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Resumen

La presente investigacion titulada “Endomarketing para la gestion del clima laboral del
restaurante Itadakimasu, Chiclayo 2019” tuvo como objetivo general determinar de qué manera el
endomarketing permitiran el mejoramiento de la gestion del clima laboral del restaurante
Itadakimasu, Chiclayo 2019. En los resultados se pudo evidenciar que el nivel de confianza a la
hora de tomar iniciativa es regular y esto recae con un 43% de los encuestados, asi mismo un 57%
esta deacuerdo de que las capacitaciones inciden en el desempefio laboral un 14% desea recibir
capacitaciones de gastronomia, un 29% en cultura y servicio y un 57% no sabe en qué temas
capacitarse, por otro lado, se evidencio que un 29% de los colaboradores no sienten que el
restaurante mide el tiempo y productividad en el servicio ofrecido. Por los resultados evidenciados
se concluyo en desarrollar estrategias Optimas de endomarketing para implementar en el
restaurante Itadakimasu, de esta manera mejorar el clima laboral que actualmente.

Los instrumentos que se han utilizado en la investigacion es la encuesta que consta de 18
preguntas que todos los colaboradores respondieron de manera libre. Todos los resultados que se
han recolectado mediante la encuesta fueron procesados a Excel, esta herramienta nos permitira
analizar los resultados para obtener conclusiones, de esta manera dar recomendaciones que
favoreceran al estudio.

Palabras claves: Endomarketing, motivacion, comunicacion interna, desempefio laboral,

satisfaccion laboral.



Abstract

The present research entitled "Endomarketing for the management of the work environment of the
restaurant Itadakimasu, Chiclayo 2019" had as general objective to determine in what way the
proposal of endomarketing will allow the improvement of the management of the work
environment of the restaurant Itadakimasu, Chiclayo 2019. In The results showed that the level of
confidence when taking initiative is regular and this falls with 43% of the respondents, likewise
57% agree that the training affects job performance, 14% wish to receive gastronomy training,
29% in culture and service and 57% do not know what subjects to train on, on the other hand, it
was evidenced that 29% of employees do not feel that the restaurant measures time and
productivity in the service offered. Due to the evidenced results, it was concluded to develop
optimal endomarketing strategies to implement in the Itadakimasu restaurant, in this way to

improve the work environment that currently exists.

The instruments that have been used in the research is the survey that consists of 18 questions that
all the collaborators answered freely. All the results that have been collected through the survey
were processed into Excel, this tool will allow us to analyze the results to obtain conclusions, in

this way to give recommendations that will favor the study.

Keywords: Endomarketing, motivation, internal communication, job performance, job

satisfaction.
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l. Introduccién

El endomarketing o marketing interno viene siendo una herramienta muy util e importante
en las empresas actualmente, ya que esta reconoce al empleado como cliente interno y busca crea
estrategias para retener y mejorar la comunicacién y relacion entre todos los trabajadores. Para
logar empleados cien por ciento motivados y comprometidos es necesario recurrir al
Endomarketing, pues este proceso de gestion ciclico y continuo promueve la motivacion de los
trabajadores, el mejoramiento del clima organizacional y la obtencién de un mayor grado de lealtad
y compromiso en la relacion empresa y trabajador.

El endomarketing busca gestionar un clima laboral apropiado, siendo esta una necesidad
de toda organizacion, donde sostiene a los colaboradores con una misma filosofia en la
organizacion, haciendo que estos encaminen todos sus esfuerzos al logro de objetivos, motivados
y vinculados con la empresa, la estrategia del endomarketing busca potenciar la gestion de recurso
humano, para retener al capital humano estratégico de la organizacion, contribuyendo de este modo
a la mejora de resultados y su competitividad. En esta cadena causal entre endomarketing y clima
laboral, las practicas de recursos humanos juegan un papel protagonista debido a que permiten la
adquisicion, retencion y desarrollo de los empleados con mayor potencial para contribuir en el
desempefio organizativo.

La presente investigacion propuso crear estrategias basadas en endomarketing para mejorar
el clima laboral en el restaurante Itadakimasu. Las estrategias que se van a proponer permitira al
restaurante mejorar la comunicacién y relacion con sus colaboradores, fomentando asi confianza
para la toma de decisiones e iniciativa, de esta manera lograr que todos los colaboradores
encaminen todos sus esfuerzos y satisfaccion al cliente externo.

En esta investigacion nacio el interés reflejado en la siguiente formulacion del problema de
la investigacién: ¢De qué manera el endomarketing permitira el mejoramiento de la gestion del
clima laboral del restaurante Itadakimasu, Chiclayo 2019?, para dar respuesta se propuso como
objetivo general determinar de qué manera el endomarketing permitird el mejoramiento de la
gestion del clima laboral del restaurante ltadakimasu, Chiclayo 2019. Para tal propdsito se
muestran los siguientes objetivos especificos: diagnosticar el nivel de informacion a través de una
técnica de campo para la formulacion de estrategias de endomarketing, determinar las incidencias
del clima laboral del restaurante Itadakimasu y disefiar estrategias de endomarketing para el

restaurante Itadakimasu



Adicionalmente, la investigacion tuvo como formulacion de hipétesis la siguiente
afirmacion: El endomarketing permitira la gestion del clima laboral del restaurante Itadakimasu,
Chiclayo 20109.

Itadakimasu, es un restaurante de comida japonesa, pues todos los platos que ofrece son
platos tipicos del pais de Japdn, la duefia del restaurante es de descendencia japonesa (Tani Misako)
lo cual esto le ha servido como ventaja para poder diferenciarse y brindar un sabor Unico y original
en todos sus platos que ofrece el restaurante, actualmente Itadakimasu viene siendo el sitio mejor
puntuado en el distrito de Chiclayo y viene compitiendo con cinco restaurantes mas del mismo
rubro para lograr posicionarse y liderar en el mercado chiclayano .

La investigacion presenta las siguientes justificaciones del estudio:

Tiene justificacién tedrica porque en esta investigacion fue respaldada en elementos
tedricos descrito por diferentes autores que fundamentan la razon de ser de esta investigacion por
estudios ya realizados respecto al endomarketing y a la influencia que esta puede tener para el
mejoramiento del clima laboral.

Tiene justificacion social por que las estrategias que se propondran sera para el beneficio
tanto del restaurante, colaboradores y cliente externo.

El restaurante al igual que los colaboradores seran beneficiados, porque las estrategias que
se aplicaran ayudaran al restaurante a aumentar la productividad, a fidelizar al cliente interno, de
esta manera conseguir que ellos se identifiqguen con la empresa.

El restaurante al tener correctamente gestionado el entorno laboral como beneficios
obtendré: calidad de servicio, prestigio y rentabilidad.

El cliente externo porque este recibe los esfuerzos que se han inculcado al colaborador,
dando a si la mejor atencion, con la eficiencia que ellos esperan, a tal punto de llenar todas sus
expectativas en cuanto al servicio que ofrece el restaurante, de esta manera conseguir satisfaccion
en el cliente externo y lograr fidelizarlos atraves de los colaboradores del restaurante.

Adicionalmente, es importante tener dentro del restaurante Itadakimasu a trabajadores
capacitados, motivados, satisfechos y sobre todo comprometidos con los objetivos que la empresa
tiene, ademas importante conocer acerca de la influencia que el endomarketing puede tener en el
clima laboral del personal del restaurante, ya que especialistas de comunicacion interna recalcan

que existe una relacion directa entre el clima laboral y la productividad.



Dentro de las limitaciones del estudio, el objeto de estudio son los clientes del restaurante
Itadakimasu, a los cuales se les abordo con una encuesta para que brinden informacion sobre su
ambiente laboral, qué relacion existe entre ellos, sobre la comunicacién interna, capacitacion y
motivacidn; si todos esos factores influyen en su productividad y en la toma de decisiones. esta
encuesta se realizo en el mismo restaurante en estudio y algunos de los colaboradores mostraban

prisa, adicional a esta limitacién los recursos financieros fueron asumidos por la investigadora.

Il.  Marco Tedrico.
2.1 Antecedentes bibliograficos:

Contexto Internacional

Caro y Rodriguez (2014), hicieron una tesis titulada “Disefio de un plan de endomarketing
como estrategia de fidelizacion y de reconocimiento de marca en los colaboradores de annar
diagnostica import S.A.S.” tuvo como finalidad elaborar un plan de endomarketing donde se
trabajara para mejorar los canales de comunicacion. El tipo de estudio empleada fue descriptivo
de corte cuantitativo, con una muestra de 235 trabajadores de la compafiia Annar Diagndstica,
distribuidos entre Gerente general, Gerentes de departamento, coordinadores, personal
administrativo, personal operativo. Segun los resultados se concluyd que a pesar de que los
colaboradores de Annar Diagnostica Import S.A.S expresan un buen nivel de motivacion y de
compromiso para lograr los objetivos estratégicos de la organizacion, se evidencian problemas
criticos en comunicacion interna y de gestion del recurso humano. El plan estara dirigido a ofrecer
una comunicacion asertiva hacia todas las areas con el fin de favorecer la Integracion de la
organizacion con y entre sus colaboradores, esto implica mejorar la comunicacion vertical,
horizontal y diagonal, fomentar el trabajo en equipo, propiciar el rompimiento de las barreras
existentes entre las areas y niveles, y crear un clima de colaboracion y apoyo para el cumplimiento
de los objetivos comunes. Asi mismo se determind que el modelo de endomarketing basado en
los conceptos del modelo Berry busca el empefio por atraer talento, ofrece una vision sencilla que
ha de ser comunicada con pasion y frecuencia y sirve para mantener emocionalmente a las personas
en laempresa, prepara a las personas para el desempefio mediante entrenamiento continuo, fomenta
el trabajo en equipo que promueva el buen clima laboral: liderazgo de equipo, compartir objetivos,
permite el conocimiento de las necesidades de los clientes internos y por ultimo permite realizar la

medicion y el reconocimiento en los sistemas de evaluacion.(p.71)



Los autores toman en su investigacion el modelo Berry, ya que es una pieza fundamental
dentro del endomarketing, para tener empleados satisfechos, fidelizados es importante tener en
cuenta dos aspectos: tratar las tareas como un producto y buscar el involucramiento y la
participacion del empleado. Considero la importancia de estos aspectos porque permitirad orientar
y desarrollar actitudes positivas.

Rosales (2015), en su tesis denominada “Endomarketing para mejorar el servicio al cliente
en los colegios privados del municipio de Santo Toméas la Unién, Suchitepéquez”. tuvo como
objetivos establecer la situacion actual con respecto a comunicacién, motivacion, lealtad, e
identificacion de los colaboradores hacia los centros educativos del municipio de Santo Tomas La
Unidn, Suchitepéquez. el disefio de investigacion que se utilizo fue de tipo descriptivo, la muestra
tomada fue de 229 personas, incluidos directores, personal docente y administrativo. En sus
resultados mas destacados se encontrd que el 77% de colaboradores considera que en el colegio
donde labora no se esfuerzan por mejorar el ambiente del personal. De igual forma la mayor parte
del personal docente y administrativo determina con un 83% que no se les estd dando la
importancia necesaria dentro del colegio. Lo cual determina que el endomarketing no esta siendo
contemplado dentro de la gestion de estas empresas. Asi mismo un 63% padres de familia y/o
encargados no percibe motivacion en los colaboradores en el area de trabajo, es por ello que un
75% entre ellos padres de familia consideran que no se sienten satisfechos con la atencion que
reciben.

Se llegé la conclusion que el endomarketing es una herramienta que al ser aplicada ofrece
mayor apoyo empresarial, por medio de estrategias que van enfocadas a enriquecer la
comunicacion interna, en elevar la motivacion de los colaboradores, aumentar los conocimientos
y lograr que ellos sean parte de la empresa, es asi como se logra el mejoramiento del servicio al
cliente. (p.63).

El endomarketing como herramienta para los colegios privados permite la formacion del
empleado, también cuando se tienen constante motivacion, se consigue la satisfaccion de ellos para
fortalecer las relaciones internas, mantener un buen clima laboral, elevar la satisfaccion en el
cliente interno para lograr un servicio al cliente de calidad.

Contexto Nacional

Castro y Ramon (2017), en su tesis titulada “Influencia del clima laboral en el desempefio

de funcionarios de negocios del segmento exclusivo de una empresa bancaria en Lima — 2016”.
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tuvo como objetivo determinar la influencia del clima laboral en el desempefio de los funcionarios
de negocios del segmento exclusivo de una empresa del sector bancario en Lima. El tipo de
métodos y anélisis empleado fue de tipo cualitativo, no experimental y transversal descriptiva, con
una muestra de 80 empleados. Asi mismo detallan que la autorrealizacién, es la apreciacion del
trabajador respecto a las posibilidades que tiene en la empresa para su desarrollo profesional y
personal, a pesar que esta apreciacion es favorable en los resultados no influye de manera
totalmente favorable en el desempefio de los funcionarios de negocios segmento exclusivo, en
aspectos como son la cantidad y calidad de su trabajo, los clientes no se sienten satisfechos al 100%
con la atencién que reciben de sus funcionarios. Se puede comprobar que la supervision que realiza
la empresa es considerada adecuada por los funcionarios de negocios segmento exclusivo, ellos
sienten respaldo y apoyo por parte de sus jefes, y se comprueba que, si tienen conocimiento del
puesto y cumplen con su desempefio de acuerdo a lo solicitado por la empresa, sin embargo, los
clientes no sienten la satisfaccion en la atencion segun lo ofrecido por la empresa. (p.172),

Si bien es cierto la autorrealizacion viene siendo un ente positivo para las empresas porque
es un camino que permite autodescubrimiento acerca de nuestras capacidades y aptitudes, pero
esto no es suficiente para que los colaboradores no se sientan satisfechos. Si bien es cierto los
empleados deben sentirse orgullo de lo que hacen, de lo que pueden lograr y sobre todo tener el
respaldo y motivacion de sus subordinados.

Solano (2017), en su tesis titulada “Clima organizacional y desempefio laboral de los
trabajadores de la Gerencia Territorial Huallaga Central - Juanjui, afio 2017 ”. tuvo por objetivo
general determinar relacion entre clima organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores
de la Gerencia Territorial Huallaga Central, la investigacion fue de tipo descriptivo y correlacional,
con una muestra de 20 colaboradores. En los resultados se pudo evidenciar que el clima
organizacional en un 50% dicho resultado es suscitado por las deficiencias presentada en las
dimensiones estructura, comportamiento organizacional y relaciones interpersonales. Con respecto
al desempefio laboral de los colaboradores de la Gerencia Territorial Huallaga Central — Juanjuli,
es regular en un 55%, esto se debe a que se evidencia falta de conocimiento en cuanto a las
actividades de trabajo realizados por los nuevos trabajadores. A si mismo se pudo evidenciar una
relacion directa y significativa entre las variables, debido a que los colaboradores no cuentan con
un espacio suficiente y comodo para hacer su trabajo de forma adecuada, y en momentos no se

sienten satisfechos en el ambiente donde trabajan, asimismo en la gerencia donde laboran no existe
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una jerarquia organizacional que permite identificar el puesto de trabajo de cada uno de los
colaboradores. Se concluyé que el inadecuado clima organizacional de la gerencia territorial
Huallaga central- Juanjui se debié al incumplimiento de las funciones, por la falta de
responsabilidad en cuanto al tiempo oportuno de las funciones efectuadas. Asimismo, las
relaciones interpersonales entre los colaboradores es la inadecuada causando distinciones entre los
mismos. El desempefio laboral mantiene un nivel regular, debido a la capacidad de analisis de los
colaboradores, ademas a las actitudes, el personal se muestra empético con las recomendaciones
que el jefe realiza, no siguen con las especificaciones brindadas por el jefe inmediato sin ningun
cuestionamiento, y en muchos casos el colaborador no tiene actitud positiva hacia el desarrollo de
su trabajo

Mantener un buen clima laboral dentro de una empresa es muy importante ya que depende
de esta el desempefio o rendimiento laboral, si bien es cierto las empresas deben invertir para la
mejora y complementacion en el ambiente laboral, crear relaciones intrapersonales, mejorar la
comunicacion interna, capacitarlos, crear lazos de confianza para que los colaboradores ayuden en
la realizacion de los objetivos planteados por la empresa, de tal manera que se vuelvan productivos
y eficientes siempre identificandose con la empresa.

Contexto Local

Davila (2017), en su tesis titulada “Programa de endomarketing y comunicacion aplicado
en el instituto Juan Mejia Baca — Chiclayo”. El trabajo de investigacion pretendié desarrollar el
programa de comunicacion y endomarketing, como actividades dentro de un proceso planificado
y estructurado, dentro del procesos administrativos y de gestion, especificamente en una institucion
educativa, puntualmente de nivel superior. Programa que permitiria un crecimiento de la imagen
corporativa, asi como el mismo desarrollo institucional con sus objetivos de mercado. La
investigacion fue de tipo Explicativo — Aplicativo, de disefio cuasi experimentales, con una muestra
de 64 personas, dentro de ellas docentes, personal de apoyo y administrativos. Los resultados mas
relevantes se encontraron que un 43% considera regular su ambiente o atmosfera laboral, por otro
lado, en cuanto a motivacion se encontrd que 43% se encuentra regularmente motivado y un 39%
se encuentra desmotivado, en cuanto a comunicacion se evidencio que un 39% califica indiferente
la comunicacion con su jefe inmediato.

En conclusién se disefid el programa tactico estratégico que contemplé el uso de

herramientas e instrumentos que permitieron elevar la percepcién y revaloracion de los elementos
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comunicativos, gestion y de relaciones en la comunidad institucional, los que en su afan
mercadologico cumplieron en cierto nivel el indicador hasta alcanzar un potencial cuantificable y
proyectivo para subsiguientes operaciones e investigaciones en el campo de la comunicacion
interna y de las organizaciones pertenecientes al segmento educativo. Como resultado a la
aplicacién del programa tactico- estratégico de Comunicacion interna y Endomarketing, la
evidencia del “despertar” o reactivar de sus elementos que lo componen organicamente, empleados
0 colaboradores con afan de producir mas eficientemente, méas dirigidos al conocimiento de sus
derechos y obligaciones, mayor frecuencia de contacto con actividades programadas. EI empleo
de los recursos comunicacionales e informativos se evidencia con frecuencia, una activacion
sensorial al uso de los espacios de rutina, considerados como “lugares familiares”. Estos elementos
vivos, como consecuencia de las actividades y el involucramiento de cada pieza clave en el
mecanismo de convivencia corporativa y de produccion de los servicios. (p.72), la importancia de
la comunicacion un elemento del endomarketing es que ayuda en lo que es la eficiencia de los
trabajadores, es decir tratar de involucrar al empleado en cada actividad, capacitarlos para que
estén preparados y sobre todo fidelizarlos, para que estos no solo trabajen bajo presion, sino que
ellos tomen la iniciativa de lograr cada objetivo q sea beneficioso para a empresa.

Santamaria y Zefia (2015), hicieron una tesis titulada “Percepcion del clima laboral de los
trabajadores de una entidad universitaria. 2015”. En la investigacion se buscé identificar la
percepcion del clima laboral, ademas de determinar la percepcion sobre autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervisién, comunicacion y condiciones laborales en los trabajadores de
una entidad universitaria. El tipo de estudio de la investigacion fue cuantitativo, con una muestra
de 89 trabajadores. Los resultados relevantes demostraron que el 34.83% de la poblacion, percibe
el clima laboral como muy favorable, mientras que el 23.60% lo percibe como muy desfavorable
y el 10.11% como desfavorable. Entre las dimensiones que requieren ser modificadas se tiene,
supervision 13%, comunicaciéon 20% Yy condicionales laborales 20%, porcentajes que son
alarmantes a nivel organizacional, debido que son areas que deben ser destacadas para el mejor
funcionamiento relacional dentro de la entidad estudiada, situacion que puede ser abordada tras el
manejo del talento humano de forma responsable en la organizacion.

A si mismo se concluyd que la percepcion desfavorable y muy desfavorable debe
corregirse, porgue de lo contrario, existiria en el personal, falta de compromiso con sus actividades

laborales, sus relaciones interpersonales disminuirian y no se sentirian coémodos en el lugar de
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trabajo (p.38). Por otra parte, seria pertinente potenciar el clima laboral con el manejo del talento
humano en la organizacion, el cual se orienta a buscar la calidad de vida en el trabajo; ya que ésta
representa el grado en que los miembros de la organizacion pueden satisfacer sus necesidades
personales con la actividad en la organizacion. En primera instancia, se tiene que trabajar con quien
administra el talento humano para orientarlo, ademas para que el personal que esta laborando en la

empresa se sienta contento y coémodo.

2.2 Bases tedrico-cientificas.

2.2.1 Modelo Berry

En la investigacién de los modelos explicados y expuestos por escritores tedricos
reconocidos en el tema de endomarketing, se encontrd que en base a los estudios elaborados por el
autor Regalado et al. (2011), determiné que los modelos importantes en el tema y citados por dicho
autor son el modelo de Berry y el modelo de Grdnroos, ya que fueron los primeros y mas antiguos
en definir el endomarketing.

El autor Regalado et al. (2011), toma el modelo Berry como uno de los primeros y mas
importantes del endomarketing, ya que fue Berry quien en 1981 definié o considero al empleado
como un cliente interno, el objetivo del modelo es tener a los empleados satisfechos y para que eso
se lleve a cabo se tienen que cumplir dos requisitos importantes: tratar las tareas como producto y
la involucracion y participacion de los clientes internos a un grado mayor.

Cabe resaltar ademas que el modelo se elaboré con la finalidad de que se desarrolle
actitudes orientadas al cliente interno, ya que ellos seran quienes mejoraran la calidad de servicio,
ademas satisfacer a los clientes externos para atraer y retenerlos hasta llegar a la fidelizacion. En
conclusion, para tener colaboradores satisfechos y fidelizados primero se tiene que encargar del

personal interno, ya que ellos seran quienes se encarguen de los clientes externos (p.24).
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Figura 1: Modelo de Berry
Fuente: Berry (1981), citado por Regalado et al. (2011)

2.2.2. Modelo de Grdnroos

Gronroos citado por Regalado et al. (2011), describio otro objetivo importante del
endomarketing. En 1990 Gronroos defendio y recalcd que las satisfacciones de los clientes
externos se logran a través de los clientes internos, es por ello que las empresas deben centrar su
atencién y conciencia primeramente a ellos, ya que los clientes internos van a demostrar al cliente
externo todas las actitudes inculcadas por la empresa al cliente externo.

Este modelo es méas especifico ya que apunta a las técnicas de mercadeo, como el desarrollo
y la informacion anticipada que se les tiene que entregar a los clientes internos antes de las
campafas publicitarias como una alternativa para tener a los clientes internos motivados y
orientados al cliente externo. Este modelo busca el involucramiento del personal interno a partir
de la informacién para que ellos identifiquen la importancia de su funcién en el proceso, estas
acciones llevan a lograr una ventaja competitiva atraves de los clientes internos conduciendo a

aumento de las ventas y de la rentabilidad empresarial (p. 25)
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Figura 2: Modelo de Grénroos.
Fuente: Gronroos, citado por Regalado et al. (2011)

2.2.3 Modelo de Rafig y Ahmed

Los autores Rafiq y Ahmed, citados en Regalado et al. (2011), basan su modelo tomando
en cuenta el modelo de Berry y el modelo de Grénroos para definir y explicar que para lograr la
motivacion del personal interno las organizaciones deben crear o desarrollar actividades con el
objetivo de alcanzar satisfaccion en el trabajo.

La motivacion junto a la delegacion del poder para la toma de decisiones
(empoderamiento), esto interviene de manera positiva en la satisfaccion laboral lo que se asocia
con la orientacion al cliente y crea en forma indirecta, la satisfaccion del cliente externo. cabe
recalcar que la motivacion del personal interno da como resultado el Empowerment
(empoderamiento), que redunda tanto en la calidad de servicio como tambien en la satisfaccion del
cliente. Cabe mencionar que en la figura N°3 se muestra que el centro del modelo por dichos
autores se encuentra la orientacion al cliente, pues esta refleja la regla o el mandato establecido por
la literatura acerca del marketing interno con la finalidad de alcanzar la satisfaccion del cliente

externo y los objetivos establecidos por la empresa. (p.26)
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Figura 3: Modelo de Rafiq y Ahmed
Fuente: Rafiq y Ahmed, citado por Regalado et al. (2011)

2.2.4 Modelo de mercadeo interno de Fuentes Jiménez

El autor, Fuentes, J.(2009), sugiere que el responsable de la ejecucidn sea el departamento
de Recursos Humanos; por que en la literatura se sugiere como alterntativa la coordinacion de
trabajo sea hecha por el departamento de marketing y el sugiere que en la empresa el area de
recursos humanos lleve acabo la ejecucion de la actividad, ya que este departamento tiene todos
los recursos disponibles para que se torne en realidad. Asi mismo constatd que una accion
estrategica de recursos humanos incluye diversas acciones de marketing, pero si no existe una
filosofia orientada al cliente interno o externo el proceso no es completado.El autor recalca que el
marketing interno es distinto a la comunicacién interna y considera como una herramienta principal
a la comunicacion interna pero, por mas que la comunicacién sea eficiente y eficaz no consegira,
sin el soporte de otra herramientas de gestion de personas ,establecer los objetivos previstos que

giran en torno al tema de marketing interno o endomarketing.(p.224)
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Figura 4. Modelo de mercadeo interno de Fuentes Jiménez
Elaboracién Fuentes, J.(2009)

2.2.5 El endomarketing y su relacion con el marketing externo

Regalado et al. (2011), considera que atraves del endomarketing se busca mejor la relacion
satisfaccion del cliente externo. Las empresas deben adoptar la filosofia de gestion estratégica para
la administracion de su principal recurso que son sus trabajadores, ya que no solo se busca atraer,
incentivar y retener al cliente interno, brindandole un producto que satisfaga sus necesidades y
expectativas, sino que tambien se busque impactar positivamente en el cliente externo y gracias a
ello conseguir una ventaja competitiva para la empresa.

Los autores en su libro mencionan un elemento muy importante que es la Orientacion hacia
el cliente externo, donde argumenta que consiste en canalizar la satisfaccion y la motivacion del
empleado hacia el cumplimiento de objetivos relacionados con la satisfaccion y la fidelizacién del
cliente externo; es decir que el trabajador va a demostrar atraves del servicio ofrecido la
satisfaccion y motivacion al cliente externo, es por ello que la empresa debe estar pendiente a las

perspectivas que tiene dicho cliente, ya que los trabajadores pueden influir en la fidelizacion y
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satisfaccion y de esa manera participar en la generacion de valor atraves del servicio ofrecido.
Ademas, lo que se busca en el modelo de Regalado et al. (2011), es lograr impactos positivos en
la rentabilidad, para ello se debe de contribuir con la viabilidad y la sostenibilidad de la empresa a
través de mejoras en la productividad del personal, el desarrollo de sus competencias para nuevos
desafios y el incremento de la eficiencia en los procesos que realiza.

2.2.6 Elementos de endomarketing

Cliente = Empleado.

Alvarado (2008), hace referencia al cliente interno, al trabajador que desempefia labores
dentro de una empresa u organizacion. La empresa antes de tomar decisiones que involucren al
empleado es necesario saber acerca de sus preferencias, deseos, preocupaciones, necesidades y etc.
Todos estos factores deben ser conocidos y tomados en cuenta por la empresa a la hora de
establecer politica y estrategia social con el objetivo de establecer acuerdos o estrategias que tengan
que ver con el involucramiento del trabajador en la gestion de la empresa.

Producto = Empresa.

Alvarado (2008), el producto que se ofrece a todos los trabajadores viene a ser la empresa
con el FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), también dentro del producto
esta la misidn, vision, organigrama, politicas y estrategias, con la finalidad de que todos los clientes
internos se involucren y participen mas con los procesos de la empresa para que de esta manera se
adquiera o logre una ventaja competitiva.

Técnica de Venta = Comunicacion Interna.

Alvarado (2008), la comunicacion interna es estrategia de marketing y lo que se implementa
en la empresa para el logro y éxito de los objetivos de la empresa. Si dentro de la empresa se
fomenta la confiabilidad y la comunicacion a todos los trabajadores ellos se encargaran de los
clientes externos, de esta manera se estaria cumpliendo con el objetivo de vender y lograr de
manera eficiente rentabilidad.

Equipo directivo= fuerza de ventas.

Alvarado (2008), hace referencia a la motivacion, ya que la motivacion mantiene y dirige
la conducta de los trabajadores hacia cumplir las metas, asi mismo esta influye de manera positiva
incrementando asi: la productividad, el compromiso con la empresa, mayor rendimiento laboral,

el mejoramiento del clima laboral, asi como el mejoramiento de la calidad de las tareas.
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2.2.7 Clima Laboral
Chiavenato (2009), se define como clima laboral el ambiente fisico en el que se desarrolla
el trabajo, se relaciona con el grado de motivacién de los trabajadores, se considera un buen clima
laboral cuando satisface las necesidades personales de los trabajadores internos y es desfavorable
cuando esta frustra las necesidades.
2.2.8 Factores del Clima Laboral

Palma, S. (2004), hace mencion cinco tipos de involucramiento del clima laboral, que a
continuacion se detallaran.

Involucramiento Laboral

Palma, S. (2004), hace referencia al grado en que los trabajadores internos se identifican
con su trabajo, también interviene la participacion activa que este tiene en el trabajo y considera
su desempefio como un beneficio importante para la empresa. Cabe recalcar que el involucramiento
en las empresas también interviene de manera positiva en la empresa, ya que esta ayuda a fomentar
la confianza, también la iniciativa en la toma de decisiones como la comunicacion interna.

Supervision

Palma, S. (2004), la supervision es una actividad fundamental en toda empresa u
organizacion porque nos ayuda en la verificacion de cada accion que hacen los empleados, también
hacer seguimiento para asegurar el correcto cumplimiento de las funciones de los trabajadores.
Durante la supervision también se le puede ofrecer ayuda a los trabajadores en las cosas que
consideran dificiles o innatas. Esto ayudara a que los administradores guien de manera correcta y
optima en la mejora de la empresa.

Comunicacion

Palma, S. (2004), para la eficacia y éxito en la empresa es importante tener una buena
comunicacion, ya que esta permite una correcta coordinacion, organizacion y eficiencia. La
comunicacion eficaz ayuda a lograr los objetivos establecidos por la empresa, también fomenta la
motivacion y confianza de los trabajadores, asi como la implicacion y compromiso en las funciones
de la empresa. Cabe recalcar que si la empresa tiene una comunicacion eficaz esta ayudara a crear

un buen ambiente laboral y agradable.
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Condiciones Laborales

Palma, S. (2004), se refiere a la calidad y seguridad que la empresa ofrece a los trabajadores,
asi mismo la empresa debe ofrecer informacion, induccion de las politicas de la empresa, el salario,
reputacion para que los trabajadores puedan desempefiar correctamente sus funciones. cabe
recalcar que las condiciones laborales inciden en el bienestar y salud de los trabajadores

Autorrealizacion

Palma, S. (2004), la autorrealizacion en el trabajo es el grado mayor de satisfaccion que
sienten los trabajadores con las labores que desempefian y esto permite aumentar el compromiso y
evitar los conflictos con sus compafieros de trabajo. Un trabajador satisfecho y feliz estd mas
alineado con los objetivos de la empresa y por lo tanto crecen profesionalmente. Ademas, si se
tiene empleados satisfechos con su trabajo se hard mas facil retenerlos ya que son personas
talentosas y mas aun si su talento es valorado o gratificado por la empresa

2.2.9. Tipos de clima laboral

Segun Owens, R. G en su libro titulado “Organizational behavior in education” citado por
Brunet, L. (2011), en su libro titulado EI Clima de Trabajo en las Organizaciones; se encontraron
diferentes tipos de clima laboral que a continuacion se detallaran.

Clima de Tipo Autoritario

Brunet, L. (2011), En el tipo autoritario se desglosan dos tipos de clima: Autoritarismo-
explotador y Autoritarismo Paternalista Autoritarismo- explotador En este tipo de clima laboral se
caracteriza principalmente en que la direccion (jefatura, gerencia) no tiene confianza en sus
trabajadores; las decisiones son tomadas de forma individual es decir de la cima de la empresa. la
percepcion que se da en este tipo de clima es de miedo y la interaccion que se da entre los
trabajadores y directivos son nulos y en cuanto a la comunicacion solo se da de forma directa, con
instrucciones muy especificas, esto hace que se crea una atmosfera laboral tensa y con poca
recompensa.

Autoritarismo Paternalista

Brunet, L. (2011), Este tipo de clima a diferencia del anterior se caracteriza por la confianza
que existe entre la direccion y los trabajadores; asi mismo se manejan las recompensas y los
castigos para motivar a los trabajadores. En este tipo de clima la direccién juega con las
necesidades de sus trabajadores, pero da la impresion que trabajan en un ambiente estable y

estructurado.
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Clima de Tipo Participativo

En cuanto a este tipo de clima laboral se desprenden dos tipos: Participativo consultivo y
Participativo en grupo.

Participativo consultivo

Brunet, L. (2011), En este tipo de clima los directivos tienen confianza en sus trabajadores;
la politica y las decisiones se toman en la cima de la empresa, pero se permite que los subordinados
tomen decisiones especificas en los niveles mas bajos. Para la motivacién de los trabajadores se
usa la recompensa y los castigos ocasionales, la comunicacién se da forma descendente. Asi mismo
se trata de satisfacer las necesidades de prestigio y de estima, existe interaccion de directivos hacia
los trabajadores.

Participativo en grupo

Brunet, L. (2011), Este se caracteriza por la confianza que existe entre los directivos a sus
trabajadores es plena; la comunicacion no se hace de manera ascendente o descendente, sino de
forma lateral. EI mejor medio para alcanzar los objetivos establecidos por medio de la participacion
estrategia es el trabajo en equipo; los trabajadores se sienten motivados por la participacion y la
implicacion, por el establecimiento de objetivos y el mejoramiento de los métodos de trabajo en
los objetivos. Asi mismo las decisiones se da de forma equitativa en toda la empresa.

2.2.10 Teoria dindmica de la motivacion (piramide de necesidades de Maslow)

Acosta, V. (2011), toma como referencia al autor Abraham Maslow, para definir que la
motivacion es constante, infinita, fluctuante y sobre todo compleja. asi mismo para hacer mencion
de cinco categorias de necesidades que continuacion se detallaran.

Fisiologica.

Acosta, V. (2011), Este tipo de necesidad se relaciona con el ser humano, las personas
deben satisfacer necesidades como: oxigeno, bebida, alimentacion, descanso, sexo, temperatura
corporal, techo; estas necesidades vienen hacer las principales e indispensables para la
supervivencia del ser humano. En el caso de la empresa el salario satisface esta necesidad.

Seguridad.

Acosta, V. (2011), Conducen a las personas a lograr estabilidad y asegurar su
supervivencia, también su seguridad fisica(salud) y seguridad econémica; estas necesidades las

satisfacen un contrato laboral, un buen puesto de funcionario, el derecho a la jubilacién, trabajar
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en un entorno seguro y se puede percibir insegura si se llegase a perder el trabajo o simplemente
el puesto.

Sociales.

Acosta, V. (2011), En este nivel la persona buscara ser aceptada por el grupo (familia,
amigos, pareja, comparieros del trabajo), es decir crear y tener buenas relaciones interpersonales,
asi mismo se busca signos de aprecio, amor y pertenencia. Cabe recalcar la importancia de que la
persona reciba tanto afecto como también dar el mismo afecto para que de esta forma se manifieste
el deseo de pertenecer a alguien a quien darse, y de tal modo se sienta apreciado dentro de un grupo
con el que se identifique.

Estima

Acosta, V. (2011), En este nivel de necedades conducen a sentimientos de autoconfianza,
valia, fuerza capacidad y suficiencia. La persona necesita ser acepta y sentirse importante e intenta
destacar en los grupos. Estas necesidades vienen a ser el de reconocimiento como la confianza, la
independencia personal, la reputacion o las metas financieras. El individuo busca su
reconocimiento de sus éxitos, de sus ascensos en el trabajo y distinciones de todo tipo. Es decir,
signos de reconocimiento por parte de los demas atraves de sus actos.

Autorrealizacion

Acosta, V. (2011), Este nivel conduce la necesidad de aprender, ejercer y desarrollar al
méaximo las capacidades y aptitudes propias, de autonomia. Aqui surge la inquietud de crecer
interiormente y superarse lo mas posible, ya que el individuo para que se sienta conforme consigo
mismo, tiene que encontrar tareas que le satisfagan y entregarse a ellas; esta satisfaccion se puede

conseguir uno mismos con determinadas acciones.
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Figura 5: Teoria dinamica de la motivacion (piramide de Maslow)
Fuente: Abraham Maslow citado en Acosta, V. (2011)

2.3 Definicién de términos béasicos

Cliente interno:

Martinez (2016), define a las personas que conforman y elaboran dentro de una empresa u
organizacion y quienes a igual que los clientes externos, tienen necesidades y expectativas por
satisfacer en el interior de la compafiia, a través de productos o de servicios que se proveen
mediante diferentes medios y procesos (p.15)

Comunicacion interna:

Puchol (2003), conceptualiza la comunicacion interna como “aquellos dispositivos de
gestion encaminados a promover la comunicacidn de una empresa con su propio personal, tratando
de organizar sus relaciones de trabajo su cohesion interna y su rendimiento”. (p.317)

Empowerment

Para Terry (1997), la palabra conjura la nocion de personas que tienen el control sobre ellas
mismas y sus entornos, que expanden sus posibilidades y horizontes y se eleva a niveles mas altos
de logro y satisfaccion personal. Es decir, el empoderamiento consiste en potenciar la motivacion

18



y los resultados de todos los colaboradores de una empresa a través de la delegacién y transmitir
poder. (p.16)
Satisfaccion laboral

Robbins (2009), “Sentimiento positivo respecto del trabajo propio, que resulta de una
evaluacion de sus caracteristicas, también la satisfaccion en el trabajo representa una actitud en
vez de un comportamiento”. (p.31)

Tiempo en alcanzar las metas

Baumgarten (2016), define las metas como un “resultado deseado y concebido por un
individuo u organizacion que planifica y destina recursos para lograrlo. es un resultado esperado
que, o bien podria ser un objetivo abstracto o un objetivo fisico que impele a hacerlo realidad”.

indice de rotacion de personal

Cabrera et al (2011), la rotacion de personal es el “retiro voluntario e involuntario
permanente de una organizacion. Puede ser un problema, debido al aumento de los costos de
reclutamiento, de seleccion, de capacitacion y de los trastornos laborales. No se puede eliminar,
pero se puede minimizar, sobre todo entre los empleados con un alto nivel de desempefio y de los

dificiles de reemplazar.” (p.85)

I1l. MATERIALES Y METODOS
3.1 Variables-Operacionalizacion
Variable Dependiente:
Clima laboral
Variable Independiente:

Endomarketing
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Tabla 1

Operacionalizacién de variables

TITULO VARIABLES DIMENSIONE [INDICADORES OBSEVACIONES
S
Calidad de las
decisiones

Comunicacion

Interna

Endomarketing V.1

ral ion .
para la gestio Endomarketing

Coordinacion y
solucion  de

problemas

Tipos de
comunicacion

existente

del clima
laboral del
Empowerment
restaurante

Itadakimasu,

Chiclayo 2019.

Toma de decisiones

Aumento de la
rentabilidad

Nivel de confianza

Satisfaccion

Satisfaccion laboral.

Satisfaccion del

cliente externo

Satisfaccion

personal

Tiempo de
capacitacion y

entrenamiento

Capacitacion y

desarrollo

Productividad

Desempefio laboral

Entrevista

asistida

Cuestionario

Encuesta
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V.D Tiempo estimado de

] ) atencion
Clima laboral ~ Tiempo en
alcanzar las NUmero de mesas
metas atendidas.

Compensacion por

tiempo de espera

Indice de Tipo de trabajo.

rotacion de ) :
Renuncia voluntaria

personal
Permanencia de
colaboradores

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

Tipo de Estudio:
Este trabajo de investigacion es de tipo cualitativo-descriptivo, propositivo
Cualitativo:

Sampieri et al (2014), “Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas
de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”. (p.07)

La investigacion es cualitativa, ya que mediante el proceso de recopilacion de informacion
en el restaurante Itadakimasu se plantearan nuevas preguntas, asi como también alternativas de
solucion.

Descriptivo:

La investigacion es de tipo descriptivo, porque se describe las caracteristicas y factores del
clima laboral, asi como también al personal del restaurante Itadakimasu.

Disefio de Investigacion

El disefio de este trabajo de investigacion sera no experimental:

21



Para Sampieri et al (2014), “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos”. (p.58)

La investigacion es de disefio no experimental, porque solo se propondra estrategias
basadas en endomarketing para mejorar y complementar el ambiente laboral.

3.3 Poblacion y muestra en estudio
Poblacion:

La investigacion se realizd en el restaurant Itadakimasu, la poblacion u universo estuvo
determinada por 07 colaboradores que realizan actividades diferentes.
Muestra de Estudio

Muestra aleatoria simple

La muestra elegida para este proyecto de investigacion se ha tomado el mismo namero de
la poblacion, ya que la poblacion de estudio es minima. Es decir, la muestra estara conformada por

07 personas que vendrian hacer los colaboradores que actualmente cuenta el restaurante

Itadakimasu.
3.4 Meétodo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Métodos:

Para la presente investigacion se han tenido que utilizar los siguientes métodos, que nos
han permitido aportar informacion importante.

Método de observacion directa permanente:

Este método se basa en estudiar y seleccionar especialmente aquello que vamos a analizar,
es decir consiste en observar directamente el desempefio del trabajador en el momento en que se
realizan las actividades, siendo este uno de los mas utilizados, por su efectividad.

Método estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para el manejo de los
datos cualitativos y cuantitativos de la investigacién. Dicho manejo de datos tiene por propésito la
comprobacion, en una parte de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas

de la hipotesis general de la investigacion.
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Método Logico

Este tipo de método se basa mucho en el razonamiento, se emplea la deduccion y la
induccidn logica.

Técnicas

Las técnicas son fundamentales para la recoleccion de datos, en esta investigacion se ha
utilizado dos técnicas.

Fuentes de Informacion

Se denominan fuentes de informacién a los documentos que contienen datos Utiles para
satisfaccion de demanda de informacion o conocimiento.

Encuesta

En esta investigacion se ha aplicado al personal del restaurante Itadakimasu una encuesta,
elaborado previamente con preguntas que libremente los empleados deben de responder con
sinceridad, su importancia es que mediante ellos obtener informacion que ayuden a analizar la
situacion de cada uno de ellos.

Instrumentos de Recoleccion de datos

Cabe resaltar que en esta investigacion un instrumento importante que se ha utilizado es el
cuestionario.

Cuestionario

El cuestionario se entiende como el documento que esta plasmado con interrogantes
precisas, que se desea saber. En este caso el cuestionario ha sido elaborado con informacion atil
que mediante una pregunta se obtendra informacion.

35 Plan de procesamiento para analisis de datos

Al concluir con la recopilacion atreves de las encuestas aplicadas, los datos obtenidos seran
procesados al Excel, ya que es una herramienta que nos ayudara a analizar los resultados y de esa

manera llegar a conclusiones dptimas.
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IV. Resultados
4.1 Diagnosticar el nivel de informacién a través de una técnica de campo, para la
formulacion de estrategias de endomarketing
Tabla 2
Hombres encuestados

Género Edades Personas Porcentaje Total
Masculino 18-25 3 75%

Masculino 25-30 1 25%

Masculino 30-35 0 0%

Masculino 35-40 0 0% 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu

Elaboracion: Propia.

= Masculino 18-25 = Masculino 25-30
= Masculino 30-35 = Masculino 35-40

Figura 6: Hombres Encuestados

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu
Interpretacion

En la tabla N°2 y figura N°6, indica que la mayor cantidad de trabajadores son jovenes,
pudiéndose evidenciar que el 75% son jovenes de la edad de 18 a 25 afios de edad. mientras el 25%

oscilan entre 25 a 30 afios de edad, siendo estos el personal que elabora en el restaurante.
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Tabla 3
Mujeres Encuestados

Género Edades Personas Porcentaje Total
Femenino  20-30 1 33%
Femenino  30-40 1 33%
Femenino  40-50 1 33% 100%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracién: Propia.

= Femenino 20-30 = Femenino 30-40 Femenino 40-50

Figura 7: Mujeres encuestados.

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu
Interpretacion

En la tabla N°3 y en la figura N° 7, se evidencia que existe un mayor nUmero preponderante
en mujeres de 20 a 30 afios de edad, que elaboran en el restaurante siendo esta el 34% y con un
33% que tienen 30, 40 y 50 afios de edad, lo que demuestra que hay un mayor nimero de mujeres

jovenes que trabajan en el restaurante Itadakimasu.
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Tabla 4

Zona Geografica.

Ubicacion Cantidad Porcentaje Total

La Victoria 1 14%

Chiclayo 4 57%

Los parques 1 14%

Jos(? Leonardo 1 14% 100%
Ortiz

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracién: Propia.

1
0.5
0

La victoria Chiclayo Los parques
m Cantidad = Porcentaje

Figura 8: Zona geogréfica.

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion.

Jose geonardo
Ortiz

En la tabla N°4 y en la figura N°8, se encontro que la zona geografica de donde residen los

trabajadores del restaurante Itadakimasu, la mayoria viven en la ciudad de Chiclayo, siendo el 57%

de la muestra tomada, mientras que el 14% de los trabajadores viven en la victoria, los parques y

José Leonardo Ortiz.
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Tabla 5

¢Las normas acordadas son las mas acertadas a la hora de resolver problemas internos?

Alternativas Personas Porcentaje Total
De acuerdo 6 86%
Indiferente 1 14%
En desacuerdo 0 0%
100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracién: Propia.

= De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo

Figura 9: ;Las normas acordadas son las mas acertadas a la hora de resolver problemas internos?
Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.
Interpretacion:

En la tabla N°5 y en la figura N°9, se entiende que el 86% de los encuestados en el
restaurante japoneés, estan de acuerdo con las normas acordadas para la solucion de problemas

internos, mientras que el 14% se muestra indiferente a la hora de tomar decisiones.
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Tabla 6

¢,Cuando asumes iniciativa te sientes respaldado por la administracion?

Alternativas Persona Porcentaje Total
De acuerdo 6 86%

Indiferente 1 14%

En desacuerdo 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= De acuerdo Indiferente = En desacuerdo

Figura 10: ¢Cuando asumes iniciativa te sientes respaldado por la administracion?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion
En la tabla N°6 y en la figura N°10, se evidencio que el 86% de los encuestados se sienten

respaldados por el administrador a la hora de asumir iniciativa, mientras que un 14% de ellos se

muestra indiferente, lo cual nos permite desarrollar estrategias basadas en empoderamiento.
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Tabla 7

¢Tomar la iniciativa muchas veces ha generado aumento en las ventas?

Alternativas Porcentaje Total

De acuerdo 6 86%

Indiferente 1 14%

En desacuerdo 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo

Figura 11: ;Tomar la iniciativa muchas veces ha generado aumento en las ventas?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion.

En la tabla N°7 y en la figura N°11, se demostro que el 86% de los encuestados tiene una

tendencia en tomar la iniciativa generando un aumento en las ventas en el restaurante japonés

mientras que solo el 14% muestra indiferencia que es un minimo de empoderamiento.
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Tabla 8

¢Las soluciones acordadas supone una coordinacion en el trabajo?

Alternativas Personas Porcentaje Total
De acuerdo 6 86%
Indiferente 1 14%
En desacuerdo 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia.

m De acuerdo mIndiferente  ® En desacuerdo

Figura 12: ¢Las soluciones acordadas supone una coordinacion en el trabajo?
Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°8 y en la figura N° 12, Se mostrd que tan solo un 14% de los encuestados son
indiferente a las soluciones que se acuerdan y a la coordinacion laboral, mientras que el 86% de

ellos estan de acuerdo con las soluciones y coordinacion laboral.
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Tabla 9

¢ El tipo de comunicacion que existe entre jefe-colaborador es?

Alternativas Personas  Porcentaje Total

Muy Bueno 7 100%

Indiferente 0 0%

Regular 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

® Muy Bueno ® Indiferente ® Regular

Figura 13: ¢El tipo de comunicacién que existe entre Jefe-Colaborador es?
Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion.

En la tabla N°9 y en la figura N°13, se encontr6 que el 100% de los trabajadores
encuestados afirman que la comunicacion del administrador a colaborador es muy buena en el
entorno laboral del restaurante japonés.
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Tabla 10

¢, Cuando quiero comunicar un mensaje, el mejor medio para hacerlo es?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Horizontal 7 100%
Transversal 0 0%
i 0,
Vertical 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= Horizontal = Transversal Vertical

Figura 14: ;Cuando quiero comunicar un mensaje, el mejor medio para hacerlo es?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion.
En la tabla N°10 y en la figura N°14, se evidencidé que el 100% de los colaboradores del
restaurante japonés se comunican de manera directa con el administrador, lo cual permite

solucionar los problemas de manera personal.
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Tabla 11

¢ Cémo calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Bueno 4 57%

i 0,
Indiferente 0 0% 100%
Regular 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= Muy Bueno = Indiferente Regular

Figura 15: ¢Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°11 y en la figura N°15, se observd que el 57% de los colaboradores tiene
confianza a la hora de tomar iniciativa y solo el 43% de manera regular confia a la hora de tomar
iniciativa, esto demuestra que para que se logre un nivel de confianza superior se requiere de

tiempo.

33



Tabla 12

¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?

Alternativas Persona Porcentaje Total
De acuerdo 4 57%

Indiferente 3 43%

En desacuerdo 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

m De acuerdo = Indiferente  m En desacuerdo

Figura 16: ¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion.
En la tabla N°12 y en la figura N° 16, se mostro que el 57% de los encuestados afirman

que la capacitacion incide en el desempefio laboral, mientras que el 43% de ellos se muestra

indiferente porque representan a los colaboradores de cocina, ya que tienen las recetas

estandarizadas.
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Tabla 13

¢ Qué tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Gastronomia 1 14%
Culturay Servicio 2 29%
N/S 4 57% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

m Gastronomia = Culturay Servicio ®N/S

Figura 17: ¢Qué tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°13 y en la figura N° 17, se observo que solo un 14% de los trabajadores
requieren capacitacion en gastronomia y el 29% en cultura y servicio mientras que el 57% no sabe

en qué tipo de capacitacion puede desarrollar sus habilidades en el trabajo.
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Tabla 14

¢Se evalua el tiempo y productividad en el servicio ofrecido?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Si 5 71%
Indiferente 2 29% 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

mSi mIndiferente mNo

Figura 18: ¢Se evalua el tiempo y productividad en el servicio ofrecido?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.
Interpretacion

En la tabla N°14 y en la figura N° 18, se observé que el 71% de los encuestados si evalla
el tiempo y productividad a la hora de ofrecer el servicio, mientras que el 29% de ellos se muestra

indiferente porque recién se encontraban incorporandose al restaurant Itadakimasu.
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4.2 Establecer las incidencias del clima laboral del restaurante.

Tabla 15

¢ Los clientes obtienen satisfaccion al momento de atenderlos?

Alternativas Personas Porcentaje Total
De acuerdo 6 86%

Indiferente 1 14%

En desacuerdo 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= De acuerdo = Indiferente En desacuerdo

Figura 19: ¢Los clientes obtienen satisfaccion al momento de atenderlos?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion
En la tabla N° 15 y en la grafica N° 19, se mostr6 que el 86% afirma que los clientes

muestran satisfaccion a momento de ser atendidos, mientras que el 14% de ellos muestra

indiferencia ante la satisfaccion del cliente por no tener experiencia en el servicio a ofrecer.
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Tabla 16

¢ El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?

Alternativas Personas Porcentaje Total
De acuerdo 6 86%
Indiferente 1 14% 100%
En desacuerdo 0 0%

TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= De acuerdo = Indiferente = En desacuerdo

Figura 20: ¢El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion
En la tabla N°16 y en la figura N°20, se muestra que el 86%afirma que el cliente siente
satisfaccion con el servicio desempefiado, mientras que el 43% de los trabajadores muestran

indiferencia porque aun se estan incorporando al restaurante y al tipo de servicio a ofrecer.
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Tabla 17

¢La calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?

Alternativas Personas  Porcentaje  Total
De acuerdo 4 57%

Indiferente 1 14%

En desacuerdo 2 29% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= De acuerdo = Indiferente En desacuerdo

Figura 21: ;La calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°17 y en la grafica N° 21, se evidencié que 57% de los encuestados afirman
que la calidad del servicio se mide por la cantidad de consumidores, el 29% esta en desacuerdo por
que a su perspectiva la calidad se puede medir por otros factores, y tan solo un 14% de ellos se

muestra indiferente ante la calidad de servicio.
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Tabla 18

¢, Crees que la compensacion por el tiempo de espera deberia aplicarse si sobre pasa el limite de

espera?
Alternativas Personas Porcentaje Total
Si 5 71%
Indiferente 2 29%
No 0 0% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

Si = |ndiferente = No

Figura 22: ;Crees que la compensacion por el tiempo de espera deberia aplicarse si sobre pasa el limite de espera?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°18 y en la figura N° 22, se determina que el 71% de los colaboradores estan
deacuerdo que se aplique la compensacion por el tiempo de espera del servicio en el restaurante,
mientras que un 29% de ellos muestra indiferencia a la compensacién por el tiempo de espera, ya
gue aun no se sienten incémodos o no tienen problema por el tiempo que demora en salir el pedido

del cliente.
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Tabla 19

¢ Haz definido el tiempo que te gustaria trabajar en Itadakimasu?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Si 1 14%
Indiferente 0 0%

No 6 86% 100%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Elaboracion: Propia

= Si = Indiferente = No

Figura 23: ¢Haz definido el tiempo que te gustaria trabajar en ltadakimasu?

Fuente: Encuesta aplicada en el Restaurante Itadakimasu.

Interpretacion

En la tabla N°19 y en la figura N°23, el 14% de los trabajadores han definido quedarse en
el restaurante por el tiempo que vienen elaborando y se sienten familiarizados con el restaurante,
mientras que un 86% de ellos no ha definido el tiempo de permanencia porque tienen pretensiones

profesionales.
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4.3. Disefiar estrategias de endomarketing
Propuesta de Investigacion

1. Generalidad de la empresa.

Nombre: Restaurante de comida japonesa Itadakimasu

RUC: 15600572170

Ubicacion: Calle La Plata 100, Urb. San Eduardo, Chiclayo (Chiclayo)
Misién

Ofrecer una autentica experiencia culinaria, como si viviera en Japon.

Vision
Expandir la cultura japonesa en el departamento de Lambayeque, con nuevos puntos de
venta.
Valores del Restaurante.
Respeto
Fortaleza

Responsabilidad

2. Introduccién

En la propuesta toma la gestion interna importante como la gestion externa, y mucho mas
cuando se trata de los trabajadores que estan representando a la empresa donde elaboran. El
endomarketing viene influyendo mucho en las empresas, pues esta es un conjunto de acciones que
se aplican al interior de las empresas, con la finalidad de incentivar actitudes que fomenten la y
comunicacion interna, motivacion y satisfaccion, buscando asi la fidelizacion del colaborador para
que de esta manera ayude con el cumplimiento de los objetivos y éxito de la empresa. Cabe recalcar
lo importante que es implementar las estrategias de endomarketing y de esa manera tener a los
colaboradores, motivados, capacitados y sobre todos empoderados para la obtencion de resultados

positivos y optimos. Gracias al endomarketing las empresas se estan asegurando de que los
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empleados se encarguen de tratar a los clientes externos tal como la empresa trata a cada uno de
ellos.

Los beneficios que se obtendran al aplicar las estrategias basadas en endomarketing son:

En cuanto a los colaboradores los beneficios que recibiran sera: fomentar el trabajo en equipo,
aumentar la productividad, libertad en la toma de decisiones y colaboradores satisfechos.

En cuanto a la empresa tendrd como beneficio; Calidad de servicio al cliente, clientes potenciales
satisfechos, valor de la marca y aumento en la rentabilidad de la empresa.

De acuerdo con la realidad problematica que atraviesa el restaurante Itadakimasu, se
identifico que, el nivel de confianza de los trabajadores no es buena, no existe un reconocimiento
en cuanto a la productividad, asi mismo los colaboradores no reciben capacitaciones por parte del
restaurante, ya que este viene siendo un restaurante diferente por su cultura y filosofia, es decir no
hay una induccion en cuanto a los platos a ofrecer, en cuanto al servicio y etc. De tal manera, que
ante la problematica descrita se considera desarrollar estrategias basadas en endomarketing. las
estrategias estaran basadas y fundamentadas en diferentes modelos, enfocandose principalmente
en todos los colaboradores del restaurante Itadakimasu pues ellos seran quien reflejen todos los
esfuerzos inculcados por el restaurante al cliente externo.

En cuanto al presupuesto para llevarse a cabo la propuesta planteada es de S/1,370
Nuevos Soles. Este presupuesto se distribuyo para cubrir gastos como:
En la estrategia donde el endomarketing busca mejorar el clima laborar en el restaurante, se cotizo
monto de S/ 660.00 Nuevos Soles.
En la estrategia donde se busca premiar al mejor trabajador del mes atraves de las recompensas, se
calculd un gasto de S/. 310.00 Nuevos Soles.
En la estrategia donde se propone un plan de capacitacion para todos los trabajadores de restaurante

Itadakimasu, se realizé un gasto de S/ 400.00 Nuevos soles.

Los recursos que se han utilizados en la investigacion son:

Las estrategias propuestas en la investigacion, el presupuesto de S/1,370 Nuevos Soles que
servira para cubrir los gastos que se han disefiado en las propuestas, la tecnologia que permitié
crear las tarjetas de invitacion, certificados, y afiches de informacion, el conocimiento de la duefia

del restaurante para que ella misma se encargue de capacitar a sus colaboradores.
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El responsable que llevard acabo la propuestas formulada y fundamentada serd el
administrador del restaurante (Alain Nufiez), €l es el encargado tanto gestionar el servicio el
personal del restaurante Itadakimasu.

Los resultados que se obtendran de la propuesta planteada sera:

Mejorar el ambiente laboral, ya que atraves de los resultados de la encuesta se pudo
evidenciar que los trabadores del restaurante Itadakimasu tiene solo exiguas discrepancias en el
restaurante y con las estrategias disefiadas se mejoraran, asi mismo se espera que todos los
colaboradores del restaurante se involucren, participen con la empresa y se identifiquen con la
marca del restaurante, tambien se espera que las ventas mensuales aumenten gracias al servicio
brindado.

3. objetivo general de la propuesta

3.1 Objetivo general
Disefiar un plan de endomarketing para propiciar un clima laboral en el restaurante

Itadakimasu

3.2 Objetivos especificos

Aplicar el plan de endomarketing en el restaurante Itadakimasu

Determinar el plan de endomarketing para mejorar el clima laboral del restaurante
El endomarketing en la mejora del clima laborar en el restaurante Itadakimasu.

Fomentar la confianza atraves del empoderamiento de los trabajadores del restaurante
Itadakimasu.

Teniendo en cuenta que el modelo basado en los conceptos de Berry citado en Regalado et
al (2011), nos dice que es necesario buscar el involucramiento y la participacion del trabajador en
la empresa, para que de esta manera se pueda fomentar la confianza, de todos los trabajadores,
tanto el gerente, administrador y los empleados quienes conforman la empresa. Coincidiendo de
esa manera con Palma, S. (2004), donde recalca que el involucramiento de los empleados en una
empresa interviene de manera positiva, ya que esta ayuda a fomentar la confianza desde directivos
hasta los trabajadores asi mismo, incrementa la comunicacion interna y tambien surge la iniciativa
en la toma de decisiones. Segun Brunet, L. (2011), indica que un buen clima laboral se caracteriza
mayormente por la plena confianza que existe entre directivos y trabajadores y esto influye para

que los trabajadores ayuden a lograr los objetivos establecidos, es decir se habla de un clima labora

44



participativo en grupo y ademas coincide con el cardcter y conductas empresariales de los
japoneses.

La estrategia consiste en que la duefia y Gerente del restaurante Itadakimasu ( Tany
Misako), y el administrador ( Alain Nufiez), y todos los trabajadores del restaurante asistan a una
reunion laboral se llevara a cabo el dia 22 de diciembre, horas 8.00 pm, este tipo de reuniones se
realizard 2 veces al afo, la importancia de la reunion laboral es, que se va a dar el involucramiento
de todos los trabajadores, asi mismo durante la reunién todos los colaboradores tendran tiempo
para disfrutar del momento y asi mismo contara sus experiencias, sus gustos, y preferencias,

consiguiendo de esta manera incrementar la confianza de todos los trabajadores.

Tabla 20
Cotizacion de la cena
CANTIDAD NOMBRE DEL PLATO RESERVADO COSTO

02 Ensalada cocida parrillera S/30.00

08 Mixto Marakos S/ 336.00

08 Torta tres leches con algarrobina S/ 9.00
COSTO TOTAL S/ 375.00

Elaboracién: Propia

Tabla 21
Cotizacion del vino.
CANTIDAD NOMBRE DEL VINO COSTO
RESEVADO
03 3 S/ 135.00
TABERNERO BORGONA
COSTO TOTAL S/ 135.00

Elaboracién: Propia

Cabe recalcar ademas que todos los colaboradores participaran de dindmicas corporativa
con la finalidad de fomentar la integracion y trabajo en equipo, tambien para que los trabajadores
pierdan el miedo para la toma de decisiones e iniciativa, de comunicarse con los demas

colaboradores, para aumentar la confianza entre todo ellos y de familiarizarse con la marca de la
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empresa. Las dindmicas se realizaran el mismo dia, después del almuerzo en los ambientes del

Restaurante Itadakimasu, que se encuentra ubicado en calle la plata 100, Urb. San Eduardo,

Chiclayo. Las siguientes dindmicas son especialmente para los trabajadores que alin no se conocen

o llevan poco tiempo trabajando en el restaurante, asi mismo el encargado de ejecutar las dinamicas

serd un profesional en coaching organizacional.
LAS DINAMICAS A EJECUTAR SON:

Tabla 22

NOMBRE DE LA
DINAMICA

DESCRIPCION

LOGROS A
CONSEGUIR

COSTO

ENTRENAMIENTO

El  coach wva a
introduccién de los
temas que va a tratar
con los trabajadores del
restaurante, ellos se van
a presentar y decir que
cosas le agrada del
restaurante asi mismo
estara dando pautas de
como mejorar el clima
laboral en el
restaurante.

a). Induccion acerca
de comunicacion
motivacion y
satisfaccion laboral

b). Aclarar las
metas y logros a
consequir.

S/50.00

ICE- BREAKERS

El grupo se divide en
parejas y ellos se
entrevistan unos a otros
para conocerse mejor.

a). Grado mayor de
familiaridad entre
los trabajadores.

b). Aumenta el
trabajo en equipo.

S/50.00

LA ISLA DESIERTA

El equipo imagina que
va a participar en una
prueba de
supervivencia en una
isla desierta y solo
puede llevarse 5 objetos
de una lista de 10(
comida, bebida enseres
de casa y/ o defensa
,herramientas,  bienes
suntuosos

a) Agiliza latoma
de decisiones.

b) Aumenta el
nivel de
iniciativa.

c) Establecer
prioridades

S/50.00

TOTAL

S/150.00

Elaboracion: Propia.
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Fomentar la confianza atraves del empoderamiento de los trabajadores del restaurante

Itadakimasu.
Tabla 23
ACTIVIDAD RESPONSABLE DIA/LUGAR PRESUPUESTO
DIA:
REUNION Administrador del 22 de
LABORAL restaurante. diciembre S/510.00
LUGAR:
Restaurante
MARACOS
GRILL
UBICACION
Elvira Garcia y
TOTAL Garcia # 696 S/510.00
Elaboracion: Propia
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA COSTO
DINAMICAS DIA:
DE Especialista en 28 de diciembre
INTEGRACION coaching LUGAR: S/150.00
Y TRABAJO EN organizacional Restaurante ITADAKIMASU
EQUIPO UBICACION

Calle a plata 100,

urbanizacion San Eduardo

TOTAL S/150.00

Elaboracion: Propia

Los objetivos que se desea lograr al proponer la estrategia N° 1 para los trabajadores del

restaurante ltadakimasu son:
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-Buscar Aumentar de el empoderamiento y confianza de todos los trabajadores.
-Conocer de cerca de los gustos, preferencias de los trabajadores.

-Motivar la participacion total.

-Mejorar las interrelaciones personales

-Participar en trabajo de grupo

-Incentivar el trabajo en equipo.

-Aplicar principios de marketing relacional

-Organizar adecuadamente a los trabajadores.

-Fidelizar a los clientes internos y externos

A continuacion, se mostrara el disefio de las tarjetas de invitacion que se le entregaréa al trabajador
donde indica la fecha, hora y lugar donde se realizara el almuerzo de confraternidad.
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Tarjeta de invitacién

I TADAKIMASU INVITA A USTED A UNA

REUNION LABORAL

22 de diciembre , 08:00 p. m.

MARAKOS GRILL

Av. Elvira Garcia y Garcia 696
Figura 24: Tarjeta de invitacion

Elaboracion: propia
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Sobre de la invitacion.

Figura 25: Sobre de la invitacion

Elaboracién: propia
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Premiar la productividad del trabajador atraves de las recompensas.

Regalado, et al (2011), recalca que el empleado encamina todos los esfuerzos que la
empresa le ha brindado (charlas de motivacién, capacitacion, y buen liderazgo), pues este los
transmite al cliente externo, consiguiendo asi la satisfaccion y la fidelizacion del cliente y de esta
manera el empleado participa en la generacién de valor de la empresa.

Al evaluar y premiar la productividad del trabajador se estd motivando al personal para que
cada mes se esfuercen en brindar servicio de calidad. Coincidiendo con Alvarado (2008), donde
recalca que la motivacién es importante para el cumplimiento de las metas de la empresa, y esta
influye de manera positiva incrementando la productividad, y el compromiso con la empresa,
dandose asi un mayor rendimiento laboral, mejoramiento del clima laboral, asi como un mejor
desempefio de las tareas.

La estrategia consiste en reconocer la eficiencia y desempefio de los trabajadores que ponen
al momento de realizar sus funciones, es por ello que el restaurante Itadakimasu premiara la
productividad del mejor trabajador del mes.

El restaurante entregara un certificado donde avale la eficiencia y eficacia hacia el servicio
brindado, asi mismo el trabajador ganador sera acreedor de una tarjeta de consumo valorizado en
S/300.00 nuevos soles, para que el trabajador pueda consumir en el mismo restaurante con sus
familiares y amigos.

La manera de premiar al trabajador del mes permitira que los trabajadores se sientan
valorados por la empresa, asi mismo las recompensas proporcionara estimulacion eficaz para que
los trabajadores logren méas altos los niveles de desempefio, ademas la empresa motiva a los
trabajadores para actuar de manera eficaz.

El monto se dividira en:

-Impresion del certificado donde se avala la productividad y esfuerzo de los trabajadores es
de S/ 10.00 Nuevos Soles.

-El vale de consumo que se le entregara al trabajador ganador tiene un valor de S/ 300.00

Nuevos Soles.
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Tabla 24
Premiar la productividad del trabajador a treves de las recompensas y reconocimiento.

Actividad Responsable Beneficios Presupuesto
Administrador del Un certificado S/ 10.00 Nuevos
restaurante avalando buen Soles.

Itadakimasu. rendimiento, eficiencia

Premiar la y eficaz del trabajador

productividad del

Tarjeta de consumo

empleado.
valorizado en S/300.00
NUEVOS SOLES S/ 300.00 Nuevos
soles.
S/310.00
TOTAL

Elaboracion: Propia
Los objetivos que se quiere logran en la estrategia son las siguientes:
-Motivacion en las conductas
-Incentivar a mejorar el rendimiento laboral
-Trabajadores competitivos
-Atencion de calidad
-Captar nuevos clientes
-Retencion de talento humano

-Aumento en el nivel de satisfaccion.
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Certificado para el mejor trabajador del mes .

TTADAKTVACVU

L e i e

CERTIFICADO A:

A nombre de ITADAKIMASU queremos extenderle nuestras mds sinceras felicitaciones por haber
sobresalido entre todos los colaboradores al tener un excelente servicio, queremos agredecerle por
su incansable labor y su gran dedicacion al hacer que cada comensal disfrute de su servicio.

Nos sentimos complacidos de poder contar con un empleado como usted que ha destacado
dentro de su drea y que es un ejemplo para todos sus compafieros.

TANY MISAKO Lic, Alain Nufiez
CEO ADMINISTRADOR
Itadakimasu

Figura 26: Certificado que se le otorgaré al trabajador del mes

Elaboracion: Propia
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Vale de consumo para el trabajador productivo

S/ VALE DE
300 4%

TRANSFERIBLE PARA AMIGOS Y FAMILIARES

Calle La Plata 100, Urbanizacién San Eduardo-Chiclayo

Figura 27: Vale de consumo para el trabajador productivo
Elaboracion: Propia

Brindar Capacitacion a los trabajadores del restaurant Itadakimasu

Regalado, et al (2011), sefiala que, para crear lazos estructurales y de servicios la empresa
debe proveer a sus trabajadores la posibilidad de desarrollarse y crecer profesionalmente. al
programar capacitaciones, las capacitaciones prepararan al empleado para una responsabilidad
mayor, y tambien se da empoderamiento a los trabadores. Gracias a las capacitaciones la empresa
genera un aumento en la productividad y la calidad de trabajo. asi mismo palma, S. (2004) sefiala
en el elemento acerca de las condiciones laborales que, la empresa deber ofrecer a los trabajadores
calidad y seguridad, ademas, recalca asi que la empresa debe ofrecer informacidn, induccién de las
politicas de la empresa, el salario, reputacion para que los trabajadores puedan desempefiar
correctamente sus funciones.

La estrategia consiste en brindar capacitaciones a todos los trabajadores, ya que, por ser
Itadakimasu un restaurante que ofrece platos tipicos de Japon y el local esta disefiado y ambientado
con objetos e imagenes que representan a la cultura japonesa, lo que a los consumidores les nace

la curiosidad por saber acerca de la cultura, platos tipicos y sobre todo saber acerca de la filosofia
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que se emplea en el restaurante Itadakimasu. es por ello que es importante preparar a los
trabajadores con las inducciones en cuanto a cultura, servicio y gastronomia japonesa, brindarles
la informacion precisa, para que pueda responder las diversas interrogantes por parte de los
consumidores.

La encargada de brindar la capacitacion a todos los trabajadores serd la gerente del
restaurante (Tany Misako), por su conocimiento y por ser del pais de Japdn esté calificada para dar
inducciones en cuanto a la gastronomia, cultura y servicio japonés. las charlas de capacitacion se
brindaran los dias lunes y miércoles, con 2 horas maximo de capacitacion. Cabe recalca que,
ademas se contratara un profesional en administracion, para que brinde charlas en cuanto a temas
administrativos, gestion e innovacion.

Durante la capacitacion los trabajadores podran hacer todo tipo de consultas para que
tengan una buena preparacion, ya que si bien es cierto todos los consumidores que llegan al
restaurante tienen mucha curiosidad y a quien preguntan primero es al trabajador que esta
atendiendo su pedido, es por ello que nace la importancia de que los trabajadores estén muy bien
preparados para dar una respuesta objetiva y convincente.

El costo de la estrategia serd de S/ 400.00 Nuevos Soles, ya que ademas de las
capacitaciones se va a gastar en libretas que serviran para tomar los apuntes, lapiceros, asi mismo
ese monto cubrird las impresiones de los folletos informativos que se le entregara a todos los
colaboradores que asistan a la capacitacion.

Tabla N° 25

Brindar Capacitacion a los trabajadores del restaurante Itadakimasu

Actividad Dia Responsable  Temas de Tiempo Lugar Costo

capacitacion

TANY -Gastronomia
Lunes MISAKO -Técnicas de
(Duefia y cocina 2
Capacitacion gerente  del -Cultura, servicio horas
a los restaurante) - Normas y salud Restaurante
trabajadores en el trabajo. Itadakimasu
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del Miércoles Profesional en -Gestidn de S/400.00
restaurante administracién ventas
Itadakimasu -Relaciones
publicas 2
-Gestion del horas
cambio
-Empoderamiento
-Innovacién en el
trabajo
-Atraccioén y
retencion del
talento humano.
TOTAL S/400.00

Elaboracion: Propia

Los objetivos que se desean logran con la propuesta son los siguientes:

-Orientacidn de nuevos trabajadores.

-Desarrollo personal y profesional.

-Actitudes positivas.

-Mejora el desempefio laboral.

-Agiliza toma de decisiones y solucién de problemas.

-Fortalece las habilidades de los trabajadores.

-Mejora el conoci

miento del puesto.

-Incrementa la productividad y calidad de trabajo.

-Mejora la relacion de jefe a trabajadores.
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V. Discusion

En los resultados podemos evidenciar que los empleados consideran las capacitaciones
necesarias para el desempefio laboral, teniendo un 57% que se encuentra de acuerdo a diferencia
del 43% que se muestra indiferente, coincidiendo con la teoria de Palma, S. (2004), quien
puntualiza el involucramiento laboral como el grado en que un empleado se identifica con su
trabajo, participa activamente en él y considera su desempefio como algo importante que beneficia
a la empresa, asi mismo el 14% de los colaboradores desean que la empresa les brinde una
capacitacion en gastronomia, otro 29% en cultura y servicio con el 57% que aln no tienen claro
que capacitacién requieren para mejorar sus habilidades laborales, esto se demostré en la
investigacion de Regalado que sostiene el modelo de endomarketing que busca satisfacer y motivar
al cliente interno, para que exista una buena relacion con la empresa, creando lazos estructurales y
de servicio, esto quiere decir que la empresa provee al colaborador la posibilidad de desarrollarse
y crecer profesionalmente, siendo esta una estrategia de endomarketing.

Se afirmo también que la teoria de Brunet, L. (2011), dentro de los factores del clima laboral
existe el modelo participativo en grupo, donde nos sefiala que la direccion confia en sus empleados,
la comunicacion no solo se hace de manera ascendente o descendente, sino de forma lateral,
fomentando la participacion y la implicacion en el desarrollo de los objetivos, haciendo que los
empleados se sientan motivados, de tal manera que se crea una relacion tanto de amistad y
confianza entre los superiores y subordinados. Esto reafirma los resultados obtenidos donde se
afirmo que el 57% de los empleados califican su nivel de confianza muy buena, mientras que el
43% de ellos califican regular, lo que se deberia de tomar en cuenta la teoria de Brunet, para
mejorar el nivel de confianza en la empresa y de esta manera mejorar el clima laboral.

En relacion a la productividad, Regalado recalca en el modelo de endomarketing que, para
lograr impactos positivos en la rentabilidad, se deberia de contribuir con la viabilidad y la
sostenibilidad de la empresa, a través del mejoramiento productivo del personal. A si mismo
teniendo en cuenta los resultados de la investigacion se determiné que el 71% de los trabajadores
de la empresa evaltan la productividad y el tiempo, mientras que 29% de ellos atn no evaltan la
productividad y el tiempo en la empresa, esto da a entender que la empresa deberia de medir la
productividad de todos sus trabajadores para que de esta manera la empresa se beneficie obteniendo

impactos positivos y rentabilidad.
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Basado en los conceptos de Berry, el objetivo del modelo Berry se basa en atraer y mantener
a los empleados en la empresa, coincidiendo asi con los resultados de la investigacion donde el
14% de los empleados han definido su permanencia en la empresa, mientras que un 86% aun no lo
han hecho, por lo que se entiende que ellos desconocen el tiempo de permanencia en la empresa
.es por eso que el disefio de estrategias permite la retencion y atraccion del cliente interno.

Regalado sefiala que la Orientacion hacia el cliente externo, Consiste en canalizar la
satisfaccion y la motivacion del empleado hacia el cumplimiento de objetivos relacionados con la
satisfaccion y la fidelizacion del cliente externo, con relacion a los resultados de la investigacion,
donde el 86% de los empleados estan de acuerdo con la satisfaccién que muestra el cliente con el
servicio que desempefian, mientras que el 14% de ellos ain no han determinado la satisfaccion del
cliente externo en cuanto al servicio; de tal manera que la satisfaccion y la motivacion de los
empleados se reflejara en la satisfaccion del consumidor.

V1. Conclusiones

Se concluye que para diagnosticar y formular estrategias de endomarketing tiene que existir
un empoderamiento al colaborador para que este mejore el servicio brindado, con esto podemos
confirmar ya que gracias a las normas acordadas entre el administrador y el colaborador, este puede
resolver problemas teniendo una efectividad del 86%, asi mismo este respaldo recae en la confianza
que siente el colaborador y este impulsa la venta teniendo un 86% de aceptacion por parte del
equipo del restaurante Itadakimasu y un incremento en las ventas, gracias a la comunicacion

horizontal para solucionar problemas.

Se concluye que para determinar las incidencias del clima laboral se tiene en cuenta la
satisfaccion laboral como la del consumidor siendo esta un 86% de los colaboradores que sienten
que los consumidores se sienten satisfechos, asi mismo ellos tienen satisfaccion con el trabajo que
realizan y solo un 14% se muestra indiferente, por otra parte, la calidad del servicio no es medido
por el administrador por la cual la cantidad de consumidores atendidos es un factor que no esta
definido y esto lo podemos entender al porcentaje de colaboradores que estan de acuerdo 57% vy el

resto con 14% y 29% indiferencia y desacuerdo.

Se concluye que para disefiar estrategias de endomarketing se tiene que tener en cuenta que
el nivel de confianza de los trabajadores es bajo, ya que un 43% de ellos afirma que el nivel de

confianza es regular y tan solo un 57% evalua el nivel de confianza como muy bueno, también se
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tiene que crear estrategias para medir la productividad y de tal manera buscar premiarlos, es
necesario ademas capacitarlos en distintos temas, este punto se ve reflejado en el 57% de
colaboradores que estan de acuerdo con capacitarse a diferencia del 43% que se muestra indiferente
ya que forman parte del equipo de cocina y tienen las recetas estandarizadas. Por otra parte, existe
una ignorancia de cudles serian las capacitaciones necesarias para mejorar en el restaurante siendo
esta un 57% que no sabe y solo el 28% y 14% opina que en gastronomia, cultura y servicio seria

necesaria la capacitacion.
VI1I. Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del modelo de Berry, que busca desarrollar el talento por
habilidades haciendo que los colaboradores de la empresa se muestren apasionados al desarrollar
las tareas promoviendo un clima laboral de liderazgo en equipo, compartir objetivos, permitiendo
el conocimiento las necesidades del cliente interno, lo cual permite la medicion y reconocimiento

por habilidades.

Para el desarrollo en relacion colaborador, empresa y cliente se recomienda la utilizacion
de estrategias de la mezcla del marketing interno que promueve los objetivos de la empresa,

basados en una comunicacion interna para tener un despliegue del producto que se ofrece al cliente.

Se recomienda el empleo de endomarketing en el restaurante Itadakimasu, ya que cuenta
con un reconocimiento y posicionamiento de marca, pero la utilizacion de endomarketing
incentivara a que se muestre como una de las empresas que los jovenes y adultos quieran trabajar

por su excelente clima laboral y sus relaciones publicas.

Se recomienda ademas que para diagnosticar, determinar y disefiar estrategias de
endomarketing para el mejoramiento del clima laboral es necesario realizar charlas de capacitacion
tomando en cuenta la recomendacion de los colaboradores siendo de esta forma: Cultura y servicio,
técnicas de cocina, gestion del cambio, gestion de ventas, empoderamiento y liderazgo, normas y
salud en el trabajo, relaciones publicas, innovacion en el trabajo, atraccion y retencion del talento
humano. Asi mismo se recomienda proponer estrategias de endomarketing para mejorar el nivel
de confianza de todos los trabajadores, asi mismo de como evaluar su productividad y de esa

manera premiarlos, logrando asi mejorar el clima laboral del restaurante.
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IX. Anexo

9.1 Validacion del Instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
ENCUESTA: CLIENTE INTERNO

PROPUESTA DE ENDOMARKETING PARA LA GESTION DEL CLIMA
LABORAL DEL RESTAURANTE DE COMIDA JAPONESA

Responsable: Agurto Padilla Yenny

Indicador: sefior(a) especializado(a), le pido su colaboracion para que luego de un
rigoroso andlisis de los items del cuestionario de la encuesta que les mostrare a
continuacion, marque con un aspa los casilleros que ud cree conveniente de acuerdo a
su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no con los requisitos
minimos para formulacién de la propuesta que se hara en la investigacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:

1 2 3 4 5
Insatisfecho Mejorable Satisfecho Bueno Excelente
Ne° ITEMS PORCENTAJE

T [ e I 0 T

Coordinacién y solucién de problemas
1 | ¢Las normas acordadas son las mas acertadas a la hora
de resolver problemas  internos?
2 (Cuando asumes iniciativa te sientes respaldado por la
administracion?
3 (Tomar la iniciativa muchas veces ha generado aumento
en las ventas?
4 | ;Las soluciones acordadas supone una coordinacion en
el trabajo?

Comunicacién interna
5 | ¢El tipo de comunicacién que existe entre Jefe-
Colaborador es?
6 | ¢(Cuéndo quiero comunicar un mensaje, el mejor medio
para hacerlo es?
Capacitacion y productividad

7 | (Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de
tener iniciativas?
8 | ¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?

9 (Qué tipo de capacitacion seria necesaria para
desarrollar tus habilidades en el trabajo?

10 | ;Se evaltia el tiempo y productividad en el servicio
ofrecido?
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Satisfaccion y calidad de servicio

11 | ;Los clientes obtienen satisfaccion al momento de
atenderlos?
12 | (El cliente siente satisfaccion con el servicio que
desempeiias?
13 | ;Lacalidad de servicio se mide por la cantidad de
clientes?
Tiempo laboral definido
14 | ;Crees que la compensacion por el tiempo de espera
deberia aplicarse si sobre pasa el limite de espera?
15 | ;Haz definido el tiempo que te gustaria trabajar en
Itadakimasu?
. Recomendaciones:
APno3004. .,
Apetidos’y Aascon Aivnasdo, Pompeys Mance
Nombres /
Titulo y/o grado g . LR
acadénzlicog Docron env ApminisiTad Ciod v Edyencion
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
ENCUESTA: CLIENTE INTERNO

PROPUESTA DE ENDOMARKETING PARA LA GESTION DEL CLIMA
LABORAL DEL RESTAURANTE DE COMIDA JAPONESA

Responsable: Agurto Padilla Yenny

Indicador: sefior(a) especializado(a), le pido su colaboracion para que luego de un
rigoroso andlisis de los items del cuestionario de la encuesta que les mostrare a
continuacioén, marque con un aspa los casilleros que ud cree conveniente de acuerdo a
su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no con los requisitos
minimos para formulacién de la propuesta que se har4 en la investigacion.

NOTA: Para'cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:

1 2 3 4 5
Insatisfecho Mejorable Satisfecho Bueno Excelente
Ne° ITEMS PORCENTAJE

1 [ 2[3]47s

Coordinacién y solucién de problemas

1 | (Las normas acordadas son las més acertadas a la hora
de resolver problemas  internos? s
2 | ;Cuéndo asumes iniciativa te sientes respaldado por la 5
administracion? X
3 (Tomar la iniciativa muchas veces ha generado aumento
en las ventas? "c
4 | ;Las soluciones acordadas supone una coordinacién en X
el trabajo?
Comunicacion interna
5 | (Eltipo de comunicacién que existe entre Jefe- y
Colaborador es? i
6 | (Cuéndo quiero comunicar un mensaje, el mejor medio
para hacerlo es? hd
Capacitacion y productividad
7 | (Cémo calificarias tu nivel de confianza a la hora de
tener iniciativas? b 4
(La capacitacién incide en el desempefio laboral? N
9 | (Qué tipo de capacitacion seria necesaria para v
desarrollar tus habilidades en el trabajo?
10 | ;Se evalta el tiempo y productividad en el servicio &
ofrecido?




Satisfaccion y calidad de servicio
11 | ;Los clientes obtienen satisfaccion al momento de <
atenderlos?
12 | (El cliente siente satisfaccion con el servicio que .
desempeiias?
13 | ;La calidad de servicio se mide por la cantidad de
clientes? b
Tiempo laboral definido
14 | ;Crees que la compensacion por el tiempo de espera )
deberia aplicarse si sobre pasa el limite de espera? X
15 | ;Haz definido el tiempo que te gustaria trabajar en %
Itadakimasu?
. Recomendaciones:
Apellidos y S ) )
Nombres C—'ﬁ(’b \’faSs&u_ L)C('lcc T a3
Titulo y/o grado g
académico Joo. Jvowae v pe Sisievai

Figura N° 28: Validacién del Instrumento.



9.2 Encuesta aplicada a todos los colaboradores del restaurante Itadakimasu

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

ENCUESTA PARA EL GRADO DE LICENCIADO

ENDOMARKETING PARA LA GESTION DEL CLIMA LABORAL DEL RESTAURANTE
ITADAKIMASU, CHICLAYO 2019.

Mediante la encuesta, se quiere conocer las diversas opiniones del cliente interno que vienen
elaborando en el restaurante actualmente. Por tal razon necesitamos de su colaboracion para

responder cada una de las preguntas plasmadas en la encuesta.

Sexo Edad
Ubicacién
1. ¢Las normas acordadas son las mas acertadas a la hora de resolver problemas
internos?

Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

2. ¢Cuando asumes iniciativa te sientes respaldado por la administracion?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

3. ¢Tomar la iniciativa muchas veces ha generado aumento en las ventas?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

4. ¢Las soluciones acordadas supone una coordinacion en el trabajo?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

5. ¢El tipo de comunicacion que existe entre Jefe-Colaborador es?
Muy Bueno Indiferente Regular

6. ¢Cuando quiero comunicar un mensaje, el mejor medio para hacerlo es?
Horizontal Transversal Vertical

7. ¢Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa

Muy Bueno Indiferente Regular
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

¢Qué tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el

trabajo?

Gastronomia Cultura y Servicio N/S
¢, Se evalla el tiempo-productividad en el servicio ofrecido?

Si Indiferente No

¢ Los clientes obtienen satisfaccion al momento de atenderlos?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

¢El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

¢la calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

¢ Crees que la compensacion por el tiempo de espera deberia aplicarse si sobre pasa

el limite de espera?
Si Indiferente No
¢Haz definido el tiempo que te gustaria trabajar en Itadakimasu?

Si Indiferente No
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9.3 Presupuesto

Tabla N° 26
S/ 125.00
Material de escritorio 50.00
BIENES Material de laboratorio y campo 50.00
Material de computo 25.00
S/ 100.00
Trasporte y alimentacion 50.00
SERVICIOS Impresiones 20.00
Computo 10.00
Otros 20.00
TOTAL S/ 225.00

Son en total la suma de: DOSCIENTOS VEINTICINCO 00/SOLES.

Elaboracién: propia

Financiamiento:

En la presente investigacion la empresa no ha intervenido en ningun gasto en el trascurso

de la elaboracion del proyecto, es decir es un autofinanciamiento.
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9.4 Fotos tomadas en el restaurante Itadakimasu — Chiclayo

Figura 29: Empleados del restaurante Itadakimasu, respondiendo la encuesta.

Elaboracion: propia
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