira que los colaboradores se comprometan mas con
las actividades de la empresa, con el fin de ofrecer un servicio de calidad y buscar mejorar la

satisfaccion del cliente.

El Endomarketing es una herramienta clave no solamente para lograr la satisfaccion
del cliente interno, sino también la satisfaccion del cliente externo. Por lo tanto, si se busca
mejorar la satisfaccion externa, primero tenemos que fortalecer las deficiencias internas de la

empresa.

Calle (2017) en Lima, Peru en su investigacion “Marketing interno y la reputacion
corporativa de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno que operan en la provincia
del Cafiar - Ecuador”. La investigacion tuvo como propdsito responder a la pregunta ;cual es
la incidencia del marketing interno en la motivacion de los empleados de las cooperativas de
ahorro y crédito?, el tipo de investigacion fue descriptivo correlacional, como muestra se tomo
a 183 personas, para la recopilacion de la informacion se utilizé el cuestionario. Se llegé a
concluir que a mayor marketing interno mayor sera la motivacion de los empleados, generando

mayor rendimiento laboral y la satisfaccion del cliente externo.

Podemos recalcar, que existe diferentes estrategias motivacionales para mejorar el
desempefio laboral, pero lo ideal es saber utilizarlo para que los resultados esperados no sean

negativos.

Cueva y Diaz (2017) Tarapoto, Peru en su investigacion “Satisfaccion laboral y su

relacion con el desempefio laboral de los colaboradores de Mibanco, 2017”. Tuvo como
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objetivo general determinar la relacidn entre la variable satisfaccion laboral y el desempefio
laboral. La metodologia se baso en un estudio de tipo descriptivo correlacional, con un disefio
no experimental — transversal, por el motivo que las variables no fueron manipuladas y la
informacion fue recopilada en un inico momento, como técnica utilizaron la encuesta y como
instrumento el cuestionario al que se aplicé una muestra de 120 colaboradores de Mibanco. Se
concluyo que, si existe relacion en las dos variables, es decir a mayor satisfaccion laboral mayor

desempefio laboral.

De lo mencionado, podemos decir que los trabajadores no solamente trabajan por una
retribucion monetaria, sino que también necesitan estar motivados, recibir un trato amable y

sobre todo reconocer su talento.

Medina (2017) en Piura, Perti en su tesis “La influencia del Endomarketing en el
desempeiio laboral de los Docentes de la organizacion San Juan de Sullana S.A.C. Piura 2017”.
La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia entre Endomarketing y
desempefio laboral, el tipo de investigacion fue aplicativo, por lo que se recopila la informacion
requerida de los Docentes con el propdsito de analizar y tomar acciones correctivas a mejorar
dicha deficiencia, siendo su muestra de 45 Docentes de la institucion. En los resultados se
evidencia que existen dificultades en el uso del marketing interno, generando un deficiente
desempefio laboral y en base a ello se desprende la mala calidad de servicio. Se llegé a la
conclusién que las estrategias del Endomarketing son clave para que el cliente interno cuente
con la informacion necesaria y sobre todo esté preparado para desarrollar sus actividades.

Muchas empresas hacen uso de diversas estrategias, pero la mayoria no ve resultados,
consecuencia que no lo aplican correctamente. Existe organizaciones que piensan que al cliente
interno se satisface solamente con dinero, claro que es un factor motivacional muy bueno, pero
existe otras técnicas que realmente engloban en su totalidad la parte interna de la empresa, una
de ellas es el buen uso del Endomarketing que te permite descubrir todas las necesidades del
personal.

Alva (2017) en Trujillo, Pert1 en su investigacion “Marketing Interno en una Empresa
de servicio de cine de la ciudad de Trujillo, 2017”. El proposito de la investigacion fue analizar
el Endomarketing en una empresa de servicio de cine, la investigacion fue de tipo descriptivo,
porque se describieron las caracteristicas de las dos variables, se tom6 como muestra a 150

clientes, el método utilizado fue el inductivo, como instrumento el cuestionario, el mismo que
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sirvio para recolectar la informacion requerida para el desarrollo de la investigacion. El estudio
llegd a los resultados donde el 63% de los trabajadores indicaron no estar de acuerdo con la
comunicacion dentro de la empresa. Finalmente se concluy6 que para lograr el bienestar del
cliente interno es importante analizar todas sus necesidades con el objetivo de lograr su
satisfaccion y por otro lado la implementacion del Endomarketing contribuird con el

fortalecimiento de la comunicacion.

De lo anterior podemaos decir, que velar por el bienestar del trabajador es importante,
dado que de ellos depende la reputacion de la institucion, es decir, si el cliente interno brinda
un servicio que el cliente externo espera recibir, generara una experiencia Unica, que el cliente

difundira fuera del establecimiento.

Matias y Maguifia (2015) en Huaraz, Pert en su investigacion titulada “Marketing
interno y compromiso organizacional de los colaboradores del Banco de la Nacién agencia 2,
Huaraz, 2015”, cuyo objetivo fue de determinar la relacion que existe entre las dos variables,
es decir, entre marketing interno y compromiso organizacional. El desarrollo de la
investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, como muestra se tom¢ a 33 trabajadores de
la institucion en estudio, el método utilizado fue el inductivo, como técnica se utilizo la
encuesta y como instrumento el cuestionario. La investigacion lleg6 a los resultados que el
51% de los encuestados indicaron estar en desacuerdo con la comunicacion dentro de la
institucion, generando descompromiso y una relevante desmotivacion para el desarrollo de sus
actividades respectivas. Finalmente se lleg6 a la conclusion que el Endomarketing si influye
positivamente en el compromiso organizacional con un coeficiente de Rho = 0.832, es decir, a

mayor marketing interno mayor sera el compromiso organizacional de los trabajadores.

Podemos inferir que, la mala comunicacién se da en la mayoria de las empresas, lo
gue genera un mal compromiso organizacional. Actualmente las empresas realizan acciones
con el proposito de brindar un buen servicio, sin embargo, no toman accion con el objetivo de
fortalecer las deficiencias internas para mejorar no solamente la motivacion sino el desempefio

del personal que l6gica serd mas eficiente.

Recuenco (2015) en Tacna, Pert en su tesis “Propuesta de un modelo de marketing
interno para mejorar la gestion de Recursos Humanos en la empresa de America Movil”. El
estudio tuvo como objetivo general proponer un modelo de Endomarketing para fortalecer la

gestion de Recursos Humanos. La metodologia se basé en una investigacion de tipo descriptivo
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— propositivo con un disefio no experimental transversal, para llegar a las conclusiones finales
se utiliz6 el método inductivo, como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento el
cuestionario el mismo que se aplic6 a una muestra de 30 colaboradores. Se llegé a la conclusién
que la empresa America Movil necesita implementar estrategias que les permita mejorar las

deficiencias que presenta la organizacion como también el cliente interno.

Si bien es cierto, la gestion de recursos humanos es un factor que permite reclutar al
talento humano mas idéneo para el puesto, para cumplir con ello es importante que los procesos
internos se desarrollen correctamente y sobre todo aplicar estrategias que permitan mantener

motivado, comprometido y satisfecho al empleado.

Rios (2018) Pimentel, Pert en su investigacion “Estrategias de marketing interno para
el mejoramiento de la calidad de servicios de la empresa Corporacién Educativa Universia
E.LLR.L. Chiclayo 2018”, cuyo objetivo principal fue proponer estrategias de MK interno para
fortalecer la calidad de servicio de la Corporacion educativa. El tipo de esta investigacion fue
descriptivo, como muestra se tomé a 60 Alumnos del centro Educativo, como técnica se utilizé
la encuesta y como instrumento el cuestionario el mismo que sirvio para obtener la informacion
relevante para el desarrollo de la investigacion. Los resultados evidenciaron que el 45% de los
encuestados indicaron no estar de acuerdo con la informacion que se les brinda la institucion y
sobre todo que el nivel de comunicacion es muy deficiente respectivamente. El autor concluyd
que el Endomarketing posee estrategias adecuadas para fortalecer dicha deficiencia que
atraviesa la institucion, asi mismo este tipo de marketing descubre las habilidades y

conocimientos del cliente interno

De lo anterior, la calidad de servicio es esencial para la satisfaccion del cliente externo,
sin embargo, para mejorar la calidad de servicio primero se tiene que satisfacer al cliente
interno y el serd quien mejore su desempefio y por ende mejore la satisfaccion del cliente

externo.

Quiroz (2018) Pimentel, Per( desarrollé su investigacion “Plan de Endomarketing
para mejorar el compromiso organizacional en Supermercados El Super S.A.C., Pimentel,
20187, cuyo proposito fue disefiar un plan de marketing interno para mejorar el compromiso
organizacional. Para alcanzar dicho propdsito siguio una investigacion de enfoque cuantitativa,
como muestra se tomo a 20 trabajadores de la empresa los mismos que respondieron a un

cuestionario de 23 preguntas. Segun los resultados encontrados, la empresa se encuentra en la
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necesidad de hacer uso del marketing interno en un promedio de 57%. Finalmente se lleg6 a la
conclusion que para mejorar el compromiso organizacional se debe mejorar la comunicacion,

la motivacion y diferentes factores que intervienen en el marketing interno.

Podemos reafirmar, que la comunicacion interna es esencial para fortalecer el
desempefio laboral, pero también no hay que dejar de lado la motivacién, el reconocimiento,
el buen trato, en general todo lo que es marketing interno conllevara a mejorar el compromiso

organizacional.

Burga y Wesse (2018) en Chiclayo, Perti en su tesis “Motivacion y desempefio laboral
del personal administrativo en una Empresa Agroindustrial en la Region de Lambayeque”. El
estudio tuvo como propasito describir la relacion entre las dos variables. Se tomé como muestra
a 17 personas de la empresa, como instrumento se utilizo el cuestionario, para analizar los
resultados se usé el programa Microsoft Excel 2013 donde los resultados demostraron una
correlacion significativa con un (p < 0.05). La investigacion llegé a la conclusion que, al
mantener la motivacion constante dentro de la empresa, mayor serd el desempefio laboral,
generando mayor benéfico para la organizacion y por ende el beneficio de sus propios

trabajadores.

De lo mencionado, podemos reafirmar que las empresas que se preocupan por el
bienestar de sus trabajadores, tienen una visién diferente, no solamente por generar
satisfaccion, sino que pretenden ser mas competitivas en el mercado, sabiendo perfectamente
que con el pasar del tiempo la competitividad sera mas agresiva y para hacer frente a ello tienen

que contar con un valor agregado.

Maco (2017) en Pimentel, Peri en su investigacion “Clima organizacional y
desempefio laboral en los trabajadores de la Gerencia Subregional Bagua”. Se planted como
objetivo conocer la relacion de las dos variables ya mencionadas. La investigacion fue de tipo
descriptivo, explicativa y correlacional, de disefio no experimental — transversal. Como
instrumento se utilizd el cuestionario, al mismo que se aplicO a una muestra de 60
colaboradores, los cuales respondieron a una serie de preguntas claves para recoger la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacién. Los resultados evidenciaron que
el 58% de los encuestados gozan de un clima organizacional pésimo, resultado de que no se
hacen uso de estrategias direccionadas a la parte interna de la institucion con el propdsito de

fortalecer las deficiencias que perjudican el desempefio laboral de los empleados. Se concluy6
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que al no mejorar el clima organizacional no se lograr mejorar el desempefio laboral, generando

insatisfaccion en los clientes externos y por ende también en los internos.

Las empresas que buscan mejorar su desempefio laboral, deben de aplicar estrategias
basadas en la parte interna de la empresa, con el propésito de conocer mas a fondo las
necesidades del empleado y en base a ello tomar medidas necesarias que favorezcan su
bienestar.

Davila (2017) Chiclayo, Pert en su tesis “Programa de Endomarketing y
comunicacion aplicado en el Instituto Superior Tecnoldgico privado Juan Mejia Baca -
Chiclayo para el crecimiento de la imagen corporativa en el periodo Enero - Agosto 2016”, su
objetivo fue demostrar que el marketing interno y la comunicacion contribuyen positivamente
con el fortalecimiento de la imagen corporativa. El estudio fue de tipo explicativo — aplicado,
para recoger la informacion requerida se aplico una encuesta a 64 trabajadores del Instituto los
mismos que conformar la poblacion y muestra. El autor llegé a la conclusion que las poderosas
estrategias del Endomarketing contribuyen al crecimiento de la imagen corporativa, debido que
los empleados ven a los objetivos personales y a los de la institucién con una visién diferente,
generando el fortalecimiento de la empresa y también la eficiencia en las actividades a

desarrollar cada individuo.

Como concluye el autor Davila, el crecimiento de la imagen corporativa y por ende el
crecimiento economico de la misma, es fruto de estrategias adaptadas a la parte interna de la
empresa, si las estrategias van direccionadas a las necesidades del cliente interno los resultados

serén significativos ya que al mantenerse satisfechos su desempefio serd mas eficiente.

Rojas (2016) en Pimentel, Pert en su investigacion “Estrategias de Endomarketing
para la mejora de la calidad de servicio administrativo hacia los estudiantes de la Escuela de
Administracion Universidad Sefior de Sipan — Pimentel”. El objetivo del estudio fue proponer
estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio, se tom6 como muestra a
143 alumnos de la Universidad, como instrumento se utilizé el cuestionario el cual permitio
determinar el Endomarketing y la calidad de servicio. Los resultados demostraron que existe
la necesidad de implementar estrategias de marketing interno en un promedio de 56% y
respecto a la variable fortalecer la calidad de servicio en un 64%. Se concluy6 que la calidad
de servicio depende del marketing interno, es decir si se desarrolla las estrategias del

Endomarketing de una manera correcta se fortalecera la calidad de servicio.
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De lo manifestado, podemaos recalcar que, asi como la institucion estudiada requiere
de estrategias internas, hay muchas empresas que también atraviesan dicha necesidad por

motivo de que los resultados obtenidos no son los que esperan conseguir.

Panta (2016) en Chiclayo, Peru en su tesis “Analisis del clima organizacional y su
relacion con el desempefio laboral de la plana docente del Consorcio Educativo "Talentos" de
la Ciudad de Chiclayo”. Planteo como objetivo determinar el coeficiente de correlacion entre
clima organizacional y desempefio laboral. Para lograr dicho propoésito, siguié una
investigacion de tipo descriptivo correlacional, para obtener los datos necesarios para el
desarrollo del estudio se aplico una encuesta a una muestra de 39 integrantes de la institucion.
Se concluyd que el clima organizacional si guarda relacion con el desempefio laboral, es decir,

mientras mejor sea el clima organizacional el desempefio de los trabajadores se mejorara.

Actualmente las empresas buscan primero satisfacer al cliente externo, sin embargo,
se olvidad del cliente interno, sabiendo perfectamente que, para mejorar el desempefio del
trabajador, este debe gozar de un buen clima laboral y por ende el sera quien se encarga de

satisfacer el cliente externo.

2.2. Bases tedricas cientificas
Endomarketing

A. Definicién

Bohnenberger (2005), argumenta que el endomarketing es lo que desarrolla una
empresa en su interior con el propdsito de satisfacer las necesidades del cliente interno o del
empleado y sobre todo formar al talento humano para demostrar eficiencia en sus funciones
asignadas, lo que contribuye a generando un valor para la empresa y esta pueda ser mas
competitiva en el mercado, cabe recalcar que con la ejecucién del marketing interno se debe
mantener motivado al colaborador, generar un clima laboral agradable y lo mas importante

mejorar la relacion empresa trabajador.

El cliente mas importante es el personal que integra a la empresa, razén que muchas
organizaciones no lo aceptan por el motivo que trabajan de manera empirica sin tener en claro

los objetivos que quieren alcanzar.
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Berry y Pasuraman (1991), define al endomarketing como “la filosofia de tratar el

empleado como un cliente interno y posteriormente satisfaciendo las necesidades de sus

clientes internos, la empresa aumenta su habilidad de satisfacer las necesidades de sus clientes

externos” (p.151).

De lo anterior, el Endomarketing aparte de tener como objetivo la satisfaccion del

cliente interno, también busca potenciar la motivacién con el fin de mejorar la productividad

de la organizacion.

Modelos de Endomarketing

Bohnenberger (2005) menciona que los modelos de Endomarketing més citados por

la literatura del marketing interno, son los del autor Berry y de Gronroos los cuales se detallan

a continuacion:

En la figura 1 se muestra el modelo de Endomarketing de Berry

Modelo de Endomarketing por Berry

Empleado
involucrado y
participativo

Empleado Tarea Empleado A_chtutes Calldaq t_ie Cliente Ventaja
como un como un —* satisfecho orientadas los servicios Satisfecho competitiva
cliente producto al servicio percibidos L— = | P I

A J A 4

Aplicaccién Atraer y retener
|nternla de las empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Figura 1. Modelo de Endomarketing planteado por el autor Berry

Fuente: Berry (apud Ahmed y Rafig, 2002)

En la figura anterior, podemos observar que el autor Berry considera al empleado

como un cliente interno que sigue un respectivo proceso hasta convertirse en ventaja

18



competitiva. Segun la figura, podemos decir que para llegar a la satisfaccion del cliente externo,
se debe contar con la satisfaccion del cliente interno, el mismo que desarrollara actividades
direccionadas al cliente, es decir, un cliente interno satisfecho lograra satisfacer al cliente
externo por 2 razones, la primera es que las tareas asignadas a los empleados se debe considerar
como un producto y la segunda es buscar la involucracion y la participacién del empleado con

el fin de mantener el compromiso con sus tareas.

En la figura 2 se muestra el modelo de Endomarketing de Grénroos

Modelo de Endomarketing por Gronroos

Infomarciones
anticipadas de
las camparias
publicitarias Empleados .
con percepeion Marketing }—,{ Aumento
— de la importacia interactivo de ventas
Practicas de su funcion.

de
reclutamiento

Empledadcs [ B | | Calidad de Cliente Aumento
mc'tlva e intergiziaoies T*| los servicios satisfecho de
orientados I————— percibidos rentabilidad

al cliente

Gestién
participativa

Empleado

Libertad para satisfecho

el empleado

Figura 2. Modelo de Endomarketing planteado por el autor GrOnroos

Fuente: Gronroos (apud Ahmed y Rafig, 2002)

En la figura 2 segun Bohnenberger (2005) argumenta, “que es mas especifico en
relacion a las técnicas. Cita, por ejemplo, el desarrollo y las informaciones anticipadas de las
campafas publicitarias como alternativas para tener empleados motivados y orientados al

cliente” (p. 55).

Podemos decir, que los dos modelos son importantes para las empresas ya que aparte
de lograr conseguir buenos resultados, también se logra que la empresa u organizacion sea mas

competitiva en el mercado.
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B. Dimensiones

Segun Bohnenberger (2005) el Endomarketing o marketing interno consta de 4
dimensiones: Desarrollo, contratacion de los empleados, adecuacion al trabajo y comunicacion

interna.

Primera etapa: desarrollo

Segun Bohnenberger (2005), es la primera etapa del marketing interno que tiene como
fin, “la formacion y el desarrollo de habilidades, acciones direccionadas al cliente externo y el

logro de nuevos conocimientos en el empleado” (p.77).

Es importante que las organizaciones integren y cuenten con personal altamente
calificado para el desarrollo de sus actividades y sobre todo que vele por la mejora de la
institucién, debe ser evidente para los nuevos colaboradores el buen clima laboral, el
reconocimiento y sobre todo hacerles sentir motivados de integrar a la empresa, paso que se

resolverd en la etapa nimero 2.

Segunda etapa: contratacion de los empleados

Si la empresa tiene como objetivo satisfacer las necesidades del cliente externo, este
paso es primordial para lograrlo, un eficiente proceso de reclutamiento y seleccion es ideal para
integrar empleados calificados y posteriormente lograr buenos resultados (Bohnenberger,
2005).

Esta etapa es clave para las instituciones que ofrecen servicios al publico, dado que
el trato con el cliente es de manera directa y por ende si se cuenta con personal preparado

lograra la satisfaccion del cliente externo.
Tercera etapa: adecuacion al trabajo

Segun Bohnenberger (2005), esta etapa trata de las medidas o acciones que toma la
empresa para “ajustar la motivacion y habilidades de cada uno de los empleados respecto a las
actividades que van a desarrollar dentro de la misma, asi como también brindarle
empoderamiento y el apoyo necesario que necesite para el desarrollo eficiente de sus funciones

y finalmente reconocer lo correcto e incorrecto respecto al logro de sus objetivos ” (p. 79).
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Cuarta etapa: comunicacion interna

Como su propio nombre lo dice, es la comunicacion direccionada a la parte interna
de la empresa, es decir al cliente interno, con el propoésito de socializarse con todos los
empleados desde aquel de menor jerarquia hasta el de mayor jerarquia, tratar la informacion
que se considere importante para beneficio de la empresa, las metas y objetivos empresariales
que se pretenden alcanzar en un determinado tiempo, los objetivos que se lograron conseguir,
involucrar la cultura organizacional, asi como también los valores por los cuales se caracteriza
la empresa y por Ultimo que no se debe de dejar de lado, es prevenir los cambios se van a

atravesar en un futuro, a nivel interno y externo de la empresa (Bohnenberger, 2005).
Funciones principales del Endomarketing

Segun Alcaida (2015), sefiala que las principales funciones a considerar en el

Endomarketing son las siguientes:
A. Motivar a los empleados a través de sus necesidades

Alcaida (2015) define que, la aplicacion del marketing interno esta orientada
fundamentalmente a mejorar los niveles de insatisfaccion de los colaboradores o empleado de
una organizacion, con el propdsito de mejorar su nivel de motivacion en su centro laboral. Cabe
recalcar que para motivar al empleado no es necesario realizar ninguna imposicion o cualquier
manipulacion, es suficiente identificar sus necesidades de cada empleado en su area de trabajo

y aplicar acciones direccionadas a la solucion del problema.
B. Desarrollar la orientacion hacia el cliente externo

Alcaida (2015) argumenta que, en este principio se aplica la aplicacion del
Endomarketing, es decir, se forma al talento humano con orientacion a la satisfaccion del
cliente externo, es por ello que primero se tiene que satisfacer las necesidades del cliente
interno, para que posteriormente el empleado reciba formacion orientada a brindar un servicio

de calidad, logrando de esta manera la satisfaccion del cliente externo.

De acuerdo con Alcaida, mantener felices a los empleados es uno de los objetivos
que toda organizacion debe preocuparse por cumplirlo, de lo contrario no podran llegar a

fortalecer el nivel de satisfaccion de los clientes externos.
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Marketing interno y externo

Alcaida (2015), menciona que a través del Endomarketing se busca mejorar la
motivacion del empleado, logrando satisfacer sus necesidades, pero con ello también se busca
la satisfaccion del cliente externo. Aplicar el marketing para atraer y retener a los mejores
talentos es crear un factor del area de Recursos Humanos. Las organizaciones que buscan ser
competitivas deben gestionar correctamente el talento humano, pero no a traves del area de
recursos humano, sino a través del marketing, que tiene como fin atraer, formar y mantener al
cliente interno y sobre todo que impacta directamente en la satisfaccion de los clientes externos,

generando grandes beneficios para la empresa.

Tiene que haber una complementacion entre los dos tipos de marketing, con el fin que
generen buenos resultados para la empresa, dado que los dos buscan satisfacer necesidades

tanto internas como también externas.
Importancia del marketing interno en las empresas de servicios

Alcaida (2015) indica que la implementacion del marketing interno en las empresas
que ofrecen servicios, es importante que se venda al personal una cultura de gestion que puedan
transmitir valores y una buena orientacién al cliente externo, asi mismo pueda ofrecer un

servicio de calidad que el cliente externo se sienta identificado con la marca de la empresa.
Importancia de vender al empleado actitudes y valores

Alcaida (2015) argumenta que, las actitudes y valores son dos factores que permite a
los empleados tener voluntad y actitud positiva para brindar un servicio de calidad, asi mismo
el autor recalca que nadie puede brindar lo que no tiene, si el cliente interno no esté satisfecho,
no tiene actitud positiva, no puede brindar satisfaccién al cliente externo.

Desempefio laboral
A. Definicion

El desempefio laboral es conceptualizado como un factor clave para el éxito de los
objetivos, tanto individuales como también empresariales. Para que los colaboradores de una

empresa desarrollen un buen desempefio laboral, es necesario que permanentemente brinde
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programas de capacitacion a su empleado con el fin de mantenerlo motivados y preparados

para ofrecer un servicio de calidad. (WorkMeter, 2012)

Cada dia el mercado empresarial es mas competitivo, razon por la que muchas
empresas se ven en la necesidad de lograr una ventaja competitiva y puedan hacer frente a su

competencia.

Whetten y Cameron (2005) argumentan, que los clientes internos con un deficiente
desempefio laboral, es consecuencia un mal clima organizacional y sobre todo por falta de
motivacion. Muchos directores, supervisores consideran dicha deficiencia como la falta de
compromiso o por que los empleados no corroboran con las actividades a desarrollar, sin

embargo, es raiz de un deficiente marketing interno en la empresa.
Concluyentes del desempefio laboral

Los autores Whetten y Cameron (2005) han sintetizado los concluyentes del

desempefio laboral tal y como se detalla en la siguiente figura.

En la figura 3 se muestra los concluyentes del desempefio laboral

Concluyentes del desempefio laboral

Desempefio = Habilidad x motivacion (esfuerzos).
Motivacion = aptitud x capacitacion x recursos.
Motivacion = deseo x compromiso.

Figura 3. Concluyentes del desempefio laboral

Fuente: Whetten & Cameron, (2005)

Podemos observar en la figura 3, que la habilidad multiplicada por la motivacion es
igual al desempefio; la aptitud multiplicada por la capacitacion y los recursos da como resultado
la habilidad y por dltimo el deseo multiplicado por el compromiso es igual a la motivacién. Por

lo tanto, los concluyentes mencionados son de suma importancia para una institucion.
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B. Dimensiones de desemperio laboral

Habilidad

Segun Rojas (2016), esta dimension se direcciona en la “habilidad para el desempefio,
mas que en la habilidad del sujeto, elemento importante en la utilizacion de los recursos
adecuados, con frecuencia se coloca a individuos capaces y bien capacitados en situaciones
que inhiben el desempefio laboral” (p. 39).

Motivacion

La motivacion caracteriza la aspiracion del cliente interno para desempefiarse en sus
actividades correspondientes, y se demuestra en el interés y el sacrificio concerniente con el
trabajo. Existe personas que estan dispuestas a dar su 100% en sus actividades, pero se
desmotivan con facilidad; es decir su deseo de trabajar es alto, sin embargo, su compromiso es
deficiente respectivamente. Por otro lado, asi como hay personas con mucho deseo de trabaja,
también hay personas con alto sentido de compromiso con sus actividades, pero el deseo es
deficiente. (Rojas K., 2016).

Factores que influyen en el desempefio laboral

Motivacion

Barcelo (2015), testifica que la motivacion es uno de los factores muy importes dentro
de una empresa, dado que de ello depende su rendimiento laboral. El autor argumenta que
cuando un empleado no estd motivado, no tiende hacer correctamente sus funciones y por
I6gica sus objetivos no puede alcanzarlos, todo esto afecta directamente al cumplimiento de los

objetivos empresariales de la empresa.
Clima laboral

Sin duda trabajar en un ambiente agradable, genera satisfaccion en el trabajador ya
que no solamente le permite sentir comodidad, sino que también le permite expresarse
libremente. Las empresas que no cuentan con un ambiente agradable, suelen tener grandes
desventajas en la productividad, ya que ello es resultados de un eficiente desempefio laboral
(Barcelo, 2015).
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La comunicacion

Otro punto muy importante para cumplir los objetivos es la buena comunicacion, si
en una empresa la comunicacién no es eficaz, los trabajadores frecuentemente tendran
conflictos entre compafieros e incluso con sus mismos jefes, por el simple hecho no son
comunicados cualquier cambio o cualquier circunstancia que pueda darse en un determinado

tiempo y afecte directamente al empleado (Barcelo, 2015).
Desarrollo profesional

Este factor consiste en potenciar los conocimientos de los empleados a través de la
formacion, se desarrolla con la finalidad de preparar al personal para un rendimiento eficaz y

sobre todo que estén aptos para hacer frente a cualquier situacion de su entorno (Barcelo, 2015).
Herramientas y materiales

Ultimo factor que también influye en el desempefio del empleado ya que un empleado
sin herramientas adecuadas no puede desarrollar correctamente sus funciones e incluso por la
falta de materiales no suelen cumplir con lo que su jefe ordena, es por ello que es muy
importante que el trabajador cuente con los materiales y todo lo que es necesario para el
desarrollo de sus funciones (Barcelo, 2015).

2.3. Definicion de términos basicos

Endomarketing

El marketing interno segin Barragan (2015), Indica que es un conjunto de acciones
direccionadas al cliente interno dentro de una empresa ya sea publica o privada, con el
propdsito de velar por el bienestar de sus empleados y que posteriormente estos puedan

satisfacer correctamente las necesidades del cliente externo.
Cliente interno

El cliente interno es aquel empleado que pertenece a tu organizacion, y la empresa
debe velar por el bienestar del mismo, demostrandolo que es uno de los mejore talentos con los
que cuenta la organizacion con el fin de mantener la motivacion y el compromiso (Bluemara,
2018).
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Cliente externo

Es aquel que utiliza tus servicios o adquiere tus productos a cambio de dinero, pero
no pertenece a tu empresa ya que no existe una comunicacion directa por ambas partes. La
empresa depende del cliente externo, teniendo en cuenta que sus ingresos son proporcionados
a través del cliente, por esta razon es importante mantener clientes satisfechos, ya que sin ellos

la empresa dejaria de existir en el mercado (Bluemara, 2018).

Comunicacion interna

Segln Publicaciones Vértice (2008) “La comunicaciéon interna en la empresa
constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes

departamentos de la organizacion empresarial” (p.7).

Desemperio laboral

Palacios (2005) manifiesta, que el desempefio laboral es el aporte del empleado que
una empresa o institucion espera obtener en un tiempo determinado, es decir, el empleado
desarrolla sus actividades de manera eficiente con el fin de fortalecer el crecimiento de la

empresa.
Desempefio

Proceso donde los empleados utilizan diferentes técnicas con el propdsito de llegar a

la ejecucidn de una determinada estrategia en beneficio de la empresa (Patricio, 2011).

Motivacion

Es la habilidad que un individuo realiza con pasion y compromiso. Por lo tanto,
podemos decir que es la energia que el individuo necesita para desarrollar eficientemente sus
actividades (Aubert, 2015).

Compromiso

El compromiso es mas que una obligacidn, es decir, este factor nace del interior del
individuo con el fin de aportar un extra a la empresa ayudando a fortalecer el clima laboral

dentro de la organizacién (Celpax, 2014).
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I1l.  Material y métodos

3.1. Variables y Operacionalizacion

Tabla 1
Variable de estudio

Variables

Definicion

VI:
Endomarketing

VD: Desempefio
laboral

Bohnenberger (2005) argumenta que el Endomarketing “es tarea
que desarrolla una organizacion con el propdésito de satisfacer las
necesidades del cliente interno y sobre todo prepararlo para

demostrar eficiencia en sus actividades a desarrollar” (p. 37).

Whetten y Cameron (2005) argumentan, que los clientes internos
con un deficiente desempefio laboral, es consecuencia un mal
clima organizacional y sobre todo por falta de motivacion.
Muchos directores, supervisores consideran dicha deficiencia
como la falta de compromiso o por que los empleados no
corroboran con las actividades a desarrollar, sin embargo, es raiz

de un deficiente marketing interno en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensién

Indicador

Instrumento

Desarrollo

Contratacion de personal

Endomarketing . )
Adecuacion al trabajo

Comunicacion interna

Habilidad
Desempefio
laboral

Motivacion

Preparacion
Oportunidad
Contratos

Sueldo

Progreso

Libertad de decision
Necesidades

Valores empresariales
Comunicacién interna
Interés

Funciones
Capacitacion
Percepcion
Desempefio

Reconocimiento

Encuesta/Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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3.2. Tipo de estudio y disefio de investigacion.

Tipo de estudio
La investigacion fue de tipo descriptiva - propositiva

Gomez (2009) argumenta que “la investigacion descriptiva se encarga de describir

las caracteristicas de las dos variable en estudio, tal y como se presentan” (p.75).

En este caso, se describe las caracteristicas del endomarketing como variable

independiente y desempefio laboral como variable dependiente.
Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), afirman que el disefio de la presente
investigacion es de disefio no experimental — transversal, dado que la variable independiente y
la variable dependiente no se manipularan en ningin momento y la informacion sera obtenida

en un momento Unico.

De acuerdo al tipo de investigacion, el disefio se detalla a continuacién

M » O > P
Donde:
M = Endomarketing
O = Observacion
P = Propuesta
3.3. Poblacion y muestra en estudio.

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), argumentan que “la poblacién es un
conjunto de personas con caracteristicas comunes, los cuales son asignados en estudio de un

determinado tema” (p. 175).

En este caso la poblacién se ha considerado al personal administrativo de la

municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo, conformado por un total de 380 individuos.
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finita.

Para el resultado de la muestra se considerd la siguiente formula, para una poblacion

B Z2NPQ
~e2(N—1) + Z2PQ

X

Donde:

N: Tamafio de la poblacion.

E: Margen de error

p: Probabilidad de ocurrencia

q: probabilidad de ocurrencia

Z: Nivel de confianza

Z= 196
E= 0.05
p= 05
g= 05
N= 380

1.96% % 0.5 * 0.5 * 380

™= 0,052(380 — 1) + 1.962 % 0.5 0.5

n= 191
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3.4. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Métodos

Para la investigacion se utilizo el método Inductivo, puesto que este método permitid
estudiar y analizar la informacion partiendo de los aspectos secundarios hasta llegar a las
conclusiones finales, lo que permitio disefiar estrategias que permitan fortalecer las deficiencias
de la Municipalidad (Mufioz, 2011).

Técnicas

En la investigacion se utilizd6 como técnica la encuesta, la misma que estuvo
direccionada al personal administrativo de la Municipalidad distrital de José leonado Ortiz, con

el fin de recopilar la informacidn requerida para el desarrollo correspondiente del estudio.

Validez y confiabilidad de instrumentos
Validez de instrumento
Para validar cada item desarrollado en la Operacionalizacion de variables, se realiz6

por medio de tres expertos en la materia. La confiabilidad se detall6 estadisticamente a través

del alfa de cronbach.

Tabla 3

Escala de valores alfa de Cronbach

Rango Valor

-1a0 Nula confiabilidad
0,01a0,49 Baja confiabilidad
0,50 a0,75 Confiable

0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

09a1l Excelente confiabilidad

Fuente: Elaboracidon propia
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La validez del instrumento se dio por tres expertos, los resultados se evidenciaran en

los anexos, del mismo que se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 4

Validacion de cuestionario segun expertos

Validacion de cuestionario segun expertos

Experto n® 1 11/16 0.69
Experto n°® 2 16/16 1
Experton® 3 12/16 0.75
2.44/3 0.81

Fuente: Elaboracion propia

Se puede percibir que el resultados de la validacién de expertos se sitda en el rango

de 0,76 a 0,89, es decir la aplicacién del cuestionario es confiable.
Confiabilidad

Se realizo a través del Alfa de Cronbach, lo cual permitié medir la confiabilidad del
cuestionario, para que dicho instrumento pueda ser aplicado debe arrojar un resultado mayor a
0,75.

Tabla 5

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach  N° de items

.834 16

Fuente: programa SPSS v. 25

Segun el alfa de cronbach este resultado se sitGa en la categoria de 0,76 a 0,89
demostrando una fuerte confiabilidad la aplicacion del instrumento. Esto significa que la

variable Endomarketing y desempefio laboral si tienen confiabilidad.
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Instrumentos

Como instrumento se utilizo el cuestionario, el cual estuvo conformado por una serie
de preguntas que fueron respondidas por el personal administrativo de la Municipalidad

distrital de José Leonardo Ortiz..
3.5. Procesamiento de datos y analisis estadistico

Para el procesamiento y analisis de datos se utiliz6 el programa SPSS V.25 y también
el programa Excel 2013 para desarrollar los datos en tablas y figuras, los mismos que se

utilizaron para realizar la discusion de los datos encontrados de cada variable.

IV. Resultados
4.1. Tablasy figuras

Tabla 6

Valoracion respecto al sexo de los colaboradores de la Municipalidad

Categorias N %

Femenino 109 57%

Masculino 82 43%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al sexo de los colaboradores de la
Municipalidad.

0
100% 43%

0%
Femenino Masculino

Figura 4: Del 100% de los encuestados, el 57% indica pertenecer al sexo
Femenino y el 43% al sexo Masculino respectivamente. Se evidencia que el mayor
porcentaje corresponde a la categoria del sexo Femenino.

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7

Valoracién respecto a la edad de los colaboradores de la Municipalidad

Categorias Frecuencia Porcentaje
18 - 25 Afios 16 8%
26 - 35 Afos 76 40%
36 - 45 Afios 53 28%
46 - 55 Afos 23 12%
55 - mas Afios 23 12%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019
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Figura 5. Del 100% de los encuestados, el 40% indica tener 26-35 afios,
el 28% indica 36-45 afios, el 12% indica 46-55 afios, el 12% indica 55
afios a mas y el 8% indica tener 18-25 afios. Se evidencian que el mayor
porcentaje corresponde a la edad de 26-35 afios.

Fuente:Tabla 7
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Tabla 8

Valoracion respecto al grado de instruccion

Categorias Frecuencia Porcentaje
Primaria 0 0%
Secundaria 22 12%
Técnico 77 40%
Universitario 92 48%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al grado de instruccién
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Figura 6: Del 100% de los encuestados, el 41% indica ser universitario, el
40% indica tener el grado de Técnico y por altimo el 12% indica solamente
tener el grado de secundaria respectivamente. Se evidencia que el mayor
porcentaje indica tener el grado de universitario.

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9
Valoracion respecto a la capacitacion que recibe el personal antes de ser asignado a su

puesto
Categorias n %
Total Acuerdo 15 8%
Acuerdo 35 18%
Indiferente 21 11%
Desacuerdo 100 52%
Total Desacuerdo 20 10%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto a la capacitacion que recibe el personal antes
de ser asignado a su puesto.
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Figura 7. El 62% de las personas encuestadas, afirman estar en Desacuerdo en
gue la municipalidad no les capacita antes de asignarles el puesto que
desempefian, mientras que el 26% afirman estar de Acuerdo respectivamente. Los
resultados se evidencian que la gran mayoria esta en desacuerdo, dado que el
personal contratado no es capacitado antes de asignarle a una determinada area.
Los resultados obtenidos serviran para establecer estrategias con el fin de mejorar
dicha deficiencia.

Fuente: Tabla 9
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Tabla 10

Valoracion respecto a las oportunidades para potenciar el conocimiento

Categorias n %
Total Acuerdo 25 13%
Acuerdo 47 25%
Indiferente 21 11%
Desacuerdo 74 39%
Total Desacuerdo 24 13%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto a las oportunidades para potenciar el
conocimiento.
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Figura 8. El 52% de las personas encuestadas, afirman estar en desacuerdo ya que
la Municipalidad no ofrece oportunidades para que las personas puedan potenciar su
conocimiento, mientras que el 38% afirman estar de acuerdo respectivamente. Los
resultados se evidencian que la gran mayoria estd en desacuerdo, dado que al
personal no le ofrecen oportunidades de potenciar su conocimiento, generando
desmotivacion y por ende deficiencias en su desempefio laboral.

Fuente: Tabla 10




Tabla 11

Valoracion respecto al proceso de seleccion

Categorias n %

Total Acuerdo 18 9%
Acuerdo 46 24%
Indiferente 27 14%
Desacuerdo 76 40%
Total Desacuerdo 24 13%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al proceso de seleccion.
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Figura 9. El 53% de las personas encuestadas, afirman estar en desacuerdo, dado que
la Municipalidad no utiliza el correcto proceso de seleccién, mientras que el 33%
afirma estar de acuerdo respectivamente. En los resultados se evidencian que la
mayoria esta en desacuerdo, lo que conlleva a generar desconfianza, conflictos y
otros factores que desmotiven al trabajador, causando deficiencias laborales e incluso
la fuga del talento profesional.

Fuente: Tabla 11
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Tabla 12

Valoracién respecto al sueldo de los colaboradores

Categorias n %

Total Acuerdo 7 4%
Acuerdo 27 14%
Indiferente 40 21%
Desacuerdo 102 53%
Total Desacuerdo 15 8%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al sueldo de los colaboradores.
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Figura 10. El 61% de los encuestadas, afirman estar en desacuerdo ya que la
Municipalidad no les ofrece un sueldo acorde a sus actividades que desarrollan,
mientras que el 18% afirman estar de acuerdo. En los resultados se evidencian que la
gran mayoria estd en desacuerdo con la remuneracion que reciben, siendo uno de los
factores que lleva a desmotivar al trabajador y no le permita estar comprometido con
las actividades asignadas.

Fuente: Tabla 12

39



Tabla 13

Valoracién respecto al ascenso de cargo en la Municipalidad

Categorias n %
Total Acuerdo 32 17%
Acuerdo 64 34%
Indiferente 23 12%
Desacuerdo 44 23%
Total Desacuerdo 28 15%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019
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Figura 11. El 51% de las personas encuestadas, afirman estar de acuerdo que la
Municipalidad considere que los ascensos deben ser evaluados de acuerdo a su
desempefio laboral, mientras que el 38% afirman estar en desacuerdo
respectivamente. EI mayor porcentaje considera que los ascensos deben ser de
acuerdo al nivel de desempefio de cada trabajador, con el fin de no generar
conflictos entre colaboradores.

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14

Valoracion de la toma de decisiones concernientes a sus funciones

Categorias n %
Total Acuerdo 22 12%
Acuerdo 50 26%
Indiferente 26 14%
Desacuerdo 76 40%
Total Desacuerdo 17 9%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion de la toma de decisiones concernientes a sus funciones.
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Figura 12. EI 49% de las personas encuestadas, indica estar en desacuerdo, ya que
la Municipalidad no les ofrece la posibilidad de tomar decisiones concernientes al
desarrollo de sus funciones, mientras que el 35% afirman estar de acuerdo
respectivamente. Se evidencia, que el mayor nimero de colaboradores no tienen
esa posibilidad de tomar una decisién frente a los problemas que se generan en su
area de trabajo, conllevando a la desmotivacidn de la iniciativa de cada colaborador.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 15

Valoracién respecto a las necesidades de los colaboradores

Categorias n %

Total Acuerdo 16 8%
Acuerdo 36 19%
Indiferente 31 16%
Desacuerdo 78 41%
Total Desacuerdo 30 16%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019
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Figura 13. Del 100% de los encuestados, el 57% indica estar en desacuerdo, debido a
que la Municipalidad no toma interés por la satisfaccion de sus necesidades, el 27%
indica estar de acuerdo y por dltimo el 16% indica indiferente. Observamos, que mas
de la mitad de la muestra indica que sus necesidades no se estan satisfaciendo, razén
por la cual no son eficientes en sus funciones asignadas.

Fuente: Tabla 15
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Tabla 16

Valoracion respecto al conocimiento de mision, vision y valores de la Municipalidad

Categorias n %
Total Acuerdo 8 4%
Acuerdo 51 27%
Indiferente 22 12%
Desacuerdo 83 43%
Total Desacuerdo 27 14%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al conocimiento de misién,visiény valores de la
Municipalidad.
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Figura 14. Del 100% de los encuestados, el 57% indica estar en Desacuerdo con el
conocimiento de la misidn, vision y valores de la Municipalidad, el 31% indicar estar
de acuerdo y por ultimo el 12% indica indiferente. Los resultados muestran que la
gran mayoria desconoce de los valores de la institucién lo que evidencia la falta de
compromiso con la municipalidad y carencia de informacion para los colaboradores.
Fuente: Tabla 16




Tabla 17

Valoracién respecto a la comunicacion interna

Categorias n %
Total Acuerdo 26 14%
Acuerdo 45 24%
Indiferente 21 11%
Desacuerdo 71 37%
Total Desacuerdo 28 15%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto a la comunicacién interna.
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Figura 15. El 52% del total de los encuestados, indica estar en Desacuerdo con la
comunicacién dentro de la Municipalidad, sin embargo, el 38% considera estar de
acuerdo. Se observa que el mayor porcentaje de los encuestados estd en desacuerdo,
puesto que la comunicacion interna no es la correcta, lo que genera conflictos entre
colaboradores y conlleva a desarrollar un ineficiente desempefio laboral. Los
resultados encontrados, permitiran desarrollar estrategias que permitan mejorar la
comunicacion interna y el personal pueda demostrar mayor comodidad en sus
labores.

Fuente: Tabla 17




Tabla 18

Valoracién de los recursos necesarios en las areas de la Municipalidad.

Categorias n %
Total Acuerdo 26 14%
Acuerdo 84 44%
Indiferente 23 12%
Desacuerdo 38 20%
Total Desacuerdo 20 10%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion de los recursos necesarios en las areas de la
Municipalidad.
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Figura 16. Del 100% de los encuestados, el 58% estd de acuerdo, mientras que el
30% esta en desacuerdo. Existe un porcentaje mayor al 50% que indica que la
Municipalidad si cuenta con los recursos necesarios para realizar los procesos
correctivos en cada area.
Fuente: Tabla 18
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Tabla 19

Valoracidn respecto si funciones asignadas son ejecutadas correctamente

Categorias n %
Total Acuerdo 50 26%
Acuerdo 43 23%
Indiferente 22 12%
Desacuerdo 55 29%
Total Desacuerdo 21 11%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto si las funciones asignadas son ejecutadas

correctamente.
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Figura 17. Del 100% de los encuestados, el 49% esta de acuerdo con la ejecucion
de las actividades asignadas a cada trabajador, mientras que el 40% afirman estar en
desacuerdo con lo mencionado. Se evidencia un porcentaje moderado indicando que
las actividades no son ejecutadas correctamente, debido a la falta de compromiso,
capacitacion y sobre todo la desmotivacion en su area de trabajo.

Fuente: Tabla 19
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Tabla 20

Valoracién respecto a los programas de capacitacion

Categorias n %

Total Acuerdo 14 7%
Acuerdo 44 23%
Indiferente 24 13%
Desacuerdo 91 48%

Total Desacuerdo 18 9%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019
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Figura 18. Del 100% de los encuestados, el 57% indica estar en desacuerdo, el
30% esta de acuerdo y por dltimo el 13% indica indiferente. Los resultados
evidencian que el personal no recibe capacitaciones para desarrollar sus actividades,
lo que conlleva a la mala ejecucion de las tareas de cada trabajador. Este resultado
es importante para la toma de decisiones en el aporte cientifico.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21

Valoracion respecto a la rotacion de area para realizar otras funciones

Categorias n %

Total Acuerdo 14 7%
Acuerdo 119 62%
Indiferente 29 15%
Desacuerdo 18 9%
Total Desacuerdo 11 6%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto a la rotacién de area para realizar otras

funciones.
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negativos.

Fuente: Tabla21

Figura 19. El 69% de las personas encuestadas, indica que podran ser rotados a
otras areas para desarrollar otras funciones no competentes a las de su area,
mientras que el 15% afirma estar en desacuerdo respectivamente. Podemos
observar en el resultado estadistico que mas del 50% indica que hay posibilidades
de que sean rotados a desarrollar otras funciones, y para ello necesitan estar
preparados para lograr objetivos positivos, de lo contrario los resultados seran
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Tabla 22

Valoracién respecto a la evaluacion de desempefio

Categorias n %

Total Acuerdo 15 8%
Acuerdo 79 41%
Indiferente 20 10%
Desacuerdo 67 35%
Total Desacuerdo 10 5%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019
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Figura 20. Del 100% de los encuestados, el 65% indica estar en Desacuerdo, el
30% indica estar en Acuerdo y por Gltimo el 5% indica indiferente respecto a la
evaluacion por parte de su jefe. Se evidencia que la gran mayoria indica que su
desempefio no es evaluado por su jefe de trabajo, sin embargo existe una cifra del
30% que indica lo contrario, sabiendo perfectamente que la evaluacién es clave
para medir el nivel de desempefio y tomar medidas de acuerdo a dichos resultados.

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23

Valoracién respecto al fortalecimiento del desemperio laboral

Categorias n %

Total Acuerdo 5 3%
Acuerdo 48 25%
Indiferente 25 13%
Desacuerdo 93 49%
Total Desacuerdo 20 10%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto al fortalecimiento del desempefio laboral.
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Fuente: Tabla 23

Figura 21. El 59% de las personas encuestadas, afirman estar en desacuerdo, dado
que el trabajador y el jefe no buscan fortalecer el desempefio laboral, mientras que
el 28% afirma estar de acuerdo respectivamente. Los resultados muestran que en su
mayoria el trabajador y el jefe no buscan mejorar el desempefio laboral, lo que
conlleva a fracasar en la ejecuciéon de los objetivos empresariales, puesto que no
existe motivacion y apoyo entre colaboradores e incluso entre el jefe de trabajo.
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Tabla 24

Valoracion respecto a la recompensa del talento humano en la Municipalidad

Categorias n %
Total Acuerdo 25 13%
Acuerdo 51 27%

Indiferente 10 5%
Desacuerdo 83 43%
Total Desacuerdo 22 12%
Total 191 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad, Chiclayo 2019

Valoracion respecto a la recompensa del talento humano en la
Municipalidad.
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Figura 22. Del 100% de los encuestados, el 55% indica estar en desacuerdo, dado
que la Municipalidad no recompensa el talento de sus trabajadores, el 40% indica
estar de acuerdo y por ultimo el 5% indica indiferente. El resultado estadistico
servird para establecer las estrategias en el aporte cientifico, a medida que se
basara en dichos resultados con el propésito de ofrecer una mejora a dicha
problematica.
Fuente: Tabla 24




4.2.  Aporte cientifico

ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING PARA FORTALECER EL DESEMPENO
LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DE
JOSE LEONARDO ORTIZ

Introduccion

El Endomarketing es una herramienta muy utilizada por las empresas ya que permite
hacer marketing internamente con los colaboradores, es decir que cada empleado debe sentirse
identificado con la marca de la organizacion, asi mismo permite mantener comprometido al
colaborador con sus funciones correspondientes, debido que las acciones del Endomarketing
implican satisfacer las necesidades del cliente interno a través, de incentivos, programas de
capacitaciones, talleres de motivacion y diversos factores que generan satisfaccion al
trabajador, conllevando a demostrar un eficiente desempefio en sus actividades. Existen
estudios que evidencian resultados positivos de la importancia que tiene mantener preparado
al empleado para hacer frente a las circunstancias de su entorno, dado que su trabajo seréa de

calidad y por ende esto genera un servicio de calidad para satisfacer al cliente externo.

Por otro lado, el Endomarketing tiene como objetivo fortalecer el desempefio laboral
a traves de estrategias de integracion, incentivos, talleres de motivacion, capacitaciones, entre
otros. Cabe recalcar que aparte de mejorar el rendimiento laboral, busca orientar al empleado
hacia la satisfaccion del usuario o cliente, asi mismo conlleva a generar valor dentro de la

empresa.

La estrategia del Endomarketing son las directrices para alcanzar los objetivos hacia
una mejora y crecimiento del talento humano de una empresa, buscando fortalecer, sus
habilidades, competencias, destrezas y todos los factores que caracterizan a un recurso humano

de alta calidad.

En el presente aporte cientifico, se desarrollard las estrategias de integracion,
incentivos, desarrollo personal y la comunicacion interna. Para el desarrollo se sigue los
lineamientos de las teorias de Escobar (2015), quien desarrollo un estudio enfocado a mejorar

el desempefio laboral a través de estrategias de marketing interno.
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Objetivos del aporte

Objetivo general

Proponer estrategias de endomarketing para fortalecer el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz.
Objetivos especificos

Proponer estrategia de integracion para el personal administrativo de la

Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Proponer estrategia de desarrollo personal para mejorar el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Proponer estrategia de incentivos para mejorar el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Proponer la estrategia de comunicacion interna para el personal administrativo de la

Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Desarrollo Estratégico

Estrategia N° 1

Estrategia de integracion para el personal administrativo de la Municipalidad De José

Leonardo Ortiz

Justificacion: realizar este tipo de estrategia tiene como propdsito fomentar la

comunicacion entre trabajadores y las relaciones interpersonales.

Accion 1: Programa de actividades fuera de trabajo: se realizara con el fin de

mejorar las relaciones interpersonales.

Campeonatos de futbol: Realizar campeonatos de futbol en fechas especiales como
el dia del trabajador, dia del padre. Para llevar a cabo dichas actividades se sugiere realizarlo
en el complejo deportivo Tiki Tiki Gol, ubicado en la salida de la carretera a Ferrefiafe, ademés
de contar con amplias canchas deportivas cuenta con un moderno saldn de recepciones para

cualquier evento.
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Tabla 25

Actividades y presupuesto de campeonatos de futbol

Cancha deportiva Tiempo Costo
Tiki Tiki Gol 4 horas S/120.00
TOTAL S/120.00

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23. Complejo deportivo Tiki Tiki Gol
Fuente: Tiki Tiki Gol
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Figura 24. Salén de eventos del complejo deportivo Tiki Tiki Gol

Fuente: Tiki Tiki Gol

Accidn 2: parrillada: Se sugiere realizar esta actividad durante las fechas que se
realizaran los campeonatos de futbol (dia del trabajador, dial de padre entre otros) a cada
trabajador se le requerira una colaboracion de 12 soles y este recibira 2 parrillas, ya que en

dichos eventos muchos de ellos suelen ir acompafados de un familiar.

Figura 25. Parrilla para fechas especiales

Fuente: Cuponidad
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Beneficio: Como menciona Gomez (2015), las actividades recreativas que realizan
las empresas con sus trabajadores, “es un valor afiadido que ofrecen a cada empleado, ya que
han descubierto que un empleado méas feliz, demuestra mas empefio en sus actividades y

también es mas fiel a la organizacion” (parr. 2).

Por lo tanto, con la ejecucion de la actividad establecida, se busca desconectar al
trabajador de sus actividades que realiza dia a dia, asumiendo que dicha diversion
posteriormente permitird mejorar la concentracion en sus actividades, ademas de reducir el
estrés aumenta la motivacion laboral, reduce la sensacion de cansancio y por ende la suma de

todas las mejoras dan como resultado un mejor desempefio laboral.

Accion 3: Insercion Laboral del Talento Humano con Discapacidad: dicha actividad
se realizard con el propdsito que los colaboradores con discapacidad, se integren en la vida
cotidiana de la comunidad.

Rotar a este grupo de colaboradores en areas acorde a sus capacidades y grado de
instruccion es necesario, ya que actualmente se encuentran en diferentes oficinas foleando
documentos a pesar que muchos de ellos podrian hacerse cargo de areas especificas (por
ejemplo, CIAM, OMAPED entre otras, asi mismo dichas capacidades se determinaran en la

evaluacion del desempefio (ver anexo 13).
La estrategia planteada se rige por los siguientes principios:

Respecto por la discapacidad, igualdad de género, accesibilidad, igualdad de

oportunidades y no discriminacion.
Estrategia N° 2

Estrategia de desarrollo personal para mejorar el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz, esta enfocado directamente en
velar por las necesidades del colaborador, hacer que la organizacion o empresa sea atractiva y
coémoda, con el Unico fin de buscar especificar responsabilidades y crear buenas condiciones y
se tenga como resultados que las personas y las cosas funcionen en conjunto para alcanzar el

méaximo éxito organizacional.
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Plan de accion de la estrategia de desarrollo personal se consideraron los siguientes

factores

Actividades:

Evaluacion de desempefio laboral
Retroalimentacion

Comunicar los resultados
Programa de capacitacion

Taller en liderazgo

Control de resultados

Evaluacion de las capacitaciones asistidas

© N o o B~ w DN E

Mejora continua

Desarrollo de actividades

Accion 1: evaluacién de desempefio laboral

En la etapa de evaluacion se busca medir el nivel de desempefio de los colaboradores,
mediante los siguientes factores: orientacion de resultados, calidad, relaciones interpersonales,

iniciativa, trabajo en equipo y organizacion todo esto centrado a fin de mejorar la productividad

de cada colaborador, se sugiere aplicarlo trimestralmente. Ver anexo 13.
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Anexo 13: formato de evaluacion de desempefio

Evaluado.....

Instrucciones: antes de iniciar la evaluacitn, lea detenid: y si tiene dificultad
consulte inmediatamente con el encargado de personal.

Recuerde que los rangos de puntaje para para medir el desempefio del evaluado son los
siguientes:

No aceptable (1), Regular (2), Bueno (3). Muy bueno (4), Excelente (5)

Tirea de desempaiio o Rezulr | Buemo | Muy | Excelenmts | Pumtme

acepiable busne
] 2 3 4 3

Orientacion de resultados
Cumple con sus funcionss ssiznadas
Realiza wn vobumen de trabaio
aceptable

Exita los conflictos
Brindz orientacion adacuado a sus

Calidad

Damuestra amabilidzd ¥ respeto en
=l trabajo
Damuestra s profasionalizmo

No requiere supervision
No comete errores

[ p——

Figura 26. Captura de anexo 13

Fuente: Elaboracion propia

Accion 2: retroalimentacion

Etapa donde se debe analizar los resultados de la evaluacion realizada en la etapa o
accion 1, ésta debe ser analizada minuciosamente por el encargado del personal de cada area
juntamente con un psicologo organizacional y establecer puntos de mejora para capacitaciones

futuras o actividades afines.
Accion 3: comunicar los resultados

Después de analizar cada evaluacion, el encargado de cada éarea tiene la
responsabilidad de comunicar a los trabajadores los resultados obtenidos, se sugiere no hacer
publico los resultados negativos, a cada trabajador se debe entregar su ficha de evaluacién

personalmente.
Accion 4: programa de capacitacion

Con los resultados medidos y debidamente analizados en las anteriores etapas se
plantea los Temas relevantes a considerar: capacitar al personal dando a conocer la informacion
de la empresa, capacitacion en el tema de manejo de conflictos, capacitacion en habilidades

blandas, capacitacion en inteligencia emocional, capacitacion en orientacion a resultados,
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trabajo en equipo Yy las relaciones interpersonales. La capacitacion consta de una duracion de 7

horas con un break intermedio, se recomienda realizarlo mensual. (VVeamos la siguiente tabla.)

59



Tabla 26
Actividades de desarrollo personal

CAPACITACION ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE PRESUPUESTO

Informacion de la empresa  Actividad N° 1
(Mision, Vision, Valoresy  Dia: Lunes
objetivos) Hora: 9am — 10 am

Capacitacion en manejo de  Actividad N° 2

CAPACITACION conflictos Dia: Martes
(dirigido al Capacitacion en habilidades Hora: 9am —1lam
] pe_riorl[gl ] blandas
administrativo de
la Municipalidad ~C@Pacitacion en RR.HH $/300.00
José Leonardo inteligencia emocional Actividad N° 3
Ortiz) Dia: Miércoles

Capacitacion en orientacion Hora: 9am —11am

a resultados

La importancia del trabajo Actividad N° 4

en equipo Dia: Jueves

Hora: 9am — 11am
Relaciones interpersonales

Fuente: Elaboracion propia



Accion 5: Taller en liderazgo

Este taller tiene como proposito aplicar en los trabajadores en los siguientes temas:

Taller en trabajo en equipo
Taller en liderazgo personal

Taller en manejo de conflictos

El taller tiene una duracién de 7 horas, con un break intermedio, se recomienda realizar

cada tres meses. VVeamos la siguiente tabla.
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Tabla 27
Actividades de Coaching

TALLER ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE PRESUPUESTO

Actividad N° 5
Dia: Viernes
Taller de trabajo en equipo Hora: 9am —11 am

TALLER
(dirigido al
adm&eig(r)z;?\llo de Actividad N° 6
la Municipalidad Taller en liderazgo personal Dia: Sabado RR.HH S/ 800.00

, Hora: 9am — 11 am
José Leonardo

Ortiz)

Actividad N° 7
Dia: Lunes
Hora: 9am — 11 am

Taller en manejo de
conflictos

Fuente: Elaboracion propia



Accion 6: control de resultados

La sexta etapa consiste en aplicar nuevamente la evaluacién de desempefio laboral
(ver anexo 13), pero después de haber realizado satisfactoriamente el programa de capacitacion

y el taller de liderazgo.
Accion 7: evaluacion de las capacitaciones asistidas

Etapa donde se deben analizar los resultados de la evaluacién desarrollada en la accion
4 y 5, asi mismo se hara una comparacion con los resultados obtenidos en la accién 2, los
resultados de la accién 6 deben ser mejores que la de la accién 2, asi mismo se debe comunicar
a los colaboradores los resultados obtenidos (personalmente). En otras palabras, podemos decir
que, se trata de realizar pre test a través de una evaluacion, posterior a ello se aplicara las

capacitaciones y los talleres planteado y luego aplicar un post test.
Accidn 8: mejora continua

Ultima etapa de la estrategia N° 2, pero no la menos importante, en esta accion se
deben analizar los resultados negativos obtenidos en la evaluacion realizada en la accion 4y 5,

asi mismo se debe tomar acciones direccionadas a fortalecer las debilidades evidenciadas.

Beneficio: con la estrategia N° 2 se beneficia la empresa y los colaboradores; la
empresa ayuda a trasmitir su mision, vision y valores, contar con personal calificado y con
conocimientos en cada puesto de trabajo, incrementa la calidad de servicios para los usuarios
de su poblacion y sobre todo fortalece el compromiso de cada trabajador con la empresa; el
trabajador adquieren mayor conocimiento, fortalece su satisfaccion, mejora sus habilidades,
sera mas eficiente en sus actividades y permite mantenerse preparado para la toma de
decisiones y resolucion de problemas.
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Tabla 28
Cronograma de actividades

Dias

Detalle 10 20 30 4° 5o §° 70

Informacion interna de la empresa (Mision, Vision,
Valores y objetivos)

Capacitacion en manejo de conflictos
Capacitacion en habilidades blandas
Capacitacion en inteligencia emocional
Capacitacion en orientacién a resultados
La importancia del trabajo en equipo
Relaciones interpersonales

Taller en trabajo en equipo

Taller en liderazgo personal

Taller en manejo de conflictos

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia N° 3

Proponer estrategia de incentivos para mejorar el desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Programa de incentivos: Se realizara un programa de incentivos no econémicos con
el fin de mejorar la motivacion de los colaboradores para fortalecer el desarrollo de sus
actividades y comprometer al trabajador con la empresa, ademas con los incentivos no
econdmico se busca identificar al trabajador con la organizacion. Por otro lado, los trabajadores
que cumplan los objetivos establecidos, se colocard su nombre y apellidos en el corcho
informativo, indicando cual fue el objetivo que alcanzd durante el mes. Se premiard lo
siguiente: empleado del mes, cumplimiento de objetivos, superacion de objetivos, asi mismo

se realizara un almuerzo por el dia del trabajador y aniversario de la Municipalidad.

Tabla 29

Incentivos no econdémicos

Objetivos Incentivo Tiempo
Empleado del mes Reconocimiento Mensual
Cumplimiento de objetivos  Diploma de mérito Cada 6 meses
Superacion de objetivos Diploma de mérito Cada 6 meses

Fuente: Elaboracion propia
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Factores para reconocer al empleado del mes: Nivel de rendimiento, calidad de
trabajo, aportacion de soluciones, ideas, iniciativa, cooperacion, puntualidad, relaciones con

sus comparieros de trabajo. La siguiente figura muestra un ejemplo de reconocimiento.

MUNICIPALIDAD DE JOSE LEONARDO ORTIZ

Otorga el presente

RECONOCIMIENTO A
EMPLEADO DEL MES

Por su esfuerzo y trabajo excepcional durante el
1Y) & SRR EN N MR o . Te invitamos a que
continues asi, poniendo en alto nuestra ..............

Figura 27. Ejemplo de reconocimiento al empleado del mes

Fuente: Elaboracion propia
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= J1= 1 | N A We
p A= wi.v‘ RSN
o= gé /‘;,
’ NOMBRE: KLEIDY IZAMARY PALOMINO SAMAME

Por su dedicacion y constante esfuerzo en el mantenimiento de un optimo control de

inventarios, logrando superar los objetivos establecidos en un plazo de seis meses.

;%

T JV
M

........................ § 1 o R o e
Jefe de area u’ Gerente general

R uum”

b

7z

- ——

Figura 28. Ejemplo de diploma de mérito

Fuente: Elaboracion propia

Vale de consumo para el empleado del mes

Al empleado del mes, aparte de entregar su reconocimiento, se le brindara un vale de
consumo como aprecio de su buen desempefio durante su mes de trabajo. El vale puede ser de
un almuerzo familiar o un almuerzo personal, asi mismo puede ser consumido en uno de los

restaurantes que forman parte del convenio con la Municipalidad.
Vacaciones para el area que cumpla y supere los objetivos

Se plantea el cumplimiento y superacién de objetivos para cada area de la
Municipalidad, por cualquiera de los dos objetivos que sean cumplidos se les otorgara un
diploma de mérito a cada colaborador de dicha area, asi mismo se le dara dos dias de vacaciones
remunerados en el caso de ser solo cumplimiento de objetivos, pero si supera los objetivos se
le dard una semana de vacaciones remunerada, las mismas que lo pueden tomar después de
cumplir sus vacaciones cada afio, es decir si el empleado al afio tiene un mes de vacaciones y
su area cumplio con uno de los objetivos mencionados tendré el mes mas 6 dias o dos dias de

vacaciones durante el afio.
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Benéfico: el beneficio de los incentivos no econdmicos, es mantener motivado al
trabajador, comprometido a lograr sus objetivos, satisfacer sus necesidades y sobre todo que
los trabajadores se sentirdn apreciados en su centro de trabajo y cada dia lucharan por ser los

mejores con el fin de ganar uno de los incentivos.

Estrategia N° 4

Proponer la estrategia de comunicacion interna para mejorar el desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad De José Leonardo Ortiz

Comunicacién interna: la comunicacion interna tiene como proposito, mantener
comunicado al colaborador para que este pueda tener un desempefio eficiente en sus actividades

asignadas.
Accion 1: Corcho informativo

En el corcho informativo estara incluido: fecha de cumpleafios de los trabajadores,

capacitaciones, reuniones mensuales, fechas deportivas y todo lo que se considere necesario.

Se recomienda ubicar en el area social de la Municipalidad, con el proposito de que

los trabajadores se mantengan informados de cualquier acontecimiento.
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CORCGHO INFORMATIVO

9

EMPLEADO
DEL MES

Figura 29. Disefio del corcho informativo

Fuente: Elaboracion propia

Accidn 2: Kit de incorporacion de personal

Segun Bevegni (2018) sefiala que la rotacion de personal se produce durante los 45
primeros dias de la integracion del talento, y el 5% de los trabajadores abandonan la empresa

después de su primer dia de trabajo.

En el presente aporte se propone un plan de bienvenida para los nuevos colaboradores

de la Municipalidad distrital José leonardo Ortiz.
Accion 3: Realizar un video de bienvenida

Justificacion: realizar un video de bienvenida tiene como finalidad dar a conocer al
nuevo integrando los aspectos mas importantes de la institucion, como la misién, vision,

valores, objetivos establecidos y sobre todo lo que se espera recibir del nuevo trabajador.

68



Actividad: coordinacion con imagen institucional, el video debe ser impactante que
impresione al trabajador, se recomienda disefiarlo con un mes de anticipacion para las nuevas

convocatorias.
Accion 4: Pack de bienvenida (coordinar con imagen institucional)

Es importante sorprender al nuevo integrante de trabajo en su primer dia, para ello se
propone un pack de bienvenida detallandose cada uno de los productos y materiales. Todo esto

permitird que el trabajador se sienta valorado e importante dentro de la institucion.

El pack de bienvenida para el nuevo trabajador estarad conformado por un polo con el
logo de la Municipalidad, tomatodo de metal por 500 ml, USB de 2gb con el nombre de la
Municipalidad, agenda con el logo de la Municipalidad, lapicero con el nombre de la
Municipalidad, y una carta con el mensaje de bienvenida firmada por el gerente de la

Municipalidad.

El nuevo integrante al equipo de trabajo encontrara en su escritorio lo siguiente:
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Figura 30. Pack de bienvenida

Fuente: Elaboracion propia

e
@
-
=1
'O

o

Carta
De
bienvenida

Como parte de la comunicacion interna se tomara una foto al trabajador con el Pack

en su respectivo escritorio, asi mismo se colocara en el corcho informativo los siguientes datos:

Nombre y apellidos, &rea de trabajo, cargo, fecha de cumpleafios y la foto respectivamente.
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Tabla 30

Actividades y presupuesto (coordinar con imagen institucional y logistica)

Actividad Cantidad Precio Unitario  Periodo Costo total
Adquirir polos 50 Unidades S/ 30.00 Anual S/ 1500
Adquirir tomatodos 50 Unidades S/ 8.00 Anual S/ 400
Adquirir USB 50 Unidades S/ 12.00 Anual S/ 600
Adquirir agendas 50 Unidades S/ 3.00 Anual S/ 150
Adquirir tazas 50 Unidades S/ 2.00 Anual S/ 100
Adquirir lapiceros 50 Unidades S/ 1.00 Anual S/ 50
Adquirir sobres para 50 Unidades S/0.20 Anual S/10

cartas

TOTAL S/ 2, 810.00

Fuente: Elaboracién propia

Accion 5: Recorrido por las diferentes areas

Actividad: un representante del area de recursos humanos tendra la responsabilidad
de llevar al nuevo integrante a las diferentes areas, para la presentacion personal y cada uno

tenga conocimiento de quien es el nuevo colaborador y que cargo desempefiara.

Acciodn 6: Presentacion del jefe directo

Para finalizar el Kit de bienvenida, el jefe directo tendra la palabra para el recibimiento
correspondiente, presentando a cada uno de los integrantes del area que empezara a laborar el
nuevo trabajador, ademas es quien decidird en que espacio desempefiara sus funciones; este
debe ser adecuado que no obstaculice su labor de ninguna manera, asi mismo explicara cuales

son las funciones que desarrollara y que objetivos tiene que cumplir en un determinado tiempo.

Accion 7: buzon de sugerencias

Es atil para conocer las inquietudes y opiniones de los trabajadores, sin que este pueda
pasar por momentos incomodos al momento de dar una opinién. Se recomienda ubicar en el
area social de la Municipalidad, donde todos los trabajadores puedan tener acceso. Un buzon
de sugerencias es un canal de comunicacién que permite mejorar y solucionar las quejas de

usuarios y/o colaboradores, para ello como responsable serd Recursos Humanos.
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Figura 31. Buzon de sugerencia y reclamos

Fuente: Acrilicos LBM

Accion 8: Establecer reuniones mensuales

El proposito es para conocer cdmo van con la ejecucion de sus actividades, si existen
nuevas ideas, inquietudes o cualquier duda que presente el trabajador en su respectiva area de

trabajo.
Control de las estrategias planteadas

Murga (2018) afirma que “control del plan de marketing interno se realiza a través de
la medicion del clima organizacional, pues esto le permitira a la empresa tomar decisiones

acerca del avance en el cumplimiento de los objetivos™ (p.72).

Tabla 31
Escala de valoracion

A B C D

0.25 0.5 0.75 1

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32
Ficha de evaluacion

Indicadores Valores

A B C D

Politicas de trabajo
Incentivos no econdmicos
Trabajo en equipo

Relacién con compafieros
Relacion con jefe de trabajo
Cumplimiento de objetivos
Solucién de conflictos
Desarrollo personal

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 33
Resumen de actividades

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PERIODICIDAD

PRESUPUESTO

Estrategia de integracion

Estrategia de desarrollo
personal

Estrategia de incentivos

Estrategia de
comunicacion interna

TOTAL

Campeonato de futbol
(trofeos (2), Polos (24) y
cancha deportiva)
Parrillada

Insercion  del talento
humano discapacitado

Programa de capacitacion

Taller de liderazgo
Incentivos no econdmicos
Reconocimientos

Diploma de mérito
Actividad en  fechas
especiales  (Dia  del
trabajador, aniversario)
Crear un corcho
informativo

Buzdn de sugerencias

Reuniones mensuales

Video y kit de bienvenida

Oficina  general de
personal en coordinacion
con logistica

RR.HH

RR.HH
RR.HH
Imagen institucional en
coordinacion con RR.HH

Sub gerencia de Pymes en
coordinacion con RR.HH

Imagen institucional en
coordinacion logistica
Logistica

Oficina general de
personal

Imagen institucional en

coordinacion logistica

Fechas especiales

Trimestral

Trimestral

Mensual
Cada 6 meses
Unica vez

Unica vez
Unica vez

Mensual

Unica vez

S/ 480.00 (polos)
S/°240.00 (trofeos)
S/120.00 (Cancha
deportiva)

S/.300.00
S/.800.00

S/200.00
S/120.00
S/0

S/2,810.00
S/'5,070.00

Fuente: Elaboracion propia
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Relacion costo beneficio

Segun la Escuela de Posgrado GERENS (2017) sefiala que “El Centro Nacional para
la Calidad de la Educacidn de la Fuerza Laboral” en un estudio descubrié que, el crecimiento
de 10 % en los niveles de educacion de la fuerza laboral generaban 8.6 % de ganancia en la
productividad total. Asi mismo, un incremento de 10 % en el valor de los equipos, materiales
aumentd la productividad 3.4 %” (parr.10).

En el presente aporte cientifico se estima que a través de poner en accion las
estrategias de Endomarketing, mejorara el desempefio laboral en un 8% aproximadamente.
Evidentemente, los resultados o el beneficio de la propuesta son totalmente superior al costo
que pueda resultar. En cualquier empresa ya sea publica o privada con la implementacion de
programas de capacitaciones, coaching, incentivos para los trabajadores o cualquier
funcionario mejorara su desempefio laboral, contara con una perspectiva diferente y sobre todo
un mejor enfoque si recibe una informacion adecuada y actualizada que impacte en sus
habilidades, es decir, si el trabajador tiene las herramientas necesarias a su alcance y sepa
utilizarlo de una manera correcta, se solucionaran problemas conflictivos de una manera mas
Optima, se lograra tomar mejores decisiones y sobre todo su compromiso con sus actividades

sera de calidad.
Financiamiento

Las estrategias de capacitacion, taller, incentivos y las estrategias de comunicacion
interna seré financiado en su totalidad por la Municipalidad, por la suma de S/ 4, 230.00 soles.
Las estrategias de actividades extra laborales seran financiadas por los propios colaboradores

por la suma de S/ 840.00 soles, mas los costos de la parrillada.
V. Discusion

Los resultados se discutieron partiendo de los objetivos especificos hasta llegar al

objetivo general.

Identificar las estrategias de endomarketing que viene aplicando la Municipalidad de
José Leonardo Ortiz. EI 18% de los encuestados indicaron estar de acuerdo con la remuneracion
que reciben, sin embargo, el mayor porcentaje estuvo en desacuerdo, lo que genera

desmotivacién y bajo rendimiento en el desempefio del trabajador (Ver figura 10). Asi mismo
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el 35% indico que en su area de trabajo si tiene las posibilidades de tomar decisiones con el
propdsito de dar soluciones a cualquier situacion que se presente (Ver figura 12). EI 31% indico
conocer la mision, vision y valores de la Municipalidad (Ver figura 14), sin embargo, existen
cifras que son mayores a las mencionadas, puesto que la aplicacion actual del Endomarketing
es deficiente. Los resultados se asemejan a la investigacion de Rios (2018) en su investigacion
titulada “Estrategias de marketing interno para el mejoramiento de la calidad de servicios de la

empresa Corporacion Educativa Universidad E.ILR.L. Chiclayo 2018”.

Se lleg6 a los resultados donde se evidenciaron que el 45% de los encuestados
indicaron estar de acuerdo con la informacion que se les brinda la institucion y sobre todo que

el nivel de comunicacion es muy buena respectivamente.

Es asi, como se establecid el marketing interno que viene aplicando la Municipalidad,
donde se evidencio que los resultados son bajos, puesto que no hace el uso correcto del
Endomarketing. Segun Bohnenberger (2005), es importante que las organizaciones integren y
cuenten con personal altamente calificado para el desarrollo de sus actividades y sobre todo
que vele por la mejora de la institucion, debe ser evidente para los nuevos colaboradores el
buen clima laboral, el reconocimiento y sobre todo hacerles sentir motivados de integrar a la

empresa.

Diagnosticar el nivel de desempefio laboral que tiene el personal administrativo de la
municipalidad de José Leonardo Ortiz. EI 30% indico que su desempefio es evaluado por parte
de su jefe, permitiendo determinar las deficiencias para tomar decisiones en base a ello (Ver
figura 20). El 28% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo respecto si el colaborador
- jefe buscan mejorar el desempefio laboral, demostrando interés por mejorar las deficiencias
que atraviesan (Ver figura 21). Asi mismo, el 69% indico que tienen la posibilidad de
desarrollar actividades en areas diferentes, pero para ello necesitan estar preparados,
capacitados y sobre todo que gocen de un buen clima laboral (Ver figura 19). Los resultados
se relacionan con el estudio realizado por Jiménez y Gamboa (2016) Colombia, donde
mencionan que el Endomarketing aplicado al cliente interno es esencial para conocer todas las
necesidades con la finalidad de ofrecer un valor que permita familiarizar al trabajador con la
empresa. En Colombia las empresas estatales en su mayoria hacen uso del marketing interno
con el fin de lograr que sus trabajadores se encuentren satisfechos y sobre todo logren su

fidelizacidn y de esta manera mejorar la calidad de servicio de su comunidad.
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Describir las estrategias de endomarketing que mejoraran el desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz. EI 62% indico estar en
desacuerdo respecto a que la Municipalidad no les capacita antes de asignarles a su puesto
correspondiente, lo que genera que los colaboradores realicen sus actividades por conocimiento
propio (Ver figura 7). Asi mismo el 57% indico que la Municipalidad no toma interés por
satisfacer las necesidades de los colaboradores, generando no solamente desmotivacion, sino
también el incumplimiento de los objetivos organizacionales (Ver figura 13). El 52% indico
que la comunicacién interna no se desarrolla correctamente, causando conflicto entre
colaboradores, lideres, deficiente clima laboral, y sobre todo disminuye el nivel de desempefio
laboral (Ver figura 15). Asi mismo el 57% indico que no reciben capacitaciones de manera
frecuente que les permita fortalecer su conocimiento y asi puedan hacer frente a su entorno
ante cualquier circunstancia (Ver figura 18). Los resultados coinciden con la investigacion de
Escobar (2015) “endomarketing en las empresas de cable de la ciudad de Quetzaltenango”
concluyendo que el 64% de las empresas desconocen del endomarketing y también indican la
existencia de una comunicacion deficiente dentro de las empresas, ademas no se preocupan por

capacitar a su personal interno que es la base para mejorar el desempefio laboral.

Bohnenberger (2005) argumenta que el endomarketing “es tarea que desarrolla una
organizacion con el propdsito de satisfacer las necesidades del cliente interno y sobre todo

prepararlo para demostrar eficiencia en sus actividades a desarrollar” (p. 37).

Por estas razones encontradas en los resultados que responden al objetivo N° 3, es
importante proponer estrategias de marketing interno respecto a programas de capacitaciones
y también a mejorar la comunicaron y sobre el clima laboral con el fin de satisfacer las

necesidades del personal colaborativo.

A partir de los hallazgos encontrados, podemos decir que se acepto la hipdtesis de
trabajo; las estrategias de endomarketing si fortalecen el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019.

VI. Conclusiones

Se concluye que las estrategias de endomarketing fortaleceran el desempefio laboral
de la Municipalidad, debido a que estdn fundamentadas de acuerdo a las necesidades de la

institucién, aportando al desarrollo personal, integracion y comunicacion interna. Asimismo,
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estas estrategias son primordiales para el mejoramiento del desempefio laboral, generando

mejores resultados para la empresa.

Se identifico las estrategias de endomarketing que viene aplicando la Municipalidad,
las cuales se basan en: remuneracion econdmica (18%), toma de decisiones (35%) y respecto
al conocimiento de la informacién interna de la Municipalidad (31%). Esto engloba un
deficiente desempefio laboral ya que los resultados no son muy buenos, por lo cual los

trabajadores demuestran deficiencia en sus actividades.

Se diagnosticd que el nivel de desempefio de los colaboradores de la Municipalidad
es un factor que se tiene que mejorar, dado que no existen buenos resultados, solamente el 30%
indica que son evaluados con el fin de medir de su rendimiento, ademas el 28% indica que
busca mejorar su desempefio laboral, sin embargo existe una cifra que debe mejorarse
continuamente, esto debido a la falta de endomarketing que le permita a los trabajadores

desarrollar sus actividades con mayor eficiencia.

Las estrategias de endomarketing para la Municipalidad, debe enfocarse en
estrategias de integracion, asi como realizar programas de capacitaciones, incentivos laborales,

asimismo, es necesario mejorar la comunicacion interna de la Municipalidad.
VII. Recomendaciones

Se recomienda al Gerente de la Municipalidad poner en marcha las estrategias de
endomarketing que fortaleceran el desempefio laboral, debido a que estan fundamentadas de
acuerdo a las necesidades de la empresa, aportando al desarrollo personal, integracion y
comunicacion interna. Asimismo, estas estrategias son primordiales para el mejoramiento del

desempefio laboral, generando mejores resultados para la empresa.

Es necesario que el Gerente de la Municipalidad, busque nuevas estrategias con el
propdsito de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente interno. Con la finalidad de mejorar el

desempefio laboral de los colaboradores y se pueda conseguir los objetivos establecidos.

Se recomienda al Gerente de la Municipalidad mejorar los programas de capacitacion,
comunicacion interna, haciendo uso de las estrategias de endomarketing. Ademas, buscar

nuevas estrategias que permitan satisfacer las necesidades de los colaboradores.
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Se recomienda al Gerente de la Municipalidad realizar un mejor uso en cuanto a las
estrategias de endomarketing aplicadas, analizar las necesidades de los colaboradores y lograr

su satisfaccion.
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IX. ANexos

Anexo N°1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

¢Cudles son las estrategias de endomarketing
para fortalecer el desempefio laboral del
personal administrativo de la municipalidad de
José Leonardo Ortiz - Chiclayo 2019?

Problemas especificos

¢Cuéles son las estrategias de endomarketing
que viene aplicando la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019?

¢Cual es el nivel de desempefio laboral que
tiene el personal administrativo de la
municipalidad de José Leonardo Ortiz -
Chiclayo 2019?

¢{Como las estrategias de endomarketing
mejoraran el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019?

Proponer estrategias de endomarketing para
mejorar el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019.

Objetivos especificos

Identificar las estrategias de marketing interno
que viene aplicando la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019

Diagnosticar el nivel de desempefio laboral que
tiene el personal administrativo de la
municipalidad de José Leonardo Ortiz -
Chiclayo 2019.

Describir las estrategias de endomarketing que
mejoraran el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019

H1: Las estrategias de endomarketing si fortalecen el
desempefio laboral del personal administrativo de la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo
2019

Ho: Las estrategias de endomarketing no fortalecen el
desemperio laboral del personal administrativo de la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz — Chiclayo
2019

VI: Endomarketing

VD: Desempefio laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°2: Cuestionario

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL INTERNO DE LA MUNICIPALIDAD
JOSE LEONARDO ORTIZ

Instrucciones: El desarrollo de la informacion que aqui se muestre sera protegido y solamente
con fines de investigacion, por favor lea atentamente y marque con un aspa (X) hasta qué punto
esta en desacuerdo o en acuerdo con los siguiente enunciados. La participacién es totalmente

voluntaria y anénima, por lo que le rogamos la maxima sinceridad.

Total Desacuerdo (1) En Desacuerdo (2) Indiferente (3) De Acuerdo (4) Total Acuerdo
(5).

Datos generales

1. Sexo
a) Masculino b) femenino
2. Edad 3. Grado de instruccion
a) 18 a 25 afios a) Primaria
b) 26 a 30 afios b) Secundaria
c) 31a35afios c) Técnico
d) 36 a40 afos d) Universitario
e) 40amas

Preguntas del cuestionario

1. ¢La Municipalidad lo capacitd, antes de asignarle el puesto que desempefia?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Total Desacuerdo
2. ¢La Municipalidad ofrece oportunidades para que usted pueda potenciar su
conocimiento?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
c) Indiferente
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d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢Ud. Considera que el proceso de seleccion que aplica la Municipalidad es la correcta?
a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢ EL sueldo que recibe, esta acorde con sus actividades que desarrolla?

a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢ Considera que los ascensos deben ser evaluados de acuerdo a su desemperio laboral?
a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

¢) Indiferente

c) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢La Municipalidad le ofrece la posibilidad de tomar decisiones concernientes al
desarrollo de sus funciones?

a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢Ud. Considera que la Municipalidad recolecta informacion acerca de sus
necesidades, para poder satisfacerlas?

a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo
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8. ¢Ud. Conoce la misidn, vision y valores de la Municipalidad?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Total Desacuerdo
9. ¢Ud. Esta de acuerdo con la comunicacion interna de la Municipalidad?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Total Desacuerdo
10. ¢Ud. Considera que la municipalidad cuenta con los recursos necesarios en cada area?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A Veces
d) Casi Nunca
e) Nunca
11. ;Ud. Considera que las funciones asignadas a cada trabajador son ejecutadas
correctamente?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Total Desacuerdo
12. ¢Considera que la Municipalidad cuenta con programas de capacitaciones para sus
trabajadores?
a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Total Desacuerdo

13. ¢Considera que podria ser rotado de area para realizar otras funciones?
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14.

15.

16.

a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢Ud. Considera que su jefe evalta el desempefio laboral?
a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢ Considera que el trabajador vy el jefe, buscan fortalecer el desempefio laboral?
a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

¢ Considera que la Municipalidad recompensa el talento de sus trabajadores?
a) Total Acuerdo

b) Acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

88



Anexo N°3: Alfa de Cronbach
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Anexo N°4: Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

ASPECTOS GENERALES

¢ El Instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario.

¢ Los Items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

e Los items estdn distribuidos en forma légica y secuencial.

e El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

® e e B
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Email:
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Anexo N°5: Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

ASPECTOS GENERALES SI

e El Instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario.

e Los Items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

e El numero de items es suficiente para recoger la informacién. En

o Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial. >(
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afadir. X

VALIDEZ

APLICABLE >< NO APLICABLE

Observaciones:

/(AS @ 0/}/47,’7/27‘7 3

VALIDADO POR: Fecha: v
ENIIQUE Jwbos Vboco fonnés 24/o04yz0/9

Email:

L Cl

NO
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Anexo N°6: Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

ASPECTOS GENERALES SI
¢ El Instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario, X
¢ Los ltems permiten el logro del objetivo de Ia investigacion, ><
¢ Los items estin distribuidos en forma lgica y secuencial. X

¢ Kl nimero de items es suficiente para recoger la informacion, En
caso de ser negativa su respuesta, sugiers los items a afadir, X

VALIDEZ
APLICABLE X NOAPLICABLE
Observaciones
Conea) v ¥dorcoudls
VALIDADO POR Fecha: 3¢ ol 40

Hg. G Tknla ey Thamdy,

Email
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Anexo N°7: Evidencia fotografica

Figura 32. Evidencia fotografica dentro la oficina de la Municipalidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°8: Evidencia fotografica

Figura 33. Evidencia fotografica en el Area de control patrimonial de la

Municipalidad

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N°9: Evidencia fotografica

Figura 34. Evidencia fotografica en el Area administrativa de la
Municipalidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°10: Evidencia fotogréafica

J|

Figura 35. Evidencia fotografica con la Sub Gerente de Registro Civil

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°11: Evidencia fotogréafica

Figura 36. Evidencia fotogréafica con el Sub Gerente de Educacion Cultura y

Deporte

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N°12: Evidencia fotogréafica

Figura 37. Evidencia fotografica con la Secretaria de Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13: formato de evaluacion de desempefio

Instrucciones: antes de iniciar la evaluacion, lea detenidamente y si tiene dificultades
consulte inmediatamente con el encargado de personal.

Recuerde que los rangos de puntaje para para medir el desempefio del evaluado son los
siguientes:

No aceptable (1), Regular (2), Bueno (3), Muy bueno (4), Excelente (5)

Avrea de desempefio No Regular | Bueno | Muy Excelente Puntaje
aceptable bueno
1 2 3 4 5

Orientacion de resultados

Cumple con sus funciones asignadas

Realiza un volumen de trabajo
aceptable.

Relaciones interpersonales

Evita los conflictos

Brinda orientacion adecuado a sus
compafieros

Calidad

Demuestra amabilidad y respeto en
el trabajo

Demuestra su profesionalismo

No requiere supervisién

No comete errores

Trabajo en equipo

Muestra aptitud para integrarse al
equipo

Iniciativa

Soluciona problemas de manera
oportuna

Inicia sus actividades sin esperar
ordenes

Organizacion

Organiza su tiempo

Muestra interés por alcanzar sus
metas

Puntaje final

Firma del evaluador Comentarios

Fuente: Elaboracién propia
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