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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer las acciones de
endomarketing en la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre, dentro de los
objetivos especificos se encuentran desarrolladas las cuatro “C” del endomarketing.
La muestra fue de 212 trabajadores municipales (106 varones y 106 mujeres), se

utilizé un muestreo de tipo probabilistico aleatorio.

Para la recoleccion de dato, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario dividido de la siguiente forma: una primera parte sobre datos
generales de la persona como sexo, rango de edad, condicién laboral y afios de
servicio, la segunda parte corresponde a preguntas enfocadas a las acciones de

endomarketing de acuerdo al esquema de las cuatro “C”

En cuanto a los resultados obtenidos en esta investigacion que se explican en un
total de 22 cuadros y 22 graficos estadisticos, se encontré que las acciones de
endomarketing en la institucion estudiada tiene puntos fuertes y débiles, ya que solo
algunos conceptos del endomarketing como son Compafia y Coordinacién son
aplicados correctamente y otros como Costos y Comunicacion no son tan eficientes

como se requiere para tener a un trabajador satisfecho.

Palabras claves: mix del endomarketing, municipalidad, servicio, satisfaccién del

trabajador.
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ABSTRACT

The objective of this research was to know the endomarketing actions in the Alto
Selva Alegre District Municipality, within the specific objectives the four “C” of
endomarketing are developed. the sample consisted of 212 municipal workers (106
men and 106 women), a random probability sampling was used.

For data collection, the technique used was the survey and the instrument was the
questionnaire divided as follows: a first part on general data of the person such as
sex, age range, work condition and years of service, the second part
correspondence to questions focused on endomarketing actions according to the

four "C" scheme

Regarding the results obtained in this research, which are explained in a total of 22
tables and 22 statistical graphs, it was found that the endomarketing actions in the
studied institution have strong and weak points, since only some endomarketing
concepts such as Company and Coordination are applied correctly and others such
as Costs and Communication are not as efficient as required to have a satisfied

worker.

Keywords: endomarketing mix, municipality, service, worker satisfaction.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, satisfacer las necesidades de los clientes externos es tan importante
como satisfacer las necesidades de los trabajadores, que son quienes entregan el

servicio y esto solo seré posible mediante el proceso de marketing interno.

El elemento basico de la calidad son las personas, a través del endomarketing se
logra un ambiente acorde para que los trabajadores se sientan suficientemente
motivados, de esta manera su autoestima crece, se muestran mas comprometidos
con sus tareas lo que hace que mejore la calidad del servicio hacia el usuario,
ademas, se logra su integracion y se ven a si mismos como parte importante de las

estrategias de la institucién.

Antes de pensar en aplicar un plan de marketing interno primero se tiene que
describir las caracteristicas actuales de las acciones de endomarketing que existen
en la institucion es por ello que en esta investigacion se ha desarrollado el
procedimiento para identificar esas caracteristicas, a continuacion, se detalla el
contenido de los tres capitulos que componen esta tesis:

En el capitulo | se da a conocer el planteamiento tedrico de la investigacion, se
desarrollan puntos como el problema, el enunciado, el analisis de las variables, las
interrogantes, la justificacion de la investigacion, los objetivos y finalmente los

fundamentos tedricos sobre los cuales la investigacion esta basada.

El segundo capitulo contiene el Planteamiento Operacional y la metodologia
utilizada junto con la técnica y el instrumento, luego las estrategias de recoleccion
de dato, el cronograma de trabajo.

En el tercer capitulo se encuentran los resultados de la investigacion y sus
interpretaciones, las conclusiones y las sugerencias por parte de la investigadora,
finalmente estan los anexos con el instrumento utilizado para la recoleccion de

datos.
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1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del Problema

ENDOMARKETING EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ALTO SELVA
ALEGRE - AREQUIPA 2021.

1.2. Descripcién del Problema

1.2.1. Campo, Areay Linea de Accién
- Campo: Ciencias Sociales.
- Area: Comunicacién Social y Marketing comunicacional.

- Linea: Comunicacion y Endomarketing.

1.2.2. Variables e Indicadores

Variable Dimensiones Indicadores

e Proceso de reclutamiento e
induccion.

— e Acciones de fidelizacion.

Compaiia o )

e Participacion activa de los
trabajadores.

e Motivacion.

e Costos psicoldgicos del
trabajador.

e Capacitaciones
Costos L .
institucionales dirigidas a los

Endomarketing trabajadores.

e Oportunidades de desarrollo

profesional.
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¢ Relaciones interpersonales.
Coordinacion ¢ Clima organizacional.

e Trabajo en equipo.

e Periodicos murales.

e Uso del intranet.
Comunicacién ¢ Revistas institucionales.
e Redes sociales.

e Documentos administrativos.

Fuente: Elaboracion propia, adecuado de J. Chirinos (2018).

1.2.3. Interrogantes

¢, Como perciben los trabajadores las acciones de endomarketing

que se desarrollan en la Municipalidad Distrital de Alto Selva

Alegre?

- ¢Como es la experiencia vivida por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre en su reclutamiento e
induccién?

- ¢Existe compromiso de los trabajadores con la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre?

- ¢Qué opiniones tienen los trabajadores acerca de las
capacitaciones y oportunidades de desarrollo que les brinda la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre?

- ¢Como perciben las acciones de promocion de la cultura
organizacional los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Alto Selva Alegre?

- ¢ Cudles son los medios de comunicacion interna que se utilizan

en la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre?
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2. JUSTIFICACION

Las personas son el mayor patrimonio de una organizacion, asi lo sustentan
varios autores, quienes a su vez consideran a este cliente interno como el
primero en quien la organizaciébn debe centrar sus esfuerzos para luego
satisfacer las necesidades de los consumidores o usuarios; en consecuencia, sin

clientes internos satisfechos no es posible tener clientes externos satisfechos.

La presente investigacion tiene relevancia social debido a que estudiar al cliente
interno ayuda a construir un sentimiento de pertenencia en ellos mismos y logra
gue estas personas se sientan tomadas en cuenta por la organizacion,
cumpliendo asi con las necesidades basicas de satisfaccion personal, lo que trae

como resultado una mejor relacién social en el entorno en el cual labora.

La relevancia profesional del presente trabajo académico radica en que al
conocer la percepcion de los trabajadores de las acciones del endomarketing en
la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre se lograra obtener resultados que
luego de su desarrollo serviran de base para plantear programas de
endomarketing, puesto que hasta el momento no se ha aplicado ninguno.

Asimismo, con este trabajo se pretende contribuir al estudio del endomarketing
en entidades gubernamentales como es la Municipalidad de Alto Selva Alegre,
una organizacion sin fines de lucro, donde los ingresos provienen del
presupuesto asignado por el gobierno central y los recursos directamente
recaudados, mismos que son gestionados para cubrir las necesidades sociales
de la poblacién y su desarrollo, es por ello que también se requiere realizar una
buena gestion y direccion de esos recursos, responsabilidad que recae en los

trabajadores de la municipalidad.

Finalmente, la investigacion es viable porque se cuenta con el apoyo de la actual
gestiébn municipal, lo que permitird obtener informacion necesaria para llevar a
cabo este estudio, ademas, en esta entidad no se han desarrollado estudios
similares al presente trabajo.
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3. OBJETIVOS

3.1.Objetivo General:
- Conocer la percepcion de los trabajadores acerca de las acciones de
endomarketing desarrolladas en la Municipalidad Distrital de Alto

Selva Alegre.

3.2.Objetivos Especificos:

- Precisar la experiencia vivida por los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre en su reclutamiento e induccion.

- Evidenciar el compromiso de los trabajadores con la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre.

- Determinar las valoraciones de los trabajadores acerca de las
capacitaciones y oportunidades de desarrollo que les brinda la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre.

- Conocer la percepcion de las acciones de promocion de la cultura
organizacional por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Alto
Selva Alegre.

- Identificar los medios de comunicacion interna que se utilizan en la

Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre.

4. HIPOTESIS (no corresponde)

5 MARCO DE REFERENCIA
5.1. Marco Institucional
La Municipalidad de Alto Selva Alegre fue creada mediante Decreto Ley

25849, sus instituciones, organizaciones y lideres cuentan con capacidad
para la gestiobn estratégica del desarrollo, generando mecanismos
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permanentes de financiamiento local y una ciudadania comprometida con
su distrito. (Documentos Oficiales de la Municipalidad Distrital de Alto Selva
Alegre, 2019.)

5.1.1. Antecedentes Histdricos del Distrito

Alto Selva Alegre tiene diferentes facetas en el desarrollo de su
historia, actualmente estd formado por cuatro sectores definidos,
como son: el sector Gréficos y parte baja de Selva Alegre, el sector de
la Parte Alta de Selva Alegre, el sector de Independencia y el sector

de Pampas de Polanco.

Asi cada una ha tenido sus particularidades de crecimiento urbano en
el tiempo, han hecho de Alto Selva Alegre un distrito rico en la

diversidad de actividades que desarrolla como distrito.

Alto Selva Alegre se desenvuelve en un proceso colonizador complejo,
y aproximadamente en el afio de 1940, se hallaba habitada la parte
baja del distrito, dicha urbanizaciéon fue iniciada por una junta de
vecinos en el sector que en la actualidad es el Parque 1ro de mayo, a
efectos de lograr un techo propio, poblaron dicho sector fundando
como asentamiento la Urbanizacién Alto Selva Alegre, impulsando su

reconocimiento y dotacion de servicios basicos.

Progresivamente al incremento poblacional, se fueron poblando
lugares aledarnos del establecido centro; en 1949 se funda una de las
urbanizaciones mas importantes de la nueva jurisdiccion, la
Urbanizacion Gréficos, inicialmente denominada Urbanizacion Grafica
Arequipa, debido a que sus fundadores pertenecian al sindicato de la
Union Gréfica Arequipa (U.G.A)).

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Por el afilo de 1959 se invade la zona denominada Villa Hermosa,
dando lugar a la division de la Urbanizacion Gréficos, denominandose
Alto Gréficos desde la denominada Villa Hermosa hacia arriba.
Asimismo, por los terremotos, generé la migracion hacia la zona que
hoy la denominamos como Urbanizacion Alto Selva Alegre Zona C,
con lo cual hasta el afio de 1963 tuvo un proceso de urbanizacién
rapido, gracias al apoyo de la Junta de Rehabilitacion y Desarrollo de
Arequipa. Contando por esos afos con el servicio eléctrico, mas no
con los servicios de agua y desagie. (Documentos Oficiales de la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre, 2019.)

Asi el Distrito ha desarrollado progresivamente con la creacién de
diferentes Asentamientos Humanos, con la accion participativa de
Juntas de Vecinos que conformaron directivas que iniciaron las
gestiones para formalizar sus respectivos asentamiento humanos, en
este marco se gestiona la creacion del Distrito de Alto selva Alegre,
promovida por una junta de vecinos “Comité Pro- Distritalizacion”, que
debido a la desatencion en la prestacion de servicios determinaron la
necesidad de impulsar en proceso de desarrollo autbnomo a través de
la creacion de una nueva jurisdiccion independiente y autbnoma para
la administracion de servicios en el demarcado territorio, anhelo
consagrado en el Decreto Ley N° 25849 de fecha 06 de noviembre de
1992.

Por lo que se autoriza su funcionamiento institucional permitiéndosele
su participacion en el proceso electoral en noviembre de 1995, siendo
asi elegido su primer Alcalde quien se instala como primera autoridad
local en enero de 1996, adecuando una politica de gestion que se
desarrolla desde la implementacién del local institucional hasta la toma
de decisiones orientada a la atencioén de un pueblo caracterizado por
su multiple problematica. (Documentos Oficiales de la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre, 2019.)
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5.1.2. Misién

De acuerdo a los documentos oficiales de la Municipalidad Distrital de

Alto Selva Alegre (2019) la mision de la institucion es la siguiente:

La Municipalidad de Alto Selva Alegre es el 6rgano de gobierno

local, sus acciones se guian por el Plan Estratégico de Desarrollo

Concertado.

Sus roles principales son:

* Representar al vecindario consolidando la participacion
democratica.

* Prestar servicios de 6ptima calidad.

» Promover la igualdad de oportunidades.

* Promover el desarrollo econémico, social y ambiental mediante

un manejo responsable y transparente de los recursos publicos.

5.1.3. Visién

Distrito progresista, integrado y articulado con Arequipa, que gestiona
y desarrolla su territorio y medio ambiente sosteniblemente, logrando
mayor dinamica econdémica con recursos humanos calificados, y
brindando productos y servicios competitivos a la metropoli y a la
Macro Region Sur. (Documentos Oficiales de la Municipalidad Distrital
de Alto Selva Alegre, 2019.)
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5.2. Fundamentos Tedricos

5.2.1. ¢Qué es el Marketing?

Segun Kotler citado por Mesquita, R. (2018) quien es considerado
por muchos autores como el padre del marketing moderno, define el

marketing como:

La ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. El
Marketing identifica necesidades y deseos no realizados. Define,
mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro

potencial.

La American Marketing Association citado por Kotler, P. (2016)
ofrece la siguiente definicion formal. “El Marketing es una actividad,
conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar
y cambiar las ofertas que tengan valor para los consumidores,

clientes, asociados y sociedades en general”.

De otro lado, existe un concepto de marketing desde la perspectiva
social, mismo que define Kotler como un proceso social por el cual
tanto grupos como individuos satisfacen sus necesidades (Kotler, P,
2016)

5.2.2. Endomarketing o Marketing Interno

De acuerdo a la revision de la literatura se encuentra que el origen
de la palabra endomarketing esta compuesto del prefijo ENDO que
es un vocablo griego y representa «dentro» luego continta
MARKETING. Entonces, se deduce que Endomarketing viene a ser
marketing hacia dentro (Gémez, 2014) donde se involucra a los

empleados y su rol en el entorno organizacional.
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Berry es el pionero en dar un concepto de marketing interno en 1981

donde llama por primera vez a los empleados “clientes internos”.

El concepto de endomarketing o marketing interno continta
evolucionando, no existe una nocién Unica sobre este término, sin
embargo, varios teoricos han dado conceptos distintos, a

continuacion, se exponen algunos de ellos:

Para Gronroos citado por Regalado, Allpacca, Baca, Geronimo
(2011) “una estrategia instrumental de comportamiento para
desarrollar un estado mental que permita eficacia en el servicio al

cliente y la construccion de relaciones comerciales”

Berry y Parasuraman (1991) afirman:

El marketing interno consiste en atraer, desarrollar, motivar y
retener empleados cualificados hacia los empleos-productos que
satisfagan sus necesidades. El marketing interno es una filosofia
basada en tratar a los empleados como clientes y es la estrategia
de alinear los empleados productos con la satisfaccion de las

necesidades humanas. (1991)

Jijena y Woscoboinik (2005)

El marketing interno es aplicar la filosofia y practicas del
marketing a la gente que presta el servicio a los clientes externos
de modo que se pueda emplear y retener la mejor gente y ésta
desemperie su trabajo en la mejor forma posible (p.99).

Soriano citado por Regalado, Allpacca, Baca, Geronimo (2011)

El marketing interno es un conjunto de métodos de gestion de la
relacion personal — organizacidn que tiene como propésito lograr
que el personal adopte voluntariamente la orientacion hacia la

calidad del servicio, necesaria para lograr altos, consistentes y
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estables niveles de calidad, tanto interna como externa, en todos

los servicios de la empresa.

Lamb Hair y McDaniel citado por Trinidad (2016) “el Endomarketing
es el amor al interior de la empresa esto implica una relacion de
comunicacion, respeto y colaboracion; él sostiene que es importante
contar con la identificacion, participacion y compromiso de las partes
de la organizacién para ello es necesario que conozcan sus planesy

estrategias.” (p. 20).

Kotler y Keller (2016)

El marketing interno, un elemento del marketing holistico,
consiste en contratar, capacitar y motivar a los empleados
idoneos que quieren atender bien a los clientes, (...). Las
actividades llevadas a cabo dentro de la empresa pueden ser tan
importantes -0 incluso mas importantes- que las que se dirigen
hacia afuera de la empresa. No tiene sentido prometer un
servicio excelente antes de que el personal de la empresa esté

listo para promocionarlo (p.23).

Caridad, Salazar & Castellano citado por Payares, Berdugo, Caridad
y Navarro (2017)

El endomarketing es la estrategia donde se debe desarrollar
relaciones de calidad entre la empresay sus empleados teniendo
en cuenta como principal facilitador la comunicaciéon vy
motivacion, pues son éstos los que dan lugar a un trabajo
mancomunado y en equipo que permite elevar el compromiso y
sentido de pertenencia a los colaboradores por consiguiente es
primordial para la compafia orientarlos hacia el logro de los
objetivos misionales a través de la difusion de los lineamientos

filosoficos empresariales.
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El endomarketing permite a la organizacion vender la organizacion a
sus empleados “clientes internos” para fidelizarlos, motivarlos y
comprometerlos, de esta manera hacerlos mas competitivos a la hora

de entregar el servicio al cliente externo.

5.2.3. Importancia del Endomarketing

El endomarketing es un factor determinante del éxito de un servicio,
ya que crea espacios de comunicacion dentro de la organizacion,
fortalece las relaciones internas, generando confianza y encamina a
todos los trabajadores hacia una visibn compartida estableciendo
metas para generar resultados.

También se debe considerar los siguientes beneficios del

endomarketing:

- Alinea la estrategia de marketing de la compafiia desde los
trabajadores hacia los clientes externos.

- Mejora el sentido de pertenencia y compromiso del trabajador con
la organizacion.

- Incrementa la productividad y la rentabilidad.

- Disminuye los conflictos dando pie a un ambiente de trabajo que
genere nuevas ideas.

- Se forma un equipo de trabajo soélido, motivado y colaborativo.

- Reduce los niveles de ausentismo.

5.2.4. Elementos del Endomarketing

Los autores no se han puesto de acuerdo en establecer los
elementos del marketing interno o endomarketing, sin embargo, se
han encontrado varias consideraciones para realizar cuadros

comparativos sobre los elementos que la constituyen.
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Si bien se conoce que el desarrollo del marketing mix analiza los 4
elementos fundamentales en una organizacién: Producto, Precio,
Plazay Promocién, en el endomarketing este mix sufre una variacion

(Mercado Negro, 2016) donde las 4PS se transforman en las 4CS.

El Producto se convierte en Compafia, la Plaza en las
Coordinaciones de endomarketing, la Promocion en la
Comunicacion Interna y los Precios es el Costo, la inversion por

realizar estrategias de endomarketing (Mercado Negro, 2016).

Chirinos (2018) también realiza la modificacion de los términos de
las 4PS a las 4CS. La interpretacion varia en los componentes de
cada una de las P’S. El producto ya no es considerado por sus
caracteristicas fisicas, sino por la imagen que transmite la empresa
hacia el colaborador. El precio cambia a las inversiones realizadas a
favor de los colaboradores. La plaza se modifica a la promocion de
la cultura organizacional. Mientras que la promocion se empieza a
centrar en el mensaje que busca transmitir la empresa al

colaborador.

5.2.4.1. Compaifiia

En endomarketing, la variable Producto se modifica a
Compaiiia. Esta herramienta hace referencia a la imagen
gue transmite la empresa a sus colaboradores. Se trata del
entorno que es percibido por el cliente interno, es decir ya no
se trata de las caracteristicas fisicas que pueda ir
demostrando la organizacién; sino mas bien de la
experiencia que vive el colaborador dentro de la compainiia.

Esta experiencia inicia desde el proceso de reclutamiento,
proceso de induccion, hasta incluso el proceso de
desvinculacién con la empresa (Chirinos, 2018).
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Importancia de la Marca para los colaboradores:

Para Mccarthy y Perreault (1997), la marca involucra el uso
de un nombre, término, simbolo, disefio o combinacién de
estos para identificar un producto. Las empresas deben
buscar que sus marcas generen un impacto y una

recordacion hacia sus consumidores finales.

El mismo concepto debe ser aplicado en las acciones de
compafia. Las organizaciones deben tener como objetivo
obtener el engagement o compromiso de los colaboradores
hacia la marca que ofrecen. Un colaborador comprometido
involucrara no solo una mejora en sus funciones del trabajo,
sino también una motivacion vy fidelizacién hacia la misma;
generando una excelente calidad final del servicio (Inkotte,
2000).

Las organizaciones deben promover su marca hacia los
colaboradores realizando un énfasis principal en la
identificacion de los objetivos, valores y principios de estos.
Daniel Goleman, autor de La Inteligencia Emocional, indica
gue los colaboradores que valoran el objetivo de la
organizacion y lo adoptan no sélo estan dispuestos a hacer
por ella un esfuerzo, sino también a realizar sacrificios

personales cuando sea necesario.

Se trata de aquellos colaboradores que deciden trabajar
hasta de noche solo por terminar un proyecto; ya que se
encuentran tan involucrados con la organizacion que
siempre buscan el beneficio final de la misma (Goleman,
1996).
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Segun Brum (1998), se trata de las acciones utilizadas para
vender su propia imagen hacia los empleados y familiares

de éstas.

5.2.4.2. Costos

En endomarketing, la variable Precio se modifica a Costos.
Son las inversiones que se realizan al desarrollar las
estrategias de endomarketing para el beneficio del
colaborador. Dentro de ellas destacan, los programas de
capacitacion, eventos corporativos internos, campafas de

comunicacion interna, entre otros.

Es importante, que cada una de ellas se realice de forma
adecuada para generar compromiso e identificacion de los
colaboradores con su puesto de trabajo (Chirinos, 2018). El
elemento de costo del mix del endomarketing esta
relacionado con todas las inversiones financieras en
recursos humanos, incluyendo la formacion del personal,
salario, capacitaciones y todas las inversiones que permitan

la satisfaccion del cliente interno (Inkotte, 2000).

Es necesario que las empresas comiencen a invertir en la
satisfaccion de sus colaboradores. De acuerdo a Maria
Tatay (2017), invertir en los colaboradores involucra los

siguientes beneficios:

- Invertir en la felicidad del empleado es invertir en la
identificacion del empleado con la marca de la empresa: Un
colaborador que perciba que el salario es adecuado, el clima
laboral bueno y la organizacién preocupada por el bienestar
del colaborador no va a sentir la necesidad de realizar una
rotacion constante laboral. Por el contrario, se lograra
fidelizar y motivar al colaborador (Tatay, 2017).
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- Invertir en la felicidad del empleado es invertir en la
captacion de talento: Un colaborador feliz y motivado
también atrae a mas talento a su alrededor. Si el empleado
se encuentra satisfecho con las condiciones laborales, el
clima laboral y lo que la empresa le ofrece, contara a sus
contactos las ventajas de trabajar para su organizacion. Con
ello, se lograra conseguir un doble compromiso: el de su
colaborador actual y el de sus contactos que sabran lo que
vale la organizacion en donde trabaja. (Tatay, 2017).

- Invertir en la felicidad del empleado es invertir en su
productividad: La felicidad del colaborador tiene un impacto
directo en la forma de trabajar. Un colaborador motivado
trabaja de mejor forma contribuyendo con los resultados

finales de la organizacion (Tatay, 2017).

5.2.4.3. Coordinacion

En endomarketing, la variable Plaza se modifica a
Coordinacion. Esta variable involucra la promocién de la
cultura organizacional para lograr una identidad corporativa.
En esta C, se ubican los lideres de la organizacion, los
cuales deben difundir el mensaje a la organizacion;
asimismo, se ubican los mandos medios que deben reforzar

la comunicacién con el equipo de trabajo (Chirinos, 2018).

Segun Inkotte (2000), en la variable coordinacién se ubican
los colaboradores con cargos de direccion, aquellos que
ocupan los cargos intermedios y los lideres de opinién. Sus
funciones principales involucran la realizacién de acciones

que contribuyan con la satisfaccion del cliente interno y la
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forma de presentar a la empresa hacia el colaborador. Es
decir, deben ser el medio de comunicacion entre la empresa,

el cliente interno y viceversa.

Segun Eldaa Garcia (2009), un adecuado lugar de trabajo
es el resultado de los esfuerzos realizados por los
colaboradores y los lideres, quienes en conjunto desarrollan
ambientes laborales exitosos que tienen no sélo como
objetivo buscar la rentabilidad de la organizacion, sino
también el beneficio del cliente interno. Elda Garcia (2009),
indica que existen tres aspectos fundamentales: confianza,

compromiso y colaboracion.

Los tres aspectos buscan contribuir en desarrollar
excelentes relaciones interpersonales entre los
colaboradores y mejorar su sentido de pertenencia con la
empresa e involucramiento con el logro de objetivos

empresariales.

Por lo tanto, los coordinadores deben buscar ser el flujo de
comunicacion hacia el cliente interno, brindandoles el apoyo
y la integracion entre cada uno de los colaboradores.
Asimismo, deben proporcionar la informacion adecuada
para cada uno de ellos (Inkotte, 2000). Con ello, el
colaborador se podra sentir mas identificado y comprometido

con el mensaje que desea transmitir la organizacion.

De acuerdo a Zamberlan, Savoldi, Sparemberger,
Bilttenbender y Scarton (2009) las principales acciones que
involucra esta variable se destacan las siguientes: Buscar
una integracion entre los colaboradores, desarrollar una
correcta relacibn entre los niveles superiores de la
organizacion y encontrar una cooperacién y trabajo en

equipo adecuado para cada area.
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5.2.4.4. Comunicacioén

En endomarketing, la variable Promocion se modifica a
Comunicacion. Se trata del mensaje que se dirige al
colaborador para transmitir los atributos de la empresa a
través de los canales de comunicacion. Abarca las
actividades de difusion del mensaje y recopilacion de la

opinion de sus empleados (Chirinos, 2018).

De acuerdo a Gasco y Rabassa (1999), la efectividad del
Endomarketing y por ende de las relaciones internas dentro
de la organizacion se encuentran estrechamente
relacionadas con la gestion adecuada de comunicacién
interna. Esta variable debe ser comprendida por las
organizaciones como una herramienta estratégica para la

mejora de las relaciones con los colaboradores.

Gasco y Rabassa (1999), define la C de comunicacion como
el proceso mediante el cual se envian y reciben mensajes
acerca de dos elementos: sentimientos 0 respuestas
emocionales y hechos o informacion objetiva.

Segun Bannel (1989), la variable comunicacion es un factor
critico que las organizaciones deben considerarla en su
sistema empresarial puesto que proporciona tono, estilo y
espiritu a la organizacion, es decir una motivacion para cada

uno de los colaboradores.

Segun Gasco y Rebassa (1999), una correcta utilizacién de
la variable comunicacion tiene como objetivo favorecer el
intercambio y el enriquecimiento individual y colectivo. Por
ello, el propésito de la variable debe estar centrado en

motivar, formar, informar y mejorar las relaciones dentro de
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la organizacién. Gasco y Rebassa (1999), indica que la
comunicacion interna se debe valer de las herramientas del
marketing externo para su ejecucion. Los colaboradores
deben estar informados en la misma intensidad que el
mercado externo. De esta manera, la asociacion del cliente
interno con la cultura organizacional de organizacion se

encontrara mejor asociada.

De acuerdo a Zamberlan, Savoldi, Sparemberger,
Blttenbender y Scarton (2009), las principales acciones que
involucra esta variable son las actividades de comunicacion
interna que permiten al colaborador conocer mas acerca de
la cultura organizacional y objetivos del negocio. Por lo tanto,
desarrollar una adecuada gestion de la variable
comunicacién va a permitir a las organizaciones mejorar su
flujo de comunicacién y generar un correcto intercambio de
los colaboradores. En la cual, la meta final del proceso seréa
buscar la identificacion del cliente interno con la organizacion
(Chirinos, 2018).

6. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Sobre endomarketing se encontraron los siguientes antecedentes:

a) Titulo
“Mix de Marketing Interno del Area de Televentas de la Empresa Backus Sede
Arequipa”
Autor

Bustamante Consiglieri Fiorella Gladys
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Institucion

Universidad Catdlica de Santa Maria

Mencion

Marketing Comunicacional

Escuela Profesional Comunicacion Social

Afo: 2017

Resumen

El presente estudio de investigacion se inicio con la formulacion del siguiente
problema: “Mix de Marketing Interno Area de Televentas de la empresa

Backus, sede Arequipa”.

Los objetivos planteados fueron en primer término precisar cOmo son
percibidas las caracteristicas del Mix de Marketing Interno por el personal que
labora en el Area de Televentas de la Empresa Backus, sede Arequipa, para
luego detectar si se cumplen los objetivos correspondientes a cada una de sus
dimensiones: producto, precio, distribucion y comunicacién (Consiglieri,
2017).

Utilizando el método cientifico, se realizo el trabajo de campo teniendo como
delimitacion las instalaciones de la Planta de Cervecerias Backus, donde se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos

un cuestionario.

El universo estuvo constituido por 175 trabajadores del Area de Televentas
Sede Arequipa, de donde se calcul6é una muestra probabilistica equivalente al
45% de trabajadores, constituida por 79 trabajadores. La seleccion de la
muestra fue escogida al azar, considerando las caracteristicas de edad, sexo,
y tiempo de servicios, para hacerla mas representativa y confiable (Consiglieri,
2017).

Del trabajo de investigacion se obtuvieron resultados, que fueron tabulados,
ordenados y trasladados a 17 tablas y 17 graficos estadisticos con su
respectivo analisis e interpretacion que permitié llegar a las siguientes

conclusiones:
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Los trabajadores del area de televentas de la empresa Backus identifican de
manera positiva las caracteristicas del producto del Mix de Marketing interno,
como lo son las recompensas econOmicas, personales y beneficios

adicionales que se les brinda (Consiglieri, 2017).

El personal manifiesta compromiso, tiempo y dedicacion como parte de las
estrategias de Precio del Mix de Marketing Interno, se sienten identificados

con el rol que cumplen en el area y fidelizados con la empresa.

De otro lado se percibe de manera negativa a las estrategias de Distribucién
del Mix de Marketing Interno en el area, debido a que encuentran una mala
direccionalidad de presupuestos y reconocimientos, lo que conlleva a la
escasa participacion del personal en la elaboracion proyectos de desarrollo
(Consiglieri, 2017).

Respecto a las estrategias de Comunicacion del Mix de Marketing Interno,
éstas son totalmente satisfactorias, cada indicador es valorado positivamente,
el objetivo comunicacional entre los trabajadores y la empresa es alcanzada.

Finalmente, se hicieron las sugerencias pertinentes, de acuerdo a la
problematica detectada y se adjuntaron los respectivos anexos (Consiglieri,
2017).

Objetivos

Consiglieri (2017) plantea los siguientes objetivos:

- Analizar las caracteristicas del producto del Mix de Marketing Interno
percibidas por el personal que labora en el Area de Televentas de la
Empresa Backus, sede Arequipa.

- Conocer las estrategias de precio del Mix Marketing Interno que considera
el Area de Televentas de la Empresa Backus, sede Arequipa.

- Identificar cémo perciben los trabajadores del Area de Televentas de la
Empresa Backus, sede Arequipa, las estrategias de Distribucion del Mix de
Marketing Interno.
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- Detectar cOmo son percibidas las estrategias de Comunicacion del Mix de

Marketing Interno, por el personal de la unidad organizacional en estudio.

Conclusiones

Primera Los trabajadores del Area de Televentas de la Empresa Backus
identifican de manera positiva las caracteristicas del producto del Mix de
Marketing Interno, relacionadas con las recompensas econdmicas,
personales y beneficios adicionales, debido a que se encuentran satisfechos
con las remuneraciones y atenciones adquiridas por la empresa; percibiendo
como principal recompensa econémica el sueldo.

Segunda El Area de Televentas de la Empresa Backus implementa
adecuadamente las estrategias de precio del Marketing Interno, los
trabajadores, por la manera en que llevan a cabo sus tareas, la existencia,
compromiso del personal con su trabajo, asi como, esfuerzo y tiempo
dedicado al cumplimiento de sus funciones.

Tercera: Respecto a las estrategias de distribucion del Mix de Marketing
Interno, el personal del area en estudio tiene una percepcién negativa,
mostrando su disconformidad con el presupuesto de gastos para el personal,
la administracién de reconocimientos y la poca participacion en los proyectos
CAD que la empresa otorga.

Cuarta: El personal del area de estudio percibe a las estrategias de
Comunicacion de Mix de Marketing Interno como satisfactorias, en cuanto a
la direccionalidad del mensaje y el cumplimiento del objetivo comunicacional
predeterminado, lo que se refleja en el buen desempefio laboral (Consiglieri,
2017).

b) Titulo
“‘Endomarketing y compromiso organizacional en la unidad Ejecutora 404
Hospital 1I-2 Tarapoto, 2016”
Autor
Trinidad Alvitres, Larisa Milena
Institucion

Universidad Cesar Vallejo
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Maestria
Gestion Publica

Escuela de Postgrado Afo: 2016

Resumen

La presente investigacion titulada: “Endomarketing y Compromiso
organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016”. Tiene
como objetivo determinar la relacion entre el Endomarketing y Compromiso
organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 1I-2 Tarapoto, 2016; se
tuvo como hipotesis de trabajo Ho: La relacion entre el Endomarketing y el
compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404
Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, es positiva y significativa, para contrastar ello se
utilizé el disefio no experimental correlacional, los instrumento de recoleccion
de datos fueron dos cuestionarios uno para cada variable y se aplicé a una
muestra de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital II-2 Tarapoto,
gue son en un total de 232 Trabajadores (poblacion igual a muestra), los
resultados encontrados en la investigacion principalmente son los siguientes:
el coeficiente de correlacion lineal de Pearson r = 0,582 y el coeficiente de
determinacion es de 0.339; el nivel del Endomarketing es “Medio” asi lo
indican la percepcion de 170 trabajadores que representan el 73.3% de la
muestra, el nivel de Compromiso organizacional es “medio”, 193 trabajadores
que representan el 83,2%, en base a éstos resultados se llegé a las siguientes
conclusiones: La relacion entre el Endomarketing y el Compromiso
organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016,
existe una relacion positiva y significativa entre las variables; el nivel de
Endomarketing es “medio” (170 trabajadores equivalente al 73.3%), seguido
de “bajo”, representado por 35 trabajadores y 27 trabajador indica un “nivel
Alto” (11.6%). Para el nivel de compromiso organizacional es medio segun la
percepcion de 193 trabajadores que representan el 83.2%, seguido del nivel
“alto” que esta representado por 39 trabajadores que equivale al 16.8%,
finalmente el nivel bajo” no esta representado pon ningun trabajador, que
equivale al 0.0% (Trinidad, 2016).
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Palabras claves:
Endomarketing (Marketing interno) Compromiso organizacional Hospital
(Trinidad, 2016).

Hipotesis Hipotesis General

Las hipétesis planteadas por Trinidad (2016) HO: La relacion entre el
Endomarketing y el compromiso organizacional de los trabajadores de la
Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, es positiva y significativa.
H1: La relacion entre el Endomarketing y el compromiso organizacional de los
trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital II-2 Tarapoto, 2016, no es

positiva y significativa.

Hipotesis Especificas Hipotesis 1:

HO: El nivel del Endomarketing de la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2
Tarapoto, 2016, es bajo.

H1: El nivel del Endomarketing de la Unidad Ejecutora 404 Hospital 1I-2
Tarapoto, 2016, no es bajo (Trinidad, 2016).

Hipotesis 2:

HO: El nivel del compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad
Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, es medio.

H1: El nivel del compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad
Ejecutora 404 Hospital 1I-2 Tarapoto, 2016, no es medio (Trinidad, 2016).

Objetivos Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el Endomarketing y el compromiso
organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital 1I-2
Tarapoto, 2016 (Trinidad, 2016).

Objetivos Especificos

- Determinar el nivel del Endomarketing en la Unidad Ejecutora 404 Hospital
[I-2 Tarapoto, 2016.

- Determinar el nivel de compromiso organizacional de los trabajadores de la
Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016 (Trinidad, 2016).
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Conclusiones

Primera Para la correlacién de Pearson es r = 0,582 y el valor critico de Sig.
0.000 menor a P tabular 0.05, podemos concluir que al 95% de confianza, si
existe relacion entre el Endomarketing y el Compromiso organizacional de los
trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital II-2 Tarapoto, 2016, esto
significa que ambas variables estan relacionadas.

Segunda El nivel del Endomarketing en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2
Tarapoto, 2016. Es de nivel medio segun la percepcion de 170 trabajadores
que representan al 73.3% de la muestra, seguido de “bajo”, representado por
35 trabajadores y 27 trabajador indica un “nivel Alto” (11.6%).

Tercera El nivel de compromiso organizacional de los trabajadores de la
Unidad Ejecutora 404 Hospital 1I-2 Tarapoto, 2016. Es de nivel medio segun
la percepcién de 193 trabajadores que representan el 83.2%, El nivel “alto”
esta representado por 39 trabajadores que equivale al 16.8%, finalmente el
nivel bajo” no esta representado pon ningun trabajador, que equivale al 0.0%
(Trinidad, 2016).

c) Titulo
“El Endomarketing y la Calidad de Servicio Brindada a los Clientes Externos
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia Espana 2014”
Autor
Garcia Villegas Mayra Rosita
Institucién
Universidad Nacional de Trujillo
Escuela
Ciencias EconOmicas
Ao
2014

Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar la influencia
del endomarketing en la Calidad de Servicio brindada a los clientes externos
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia Espafia.
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El problema de investigacion ¢ Cual es la influencia del Endomarketing en la
Calidad de Servicio brindada por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo Agencia Espafia - 20147?; la hipétesis planteada es: EIl Endomarketing
tiene una alta influencia en la Calidad de Servicio brindada a los clientes
externos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia Espafia
(Garcia, 2014).

Las variables de estudio son: endomarketing como variable independiente, y
Calidad de Servicio como variable dependiente. Se utiliz6 el disefio de
investigacién, es de corte transversal, se aplicO como técnica de recopilacién
de datos la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Se tuvo dos
poblaciones de estudio, la primera conformada por clientes internos de Caja
Trujillo-Ag. Espafia, de entre los cuales se aplico el cuestionario a 40 de ellos;
la segunda estuvo conformada por los clientes externos, obteniéndose una

muestra de 222 para aplicar el cuestionario (Garcia, 2014).

Al término de la investigacioén se concluye que el Endomarketing tiene un alto
nivel de influencia en la Calidad de Servicio brindada a los clientes externos
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Agencia Espafia; se llega
a esta conclusion tras haber evaluado tanto las dimensiones de
Endomarketing (identificacién, involucramiento y percepcién de las
condiciones laborales), como las dimensiones de calidad de servicio

(fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta) (Garcia, 2014).

Palabras Claves: Endomarketing, calidad de servicio, clientes externos, Caja

Municipal de Ahorro y crédito de Truijillo.

Hipotesis

El Endomarketing tiene una alta influencia en la Calidad de Servicio brindada
a los clientes externos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo —
Agencia Espafia (Garcia, 2014).

Objetivos General
Determinar la influencia del endomarketing en la Calidad de Servicio brindada
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a los clientes externos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo —

Agencia Espafia (Garcia, 2014).

Especificos

- Determinar el grado de identificacion y compromiso de los clientes internos
con la Caja Trujillo.

- Analizar y determinar la efectividad de la comunicacion vertical existente en
Caja Trujillo.

- Analizar el nivel de motivacion de los clientes internos de Caja Trujillo.

- Analizar los elementos del endomarketing de Caja Trujillo.

- Evaluar las dimensiones de la calidad de servicio que se les brinda a los
clientes externos de Caja Trujillo.

- Analizar la percepcion sobre el cumplimiento de expectativas respecto a la

atencion brindada a los clientes externos de Caja Trujillo (Garcia, 2014).

Conclusiones

Las conclusiones de Garcia (2014) son:

Primera El Endomarketing tiene un alto nivel de influencia en la Calidad de
Servicio brindada a los clientes externos de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo — Agencia Espafa; se llega a esta conclusion tras haber
evaluado tanto las dimensiones de Endomarketing (identificacion,
involucramiento y percepcion de las condiciones laborales), como las
dimensiones de calidad de servicio (fiabilidad, empatia y capacidad de
respuesta).

Segunda: La mayor parte de los clientes internos de Caja Trujillo tienen un
alto nivel de identificacién con la organizacion y compromiso con los objetivos
de la misma, sin embargo, este vinculo de lealtad tiene algunas deficiencias
gue se desarrollan debido al desacuerdo con el sueldo que perciben, las
escasas oportunidades de ascenso.

Tercera: Existen ciertas deficiencias tanto en la comunicacion ascendente
como descendente, sin embargo, existen buenas expectativas de mejora
puesto que la mayoria de colaboradores tienen una buena comunicacién
horizontal pues casi la totalidad de colaboradores aseguro que tiene una
buena relacién con sus compafieros de trabajo.

Cuarta: Aunque en Caja Trujillo existen todos los elementos del

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

endomarketing, no se les estd manejando de manera que se les saque
provecho, pues no estan lo suficientemente alineados, ni se complementan
como se desearia para conseguir mejoras significativas en la calidad.
Quinta: La gran mayoria de clientes externos de Caja Trujillo manifesté que
el trato recibido del personal cumplié con sus expectativas. Este indicador es
fundamental pues proyecta una imagen positiva de Caja Trujillo (Garcia,
2014).
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO
OPERACIONAL
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7. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica de investigacion: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario, elaborado por la investigadora.

8. CAMPO DE VERIFICACION:

8.1. Ambito de Localizacion:

La Investigacion se llevarda a cabo en las Instalaciones de la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre que comprende el Palacio
Municipal que es el local principal y la Agencia Municipal que esta

ubicada en la Urb. Independencia.

8.1.1. Unidades de Estudio:

8.1.1.1. Universo:

La Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre cuenta
con 447 trabajadores de ambos sexos, quienes tienen
distinto grado de instruccion: profesionales, auxiliares y
técnicos, asimismo, tienen distintos  rangos:
Practicantes, Auxiliares, Técnicos, Especialistas,
Profesionales y Funcionarios sus edades van desde los
20 afios hasta los 55 afios, con un tiempo de servicio
desde 1 afo hasta los 25 afios y poseen distinta
condicion laboral: nombrados, contratados, locadores,
obreros y CAS; esta informacion se recaba de acuerdo
a los reportes elaborados por el Area de Recursos

Humanos.
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8.1.1.2. Muestra:

Para la recoleccion de datos se trabaja con muestreo
probabilistico de tipo aleatorio simple, extraido del

universo de 447 trabajadores.

La siguiente formula determina una confiabilidad del

95%. El universo equivale a 447 personas:

n=N*400/N + 399
n= 447 * 400 / 447 + 399
n=211.35=212

Tamano de muestra n= 212

9. ESTRATEGIAS DE LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

9.1.Criterios y Procedimientos de Recoleccion de Datos:

- Aplicacion de la prueba piloto del instrumento a una pequefia muestra
de trabajadores.
- Modificacion y correccion del instrumento de acuerdo a las falencias

detectadas en la prueba piloto.

- Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a las unidades de

estudio

9.2. Procesamiento de la Informacion:

- Tabulacion de los resultados, clasificados de acuerdo a cada dimensién

y sub-indicadores respectivos.

- Elaboracion de los cuadros y graficos estadisticos.
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- Andlisis e interpretacion de los resultados.
- Formulacién de conclusiones y sugerencias de la investigacion.

- Elaboracion del informe final.
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10. CRONOGRAMA DE TRABAJO

ACTIVIDADES - 2021

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

1

2

3

4

1

2| 3

2

3

4

2

3 | 4

Formulacién del Plan de Tesis. —

Presentacion de Proyecto de
Tesis a la Escuela Profesional
de Comunicacién Social de la
UCSM, para dictamen.

Recepcion del dictamen
de aprobacion del Plan de
Tesis.

Preparar el material de la
encuesta para ser aplicado en
la Municipalidad de Alto Selva
Alegre.

Aplicacion de la prueba piloto.

Recoleccion de datos
mediante la aplicacion del
instrumento de investigacion a
la muestra.

Procesamiento de la
informacion.

Formulacién de conclusiones y
recomendaciones

Redaccién del informe

final.

LiR

34
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CAPITULO llI
RESULTADOS
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TABLA N° 01
Género
Alternativas n %

a) Femenino 106 50.00
b) Masculino 106 50.00
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 01

Género

50.00% 50.00%

= F

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Ante el item Género, el 50% equivale a mujeres y el otro 50% fueron hombres del
total de personas encuestadas.

Segun los resultados obtenidos, se visualiza una equidad de género en cuanto a
las personas encuestadas.
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REPOSITORIO DE

TABLA N° 02

Condicién Laboral

Condicion Laboral n %
a) Nombrado 26 12.26
b) Contratado 43 20.28
c) Locador 40 18.87
d) CAS 87 41.04
e) Obrero 9 4.25
f) Practicante 7 3.30

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracién propia 2021.

GRAFICO N° 02

Condicién Laboral
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0.00%

a) Nombrado  b)Contratado c) Locador d) CAS e) Obrero f) Practicante

15.00%

10.00%

5.00%

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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En la pregunta ¢Cuél es su condicion laboral?, el 41.04% de los encuestados
indicaron tener la condicion de CAS, el 20.28% son contratados, el 18.87% son
locadores de servicios, el 12.26% son personal nombrado, el 4.25% son obreros y

el 3.30% tienen la condicidén de practicantes.
Como se puede observar, la mayor parte de los encuestados son contratados por

el sistema CAS, lo que supone que el personal mayoritario en el municipio tiene

esta condicién, en el menor porcentaje estan las personas que son practicantes.
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TABLA N° 03
Rango de Edad

Alternativas n %
a) Entre 20 y 25 afios 36 16.98
b) Entre 26 y 35 afios 84 39.62
c) Entre 36 y 45 afios 73 34.43
d) Entre 46 y 55 afios 19 8.96
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracién propia 2021.

GRAFICO N° 03
Rango de Edad

39.62%

40.00% 34.43%
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30.00%

25.00%

16.98%

20.00%

15.00%

8.96%
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5.00%

0.00%
a) Entre 20y 25 afios  b) Entre 26 y 35 afios  c) Entre 36 y 45 aflos  d) Entre 46 y 55 afios

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Ante el item Rango de Edad, el 39.62% de las personas encuestadas indicaron
estar en el rango de 26 a 35 afios de edad, el 34.43% estan entre los 36 y 45 afos,
el 16.98% tienen entre 20 y 25 afios, finalmente el 8.96% se encuentran entre los
46 y 55 afios.

De acuerdo a los resultados mas de la mitad de los trabajadores encuestados estan
entre las edades de 26 y 45 afos, se infiere que el personal que labora en la
institucién es relativamente joven y en una menor cantidad se encuentran laborando

personas mayores de 46 afios.
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TABLA N° 04
Tiempo de servicios

Alternativas n %
a) Entre 1y 5 afos 150 70.75
b) Entre 6 y 10 afios 32 15.09

c) Entre 11 y 15 afios 13 6.13
d) Entre 16 y 20 afios 10 4.72
e) Entre 21 y 25 afios 7 3.30

Total 212  100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 04

Tiempo de servicios
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Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Ante el item Rango de Edad, el 39.62% de las personas encuestadas indicaron
estar en el rango de 26 a 35 afios de edad, el 34.43% estan entre los 36 y 45 afos,
el 16.98% tienen entre 20 y 25 afios, finalmente, el 8.96% se encuentran entre los
46 y 55 afios.

De acuerdo a los resultados mas de la mitad de los trabajadores encuestados estan
entre las edades de 26 y 45 afos, se infiere que el personal que labora en la
institucion es relativamente joven y en una menor cantidad se encuentran laborando

a gente mayor de 46 afios.
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TABLA N° 05
Proceso de reclutamiento e induccion al trabajo

Alternativas n %
a) Recibi la informacion completa sobre mis 67 31.60
responsabilidades laborales.

b) Recibi poca informacion sobre mis responsabilidades 105 49.53

laborales.

c¢) Casi no recibi informacion sobre mis responsabilidades 36 16.98
laborales.

d) No recibi ninguna informacibn sobre mis 4 1.89

responsabilidades laborales.
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 05

Proceso de reclutamiento e induccion al trabajo
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laborales.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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En el item sobre el proceso de reclutamiento e induccion a mi trabajo el 49.53%
indica que recibio poca informacion sobre sus responsabilidades laborales, 31.60%
asegura que recibid la informacion completa sobre sus responsabilidades laborales,
el 16.98% dijo que casi no recibié informacion sobre sus responsabilidades
laborales, el 1.89% de los encuestados no recibié ninguna informacion sobre sus
responsabilidades laborales.

Se puede apreciar que solo la mitad de sus trabajadores indican que recibieron
poca informacion sobre sus responsabilidades laborales y un importante porcentaje
indica que recibié la informacién completa, sin embargo, queda un grupo de
trabajadores que casi no recibié informacion o simplemente no recibié ninguna

informacion.
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TABLA N° 06

Compromiso con lainstitucion

Alternativas

a) Me siento feliz en mi puesto de trabajo.

b) Alguien ha reconocido mi trabajo las ultimas dos
semanas.

c) Considero que me pagan bien por el trabajo que
realizo.

d) Me siento contento con los beneficios que recibo de la
institucion.

e) Todas las anteriores.

f) Ninguna de las anteriores.

Total

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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GRAFICO N° 06

Compromiso con lainstitucion

30.00%
25.47%
25.00%
22.64%
20.00%
16.51%
14.15% 15.09%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

a) Me siento b) Alguien ha c) Considero d) Me siento e) Todas las f) Ninguna de
felizen mi reconocido mi  que me pagan  contento con anteriores. las anteriores.
puesto de trabajo las bien por el los beneficios

trabajo. ultimas dos trabajo que que recibo de
semanas. realizo. la institucion.

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Sobre el punto: Compromiso con la Institucion, el 25.47% se siente contento con
los beneficios que recibe de la institucién, el 22.64% optd por la opcién ninguna de
las anteriores, el 16.51% considera que le pagan bien por el trabajo que realiza, el
15.09% afirma que alguien ha reconocido su trabajo las ultimas dos semanas, el
14.15% de los encuestados asegura que se siente feliz en su puesto de trabajo, por
altimo, el 6.13% de los trabajadores encuestados sefialan la opcién de todas las

anteriores.

En esta organizacioén el personal encuestado esta en su mayoria comprometido con
la marca, que en este caso es la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre, los
trabajadores encuestados cumplen con opinar afirmativamente en por lo menos un
punto de las opciones dadas. De otro lado, hay una cantidad de trabajadores que
respondieron por la opcién ninguna de las anteriores, lo que indica que en esta
institucidn si existe personal que no estad comprometido y por ende no esta motivado

y fidelizado.
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TABLA N° 07

Proximidad de la institucién en la felicidad y el éxito del trabajador a nivel
profesional y personal

Alternativas n %
a) Si, siempre se preocupa. 24 11.32
b) A veces se preocupa. 93 43.87
c) Muy pocas veces se preocupa. 51 24.06
d) Casi nunca se preocupa. 30 14.15
e) No, nunca se preocupa. 14 6.60

Total 212  100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 07

Proximidad de la institucion en la felicidad y el éxito del trabajador a nivel
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Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Ante la pregunta: ¢ Considera que su centro de trabajo se preocupa por tener
una proximidad e involucrarse en la felicidad y el éxito del trabajador a nivel
profesional y personal? El 43.87% respondid que a veces se preocupa, el
24.06% dijo que muy pocas veces se preocupa, el 14.15% afirma que casi
nunca se preocupa, el 11.32% asegura que siempre se preocupa y para el
6.60% de los encuestados nunca se preocupa.

Se puede deducir que casi la mitad de los trabajadores sienten que la institucion
a veces se preocupa y si le sumamos el porcentaje de quienes respondieron
que siempre se preocupa, estamos frente a una cantidad considerable del
personal que considera a la institucion proxima a querer su éxito y felicidad, lo
gue nos hace ver lo bien que se esta trabajando en esta parte, sin embargo,
queda pendiente el resto del personal que respondié que casi nunca o nunca
Su organizacién se preocupa por involucrarse en su éxito y felicidad, este
personal seria quienes al final no buscan que su organizacion mejore y solo

realizan sus funciones hasta cumplir su horario de trabajo.
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TABLA N° 08

Oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional

Alternativas N %
a) Si, me brinda muchas oportunidades. 35 16.51
b) Recibo pocas oportunidades. 105 49.53
c¢) Casi no recibo oportunidades. 51 24.06
d) No, nos brindan oportunidades. 21 9.91

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Respecto a la pregunta ¢ Mi institucion me brinda oportunidades de crecimiento 'y
desarrollo profesional?, los encuestados respondieron de la siguiente forma: el
49.53% dijo que recibe pocas oportunidades, el 24.06% respondidé que casi no
recibe oportunidades, el 16.51% afirma que, si se les brinda muchas oportunidades,

el 9.91% dijo que no se les brinda oportunidades.

De acuerdo a los resultados, no todos los trabajadores sienten que reciben
oportunidades, entonces, ellos no podran representar a la institucion de forma
positiva, lo que repercutiria en la imagen externa. Si la institucién decidiera brindar
oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional a todos sus trabajadores, en
contar con una imagen mas atractiva para el mercado laboral y su reputacion con

la poblacion.
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TABLA N° 09

Sobre los objetivos organizacionales de la Municipalidad

Alternativas n %
a) Los conozco muy bien y me siento muy identificado. 69 32.55
b) Los conozco muy bien y me siento poco identificado. 61 28.77
c) Los conozco mas 0 menos y casi no me siento 57 26.89
identificado.
d) No los conozco. 25 11.79

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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En relacion a los objetivos organizacionales de la Municipalidad, el 32.55% de los
encuestados dijo conocerlos muy bien y sentirse muy identificados, el 28.77%
afirma conocerlos muy bien y sentirse poco identificados, mientras el 26.89% de las
personas encuestadas respondié que los conoce maso menos y casi ho se siente
identificado, finalmente el 11.79% simplemente no conoce los objetivos

organizacionales de la Municipalidad.

Por lo tanto, los trabajadores de la Municipalidad en su mayoria conocen los
objetivos de su organizacion, un aspecto muy importante y beneficioso, sin
embargo, el sentirse identificado con los objetivos organizacionales hace mas
favorable la idea de solo conocerlos, ya que cuando un colaborador conoce el plan
de su organizacion para el futuro, suele sentirse mas motivado para realizar su
trabajo desarrollando mejor sus habilidades, esto a su vez se debe a que él sabe
cual es el objetivo para el que trabaja y serd mas propenso a creer que la institucion

tiene objetivos organizacionales viables.
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TABLA N° 10
Tareas poco atractivas

Alternativas

a) Considero que requieren mucho esfuerzo realizarlas.

b) Solo al inicio me resultan dificiles de realizarlas.

c) Me tengo que adecuar a ellas para mantener mi trabajo.

d) No me resultan dificiles hacerlas.

e) Estoy preparado para realizarlas.

Total

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Respecto a las tareas poco atractivas, el 44.34% respondié que solo al inicio le
resultan dificiles de realizarlas, el 25.47% de los encuestados dijeron que no les
resultan dificiles de hacerlas, el 15.57% indicé que se tienen que adecuar a ellas
para mantener su trabajo, el 10.38% afirma que esta preparado para realizarla, por
altimo, el 4.25% considera que las tareas poco atractivas requieren mucho

esfuerzo realizarlas.

Los trabajadores deben pagar un costo relativamente alto para adecuarse a las
nuevas tareas al inicio, lo que podria suponer descuido de la Municipalidad en
orientarlos a guardar la confianza en ellos mismos para que no signifique mucho
esfuerzo para los trabajadores, asimismo, el punto sobre quienes indican que se
tienen que adecuar a las nuevas tareas para mantener su trabajo quiere decir que
ellos sienten que pagan un alto costo. Finalmente, la parte de los encuestados que
optaron por la opcion de que se sienten preparados y no les resulta dificil hacer
las tareas poco atractivas, son trabajadores en los que el costo por superar esos

retos no es tan grande.
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TABLA N° 11

Nuevos métodos de trabajo:

Alternativas n %
a) Cambian muy a menudo y me cuesta mucho esfuerzo 5 2.36
realizarlos.
b) Solo al inicio me resultan dificiles de realizarlos. 82 38.68
¢) Cuando suceden me tengo que adecuar a ellos para 31 14.62

mantener mi trabajo.

d) Son excepcionales y no me resultan dificiles de 50 23.58
adoptarlos.
e) Me siento preparado para adoptarlos 44 20.75

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 11

Nuevos métodos de trabajo:

38.68%
40.00%
35.00%
30.00%
23.58%

25.00% 20.75%
20.00% 14.62%
15.00%
10.00%

5 00% 2.36%

. (o]

0.00%

a) Cambian muy a b) Solo al inicio me c¢) Cuando suceden d) Son e) Me siento
menudo y me resultan dificiles de me tengo que excepcionalesy no  preparado para
cuesta mucho realizarlos. adecuar a ellos me resultan adoptarlos

esfuerzo para mantener mi dificiles de
realizarlos. trabajo. adoptarlos.

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Acerca de las opiniones sobre los nuevos métodos de trabajo, el 38.68% afirma
que solo al inicio le resultan dificiles de realizarlos, para el 23.58% los nuevos
meétodos de trabajo son excepcionales y no les resultan dificiles de adoptarlos, el
20.75% de los encuestados afirman que se sienten preparados para adoptar los
nuevos métodos de trabajo, el 14.62% de los encuestados afirma que cuando
suceden se tienen que adecuar a ellos para mantener su trabajo, por ultimo solo
el 2.36% de los trabajadores encuestados dijo que los nuevos métodos de trabajo

cambian muy a menudo y les cuesta mucho esfuerzo realizarlos.

Se deduce que, cuando se dan nuevos métodos de trabajo, a la mayoria de los
trabajadores, les resulta dificiles de realizarlos al inicio, sin embargo, si juntamos
los tres porcentajes de las tres primeras alternativas se puede apreciar que la
cantidad de trabajadores que considera que adecuarse a los nuevos métodos de
trabajo no es sencillo aumenta considerablemente. Entonces, esto significa que la
municipalidad no esta realizando el suficiente esfuerzo para hacer que sus
trabajadores se sientan coOmodos con los cambios por ende no se sientan

satisfechos, aunque esto signifique solo en un inicio.
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TABLA N° 12

Cursos o programas de capacitacion a los trabajadores

Alternativas n %
a) Siempre 3 1.42
b) A menudo 9 4.25
c) De vez en cuando 104 49.06
d) A veces 44  20.75
e) Nunca (si su respuesta fue nunca pase a 52 2453

la pregunta nimero 10)
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Ante la pregunta ¢ La institucion brinda cursos o programas de capacitacion a sus
trabajadores? El 49.06% de los encuestados dijo que de vez en cuando, el 24.53%
respondié que nunca, el 20.75% afirma que a veces, el 4.25% de las personas

encuestadas dijo que a menudo y finalmente el 1.42% respondio que siempre.

Se interpreta que la municipalidad no invierte muy seguido en los trabajadores, algo
que quiza disguste a muchos, quienes esperan mas de su institucion, al ser una
cantidad enorme de trabajadores que consideran que casi no se invierte en cursos
0 programas de capacitacion, es una situacion que pone en riesgo la productividad
y el compromiso de cada persona, ya que al no sentirse identificado, los resultados
gue deriven de su trabajo no seran beneficiosos a | momento de pretender lograr

objetivos organizacionales.
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TABLA N° 13

Programas de capacitacion proporcionados por la institucion

Alternativas n %
a) Considero que son excelentes y muy interesantes. 44 27.50
b) Solo a veces son interesantes. 110 68.75
¢) No son buenos. 6 3.75

Total 160 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Acerca de los programas de capacitacion proporcionados por la institucion, las
personas encuestadas respondieron de la siguiente forma: para el 68.75%de los
trabajadores encuestados solo a veces son interesantes, mientras que el 27.50%
de las personas consultadas consideran que son excelentes y muy interesantes,

solo el 3.75% menciond que no son buenos.

Se deduce que la mayoria de los trabajadores encuestados no cree que los
programas de capacitacion proporcionados por la institucion sean interesantes, en
este punto, la municipalidad no toma en cuenta que invertir en sus trabajadores es
invertir en talento y en capacidades, esto es algo que atenta contra la felicidad de

empleado y tiene impacto directo en la forma de trabajar.
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TABLA N° 14
Grado de ayuda en el desarrollo profesional

Oportunidades que brinda la institucién mi trabajo

Alternativas n %
a) Si, me ayudan bastante. 22 10.38
b) Si, me ayudan. 74 3491
c) A veces me ayudan. 50 23.58
d) Pocas veces me ayudan. 50 23.58
e) No, no me ayudan. 16 7.55

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Con respecto a la pregunta ¢Considero que las oportunidades que me brinda mi
trabajo ayudan en mi desarrollo profesional? El 34.91% respondio que, si le ayudan,
el 23.58% de las personas encuestadas dijo que a veces le ayudan y el mismo
porcentaje mencion6 que pocas veces le ayudan, el 10.38% de los encuestados
afirma que si le ayudan bastante y finalmente para el 7.55% de los encuestados no
les ayudan.

En este resultado encontramos que el mayor porcentaje se encuentra en que los
trabajadores si consideran que las oportunidades que les brinda su trabajo ayudan
en su desarrollo profesional, algo totalmente positivo, sin embargo, si sumamos los
porcentajes de las alternativas "c” y "d” tenemos que casi la mitad de los
encuestados sienten que a veces 0 pocas veces las oportunidades que les brinda
su trabajo ayudan en su desarrollo profesional, siendo esto un efecto negativo, ya
que si el trabajador siente que no se esta desarrollando profesionalmente, sera un
trabajador insatisfecho proclive a cometer errores, ausentarse o buscar una

rotacidon constante.
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TABLA N° 15
Con respecto a las relaciones interpersonales, marque la alternativa que

considere correcta:

Alternativas n %
a) Considera que entre sus compafieros de trabajo existe 49 2311
entusiasmo para desempenfar las labores de la
institucion.
b) Se esfuerza en establecer buenas relaciones laborales 52 2453
con los demas.
c) Considera que usted y sus superiores comparten los 66 31.13
mismos intereses y necesidades laborales.
d) Todas las anteriores. 21 9.91
e) Ninguna de las anteriores. 24  11.32
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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En el item: Con respecto a las relaciones interpersonales, marque la alternativa que
considere correcta, los resultados de la encuesta son como siguen; el 31.13%
marco la alternativa: considera que usted y sus superiores comparten los mismos
intereses y necesidades, el 24.53% de los encuestados considera que se esfuerza
en establecer buenas relaciones laborales con los demas, el 23.11% aseguran que
entre sus compaferos de trabajo existe entusiasmo para desempefar las labores
de la institucién., el 11.32% opto por la opcidn ninguna de las anteriores y el

9.91%prefirio la opcion: todas las anteriores.

Se puede interpretar que los trabajadores de la Municipalidad mantienen una buena
relacion, sienten que comparten intereses y necesidades, se esfuerzan por
establecer buenas relaciones laborales y hay un entusiasmo por desempefar las
labores de la institucién, solo un grupo minoritario dijo que no sucede ninguna de
las opciones anteriores, esto refleja que entre los trabajadores hay un compromiso

por llevar una vida laboral agradable.
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TABLA N° 16
En relacion al clima de cooperacidon en su area laboral, marque la alternativa

gue considere correcta:

Alternativas n %
a) Existe un espiritu de ayuda de parte de mis superiores 37 17.37
y de mis comparieros de trabajo.
b) El apoyo es oportuno y contribuye al logro de los 73 34.27
objetivos institucionales.
c) La cooperacion que existe ayuda a generar un 38 17.84

ambiente grato de trabajo.

d) Todas las anteriores. 12 5.63
e) Ninguna de las anteriores. 14 6.57
f) No existe cooperacion. 39 18.31

Total 213 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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En el item: En relacion al clima de cooperacion en su area laboral, marque la
alternativa que considere correcta, los trabajadores encuestados respondieron de
la siguiente manera: para el 34.27% el apoyo es oportuno y contribuye al logro de
los objetivos institucionales, para el 18.31% no existe cooperacion, el 17.84%dijo
que la cooperacion que existe ayuda a generar un ambiente grato de trabajo, el
17.37% afirma que existe un espiritu de ayuda de parte de sus superiores y de sus
comparieros de trabajo, el 6.57% de los encuestados opto por la opcion ninguna

de las anteriores y el 5.63% decidio por la opcién todas las anteriores.

Se infiere que la cooperacion en el area laboral de cada trabajador en su mayoria
es oportuno y contribuye al logro de objetivos organizacionales y si se adiciona
quienes consideran que la cooperacion ayuda a generar un ambiente grato de
trabajo y quienes dijeron que existe un espiritu de ayuda de parte de sus superiores
y compafieros de trabajo, entonces, estamos frente a una buena cantidad de
personas encuestadas que reconocen la importancia de que exista un clima de
cooperacion, ayudando a la formacion de equipos donde se podria formar un animo
y apoyo mutuo en un proceso de completar un trabajo y logrando los propésitos

institucionales de manera eficiente.
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TABLA N° 17

¢, Qué caracteristicas tiene el trabajo en equipo en su institucién?

Alternativas n %
a) Los objetivos trazados son claros. 11 5.19
b) Cada miembro del equipo conoce muy bien sus 36 16.98
funciones.
c) Se impulsa la innovacion y la creatividad del 22 10.38
equipo.
d) Cada tarea es asignada al miembro del equipo 48 22.64

gue mejor la desarrolla.
e) Existe un proceso de solucion de problemas y 44 20.75
conflictos dentro del equipo.
f) Todas las anteriores. 21 9.91
g) Ninguna de las anteriores 30 14.15
Total 212  100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Ante la pregunta ¢ Qué caracteristicas tiene el trabajo en equipo en su institucién?
El 22.64% respondi6é que cada tarea es asignada al miembro del equipo que mejor
la desarrolla, el 20.75% mencion6 que existe un proceso de solucion de problemas
y conflictos dentro del equipo, el 16.98% afirma que cada miembro del equipo
conoce muy bien sus funciones, el 14.15% de los encuestados opt6 por la opcién
ninguna de las anteriores, el 10.38% aseguro que se impulsa la innovacion y la
creatividad del equipo, el 9.91% marco la opcion todas las anteriores y por ultimo

el 5.19% dijo que los objetivos trazados son claros.

Se puede observar que los equipos de trabajo tienen caracteristicas que ayudan a
los trabajadores a sentirse motivados, que cada tarea sea asignada al miembro del
equipo que mejor la desarrolla es una buena forma de obtener mejores resultados
ya que la persona estard capacitada para desarrollar la tarea encomendada,
asimismo, que los problemas dentro del equipo tengan un proceso de solucion
permite que éstos sean resueltos a tiempo y disminuye los niveles de estrés en sus
integrantes, de otro lado, cuando se trabaja en equipo y cada trabajador conoce

bien sus funciones, tendr& la confianza en si mismo de lograr los objetivos.
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TABLA N° 18
¢Cuales son los medios de comunicacion interna que utiliza la

Municipalidad para comunicarse con usted?

Alternativas n %
a) Periédicos murales. 40 15.21
b) Revistas institucionales. 12 4.56
¢) Documentos administrativos. 95 36.12
d) Videos institucionales. 11 4.18
e) Redes sociales. 50 19.01
f) Intranet. 13 4.94
g) Todos los anteriores. 22 8.37
h) Ninguno de los anteriores. 20 7.60

Total 263 100.00

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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GRAFICO N° 18
¢Cuales son los medios de comunicacion interna que utiliza la

Municipalidad para comunicarse con usted?
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Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Ante la pregunta ¢ Cuéles son los medios de comunicacién interna que utiliza la
Municipalidad para comunicarse con usted? El 36.12% dijo que utiliza los
documentos administrativos, el 19.01% afirma que son las redes sociales, el
15.21% de los encuestados dijo que son los periddicos murales, para el 8.37% de
los encuestados son todas las anteriores, el 7.60% dijo que ninguna de las
anteriores, el 4.94% respondié que es el intranet, el 4.56% afirma que son las

revistas institucionales y por ultimo el 4.18% dijo que son los videos institucionales.

De acuerdo a los resultados los medios de comunicacion interna que mas utiliza la
Municipalidad para comunicarse con sus trabajadores son los documentos
administrativos y las redes sociales, el primero es por excelencia el medio mas
utilizado en instituciones publicas por la importancia que guarda la formalidad
institucional, sin embargo, muchas veces no es el medio mas adecuado cuando se
quiere obtener una mejor relacién entre superiores y subordinados, ya que las vias
formales solo hacen que el ambiente sea tenso y frio, sin embargo, cuando se
utilizan redes sociales, se llega de forma mas directa y en confianza con el
trabajador, se pueden realizar contenidos que persuadan y con ello ayudar a

mejorar las relaciones de comunicacion interna en la Municipalidad.
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TABLA N° 19

Considero que el uso del intranet en la institucion es:

Alternativas n %
a) Muy importante para el desarrollo de nuestras 69 3255
labores diarias.
b) Es un medio de comunicacion ineficiente. 36 16.98
c) Un medio de comunicacién que utilizo muy 55 25.94
poco para mis labores diarias.
d) No utilizo el intranet. 52 24.53
Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.

GRAFICO N° 19
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Sobre el uso del intranet en la institucion, las opiniones de los encuestados fueron
las siguientes: para el 32.55% de los encuestados es muy importante para el
desarrollo de sus labores diarias, el 25.94% dijo que es un medio de comunicacion
que utiliza muy poco para sus labores diarias, el 24.53% dijo que no utiliza el
intranet, mientras que el 16.98% asegura que es un medio de comunicacion

ineficiente.

Se identifica que el uso del intranet es muy importante para el desarrollo de las
labores diarias de la mayoria de los trabajadores encuestados, si sumamos el
porcentaje de las personas que utilizan poco este medio de comunicacion, estamos
frente a mas de la mitad de los encuestados quienes si lo utilizan, entonces, se
puede afirmar que el intranet es un medio de comunicacién interna muy popular
dentro de las instituciones publicas que todavia mantiene vigencia y muchos lo
consideran muy importante, de otro lado, es un medio que fortalece la comunicacion
interna en el sentido que mantiene los flujos de comunicacion generando un

intercambio entre los colaboradores.
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TABLA N° 20

Considero que los documentos administrativos internos:

Alternativas n %
a) Son una herramienta que mejora los procesos de 38 17.92

comunicacion interna.

b) Hacen que la informacion llegue de forma segura. 78 36.79
c)ayb 56 26.42
d) Ninguna. 40 18.87

Total 212 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Sobre las consideraciones que tienen los trabajadores respecto a los documentos
administrativos internos, los resultados son los siguientes: el 36.79% de las
personas encuestadas considera que los documentos administrativos internos
hacen que la informacion llegue de forma segura, para el 26.42% considera lo
anterior y también que son una herramienta que mejora los procesos de
comunicacién interna, mientras que para el 18.87% de los encuestados no es
ninguna, el 17.92% de los trabajadores encuestados afirma que los documentos
administrativos internos son una herramienta que mejora los procesos de

comunicacion interna.

Se deduce que los documentos administrativos internos mejoran la comunicacion
interna y hace que la informacion llegue de forma segura para la mayoria de los
trabajadores encuestados, este medio de comunicacion interna es el mas utilizado
dentro de las instituciones publicas ya que los funcionarios publicos estan obligados
a comprobar todo lo que suceda dentro del Municipio mediante documentos en
papel, por ende no pierde su prioridad y se convierte en el medio mas conocido

para comunicarse internamente.
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TABLA N° 21
Cuando deseo brindar opiniones, sugerencias y aportes a mi institucién,

¢,Qué medio utiliza?

Alternativas n %
a) Redes sociales 17 7.91
b) Documentos administrativos 36 16.74

c) Hablo directamente con mis superiores 121  56.28

d) Todas las anteriores 20 9.30

e) Otros 1 0.47

f) No utilizo ninguna 20 9.30
Total 215 100.00

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Ante la interrogante: Cuando deseo brindar opiniones, sugerencias y aportes a mi
institucién, ¢Qué medio utiliza? El 56.28% respondié que habla directamente con
sus superiores, el 16.74% afirma que utliza como medio los documentos
administrativos, el 9.30% opto por la opcidon de todas las anteriores, el 9.30% afirma
que no utiliza ninguna, el 7.91% dijo que usa las redes sociales, finalmente el
03.47% menciono en la opcién otros.

Se interpreta que la mayoria de los trabajadores habla directamente con sus
superiores cuando desea brindar opiniones, sugerencias y aportes a la
Municipalidad, esto indica también que esta parte de los trabajadores prefieren el
canal informal, asimismo, quienes utilizan como medio de comunicacion los
documentos administrativos son mas cercanos a tomar las vias formales. En ambos
casos se identifica un intercambio de ideas lo que puede motivar, formar y mejorar
las relaciones de comunicacién dentro de la organizacion y respecto a las personas
gue no utilizan ninguno se deduce que cuando tienen alguna opinidn o sugerencia

puede que prefieran no decirla.
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TABLA N° 22

Considero que todos los canales y medios de comunicacion interna

empleados por lainstitucién, si cumplen con la funcién de enviar

informacion relevante a los trabajadores.

Alternativas
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
Total

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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GRAFICO N° 22
Considero que todos los canales y medios de comunicacién interna
empleados por lainstitucién, si cumplen con la funcién de enviar

informacion relevante a los trabajadores.

45.00% 42.45%

40.00%
35.00%

0,
30.00% 26.42%

25.00%

20.00%

14.15%

15.00%

9.91%

10.00% 7.08%

5.00%

0.00%
a) Totalmente de b) En desacuerdo  c) Ni de acuerdo, ni d) De acuerdo e) Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Sobre la afirmacion considero que todos los canales y medios de comunicacion
interna empleados por la institucion, si cumplen con la funcion de enviar informacion
relevante a los trabajadores, el 42.45% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el
26.42% dijo que, si esta de acuerdo, el 14.15% respondio que esta en desacuerdo,
el 9.91% esta totalmente en desacuerdo, el 7.08% afirma que esta totalmente de
acuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los trabajadores encuestados
no estdn de acuerdo, ni en desacuerdo en que todos los canales y medios de
comunicacién interna empleados por la institucion cumplen con la funcién de enviar
informacion relevante a los trabajadores, sin embargo, si se considera también a
quienes estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la afirmacion, la
cantidad sobrepasa la mitad de los encuestados, lo que si es perjudicial para la
institucién, ya que si los trabajadores no se sienten confiados en que la
municipalidad envia informacién importante por medio de sus canales y medios de
comunicacién se corre el riesgo de que surjan rapidamente problemas por
malentendidos aunque éstos no sean por causa de malas intenciones o falta de

interés.
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VI CONCLUSIONES

Primera. Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre
perciben acciones de endomarketing tales como el trabajo en equipo y el clima
de cooperacion de forma positiva, de otro lado, las acciones de reclutamiento,

induccion y capacitacion son deficientes.

Segunda. La experiencia vivida por los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre en su reclutamiento e induccion no es totalmente
buena ya que la informacién que recibieron los trabajadores en estos procesos
no fueron del todo satisfactorios para el buen desempefio laboral de los

trabajadores al inicio de sus actividades dentro de la institucion.

Tercera. El compromiso de los trabajadores con la Municipalidad Distrital de
Alto Selva Alegre es aceptable, existe un compromiso que ayuda a que los
trabajadores se sientan reconocidos y contentos con los servicios que realizan

dentro de su institucion.

Cuarta. Las capacitaciones y oportunidades de desarrollo que brinda la
Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre a sus trabajadores son pocas,

siendo un aspecto que se ha descuidado bastante.

Quinta. Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre
perciben que las acciones de promocién de la cultura organizacional son en
general buenas, ya que el trabajo en equipo y el clima de cooperacion es
bueno para el 6ptimo desarrollo de actividades de los trabajadores lo que

mejora las relaciones interpersonales.

Sexta. Los medios de comunicacion interna que se utilizan en la Municipalidad
Distrital de Alto Selva Alegre son mayormente los documentos administrativos
y las redes sociales, siendo estos medios muy populares en general de las
instituciones publicas.
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VII SUGERENCIAS

Primera. Trabajar el desarrollo del endomarketing en instituciones publicas es algo
novedoso en estos tiempos, por lo que se recomienda continuar las investigaciones

en esta materia que esta tomando cada vez mayor importancia.
Segunda. Mejorar el proceso de proceso de reclutamiento ofreciendo informacion
completa al nuevo trabajador para que pueda sentirse motivado al realizar sus

primeras tareas dentro de la institucion.

Tercera. Realizar acciones de endomarketing que ayuden a mantener el buen

compromiso que existe en los trabajadores de la municipalidad.

Cuarta. Brindar mas opciones sobre los cursos de capacitacién al personal para

mejorar sus destrezas.

Quinta. Reforzar las acciones de promocion de la cultura organizacional mediante
la implementacién de una politica de puertas abiertas a escuchar a los trabajadores.

Sexta. Implementar un programa de endomarketing con profesionales de la

comunicacién donde se trabaje de forma coordinada con Recursos Humanos.
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XI. ANEXOS

INSTRUMENTO

Cuestionario de Endomarketing

iBuen dia! Estamos haciendo una investigacion que tiene como finalidad obtener
informacion actualizada que nos permita conocer las acciones de endomarketing
en la Municipalidad Distrital de Alto Selva Alegre. Para conseguirlo, es necesario
contar con su apoyo respondiendo a este cuestionario cuyas respuestas son
anonimas. Gracias por participar.

Género: F()M()

Condicién laboral:
Nombrado () Contratado () Locador () CAS () Obrero () Practicante ()

Edad:

a) Entre 20y 25 afios
b) Entre 26 y 35 afios
c) Entre 36 y 45 afios
d) Entre 46 y 55 afios

Tiempo de servicios:
a) Entre 1y 5 afos
b) Entre 6y 10 afios
c) Entre 11y 15 afos
d) Entre 16 y 20 afios
e) Entre 21y 25 afos

COMPANIA

1. En mi proceso de reclutamiento e induccion a mi trabajo:
a) Recibi la informacion completa sobre mis responsabilidades laborales.
b) Recibi poca informacién sobre mis responsabilidades laborales.
c) Casi no recibi informacion sobre mis responsabilidades laborales.
d) No recibi ninguna informacién sobre mis responsabilidades laborales.

2. Compromiso con la institucion, marque la respuesta que considere correcta:
a) Me siento feliz en mi puesto de trabajo.
b) Alguien ha reconocido mi trabajo las ultimas dos semanas.
c) Considero que me pagan bien por el trabajo que realizo.
d) Me siento contento con los beneficios que recibo de la institucién.
e) Todas las anteriores.
f) Ninguna de las anteriores.
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3. ¢Considera que su centro de trabajo se preocupa por tener una proximidad e
involucrarse en la felicidad y el éxito del trabajador a nivel profesional y
personal?

a) Si, siempre se preocupa.

b) A veces se preocupa.

c) Muy pocas veces se preocupa.
d) Casinunca se preocupa.

e) No, nunca se preocupa.

4. ¢Mi institucion me brinda oportunidades de crecimiento Yy desarrollo
profesional?
a) Si, me brinda muchas oportunidades.
b) Recibo pocas oportunidades.
c) Casi no recibo oportunidades.
d) No, nos brindan oportunidades.

5. Sobre los objetivos organizacionales de la Municipalidad:
a) Los conozco muy bien y me siento muy identificado.
b) Los conozco muy bien y me siento poco identificado.
c) Los conozco mas o menosy casi no me siento identificado.
d) No los conozco.

COSTOS

6. Respecto a las tareas poco atractivas:
a) Considero que requieren mucho esfuerzo realizarlas.
b) Solo al inicio me resultan dificiles de realizarlas.
c) Me tengo que adecuar a ellas para mantener mi trabajo.
d) No me resultan dificiles hacerlas.
e) Estoy preparado para realizarlas.

7. Respecto a los nuevos métodos de trabajo:
a) Cambian muy a menudo y me cuesta mucho esfuerzo realizarlos.
b) Solo al inicio me resultan dificiles de realizarlos.
c) Cuando suceden me tengo que adecuar a ellos para mantener mi trabajo.
d) Son excepcionales y no me resultan dificiles de adoptarlos.
e) Me siento preparado para adoptarlos.

8. ¢Lainstitucién brinda cursos o programas de capacitacion a sus trabajadores?
a) Siempre
b) A menudo
c) De vez en cuando
d) A veces
e) Nunca (si su respuesta fue nunca pase a la pregunta nimero 10)

9. Sobre los programas de capacitacion proporcionados por la institucion
a) Considero que son excelentes y muy interesantes.
b) Solo a veces son interesantes.
c) No son buenos.
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10. ¢Considero que las oportunidades que me brinda mi trabajo ayudan en mi
desarrollo profesional?
a) Si, me ayudan bastante.
b) Si, me ayudan.
c) A veces me ayudan.
d) Pocas veces me ayudan.
e) No, no me ayudan.

COORDINACION

11. Con respecto a las relaciones interpersonales, marque la alternativa que
considere correcta:

a) Considera que entre sus comparieros de trabajo existe entusiasmo para
desempeiiar las labores de la institucion.

b) Se esfuerza en establecer buenas relaciones laborales con los demas.

c) Considera que usted y sus superiores comparten los mismos intereses y
necesidades laborales.

d) Todas las anteriores.

e) Ninguna de las anteriores.

12. En relacién al clima de cooperacion en su area laboral, marque la alternativa
gue considere correcta:
a) Existe un espiritu de ayuda de parte de mis superiores y de mis
compafieros de trabajo.
b) El apoyo es oportuno y contribuye al logro de los objetivos institucionales.
c) La cooperacion que existe ayuda a generar un ambiente grato de trabajo.
d) Todas las anteriores.
e) Ninguna de las anteriores.
f)  No existe cooperacion.

13. ¢Qué caracteristicas tiene el trabajo en equipo en su institucion?
a) Los objetivos trazados son claros.
b) Cada miembro del equipo conoce muy bien sus funciones.
c) Se impulsa la innovacion y la creatividad del equipo.
d) Cada tarea es asignada al miembro del equipo que mejor la desarrolla.
e) Existe un proceso de solucién de problemas y conflictos dentro del equipo.
f) Todas las anteriores.
g) Ninguna de las anteriores.

COMUNICACION

14. ¢ Cuédles son los medios de comunicacion interna que utiliza la Municipalidad
para comunicarse con usted?
a) Periodicos murales.
b) Revistas institucionales.
c) Documentos administrativos.
d) Videos institucionales.
e) Redes sociales.
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f) Intranet.
g) Todos los anteriores.
h) Ninguno de los anteriores.

15. Considero que el uso del intranet en la institucion es:
a) Muy importante para el desarrollo de nuestras labores diarias.
b) Es un medio de comunicacién ineficiente.
c) Un medio de comunicacion que utilizo muy poco para mis labores diarias.
d) No utilizo el intranet.

16. Considero que los documentos administrativos internos:
a) Son una herramienta que mejora los procesos de comunicacion interna.
b) Hace que la informacién llegue de forma segura.
c) ayb
d) Ninguna.

17. Cuando deseo brindar opiniones, sugerencias y aportes a mi institucion, ¢Qué
medio utiliza?
a) Redes sociales
b) Documentos administrativos
c) Hablo directamente con mis superiores
d) Todas las anteriores
e) Otros (especifique )
f)  No utilizo ninguna

18. Considero que todos los canales y medios de comunicacion interna empleados por
la institucion, si cumplen con la funcion de enviar informacion relevante a los
trabajadores.

a) Totalmente de desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

iMUCHAS GRACIAS!
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