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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
endomarketing y la satisfaccién laboral en la Institucién Educativa Inicial Jardin
Infantil 123 - Centenario del distrito de Independencia,2021. De acuerdo con los
objetivos planteados se analizaron las hipotesis formuladas, por ello el disefiode
la investigacién fue no experimental, transeccional y correlacional. La poblacion
estuvo conformada por los clientes internos de la Institucion Educativa Inicial
registrado en su base de datos, cuyo numero es de 23. La muestra fue el total
de la poblacion, es decir fue un censo. La validacion del instrumento fue
mediante el juicio de tres (3) expertos, se obtuvo como resultado 0.823 del total
de las 22 preguntas, por lo tanto, el valor demuestra que el instrumento fue
consistente para su aplicacion (Ver Anexo 3- Validacion de los instrumentos).
Asimismo, la fiabilidad del cuestionario se dio a través del Alfade Cronbach, cuyo
valor determinado esiguala 0.964 (ver Tabla 11) que permitié cuantificarel nivel
de fiabilidad, la cual se encuentra en el rango aceptable de 0.81 a 1.00; con muy
alta confiabilidad. Se utilizo el Coeficiente de Correlacion de Spearman para
probar las hipétesis de la investigacion. Como conclusion se determiné que el
endomarketing y la satisfaccion laboral en la Institucién Educativa Inicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan
directa y positivamente. Siendo evidenciada mediante la prueba de hipoétesis
donde se rechazo la hipétesis nula (p-value=0.000). El valor del coeficiente de
Rho Spearman entre las variables es de 0.779 mostrando la relacion directa y

positiva.

Palabras clave: Endomarketing, desempefio laboral, empowerment,
satisfaccion laboral.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
endomarketing and job satisfaction in the Initial Educational Institution Jardin
Infantil 123 — Centenario, district of Independencia, 2021. In accordance with the
stated objectives, the hypotheses formulated were analyzed, therefore the
research design was non-experimental, transectional and correlational. The
population was made up of internal clients of the Initial Educational Institution
registered in its database, whose number is 23. The sample was the total
population, thatis, it was a census. The validation of the instrumentwas through
the judgmentof three (3) experts, theresultwas 0.823 of the total of 22 questions,
therefore, the value showsthatthe instrumentis consistentforits application (See
Annex 3- Validation of the instruments). Likewise, the reliability of the
guestionnaire was given through Cronbach's Alpha, whose determined value is
equal to 0.964 (see Table 11) that will quantify the level of reliability, which is in
the acceptable range of 0.81 to 1.00; with very high reliability. The Spearman
Correlation Coefficient was used to test the research hypotheses. As a
conclusion,itwas determinedthat endomarketing andjob satisfaction in the Initial
Educational Institution Kindergarten 123 - Centennial of the district of
Independencia, 2021 are directly and positively related. Being evidenced by the
hypothesis test where the null hypothesis was rejected (p value = 0.000). The

value of the Rho Spearman coefficient between the variables is 0.779, showing
the direct and positive relationship.

Keywords: Endomarketing, job performance, empowerment, job satisfaction.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion laboral" es un requisito
indispensable para lograr el éxito de una empresa. Por ello, el objetivo de
mantener satisfecho a cada trabajador ha traspasado las fronteras del
departamento de Recursos Humanos para constituirse como uno de los

principales objetivos de todas las areas funcionales de una organizacion
(produccién, finanzas, recursos humanos, etc.).

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que trabajan
en una organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr su
satisfaccion laboral, cdmo medirla, cdmo se forman las expectativas y en qué
consiste la produccion y eficiencia en el trabajo, de esta forma, estén mejor

capacitadas y colaborar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr
la tan anhelada satisfaccion del cliente interno.

Unaforma de lograr dicha satisfaccion esatravés del empleo de los mecanismos
del endomarketing, entendida como el conjunto de estrategias y acciones
propias del Marketing que se planean y ejecutan al interior de las organizaciones,
con la finalidad de incentivar a los trabajadores, o clientes internos, actitudes
cuya reconocida importancia descansa en la idea de que los colaboradores
independientemente de cudl sea su posicion y poder dentro de la organizacion,
va a ejercer unainfluenciavital en el valor que la compafia proporciona a los
trabajadores (Davila, 2013). Si pensamos en la necesidad que afrontan las
empresas en la actualidad, es de crear valor a largo plazo para los
colaboradores, mantenerunarelacion directa y personalizada, por ello radica el

papel decisivo que juegan los colaboradores.

Segun refieren Regalado et al. (2011) el Endomarketing es el conjunto de
estrategias y acciones propias del Marketing que se planean y ejecutan al interior
de las organizacionescon lafinalidad deincentivaren los trabajadores, o clientes

internos, actitudes que eleven la satisfaccion laboral y, con ello, contribuyan a
crear valor para la empresa.

El reto que deben adoptar las empresas es no solamente direccionar todos los

mecanismos de marketing a los clientes externos, sino también a la satisfaccion

11
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del clienteinterno, porqueellosintereactuan directamente con los clientes,lo que
significaque el grado de manejo de comunicacion, desarrollo, reconocimiento,
conocimiento de los empleados y empowerment deben ser gestionado
efectivamente por los directivos.

La Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario del distrito de
Indepedencia, esta dedicada a proporcionar a los nifios una educacién de
calidad, oportuna y pertinente que favorezca en el aprendizaje, en funcion al
bienestar y al desarrollo pleno de la nifiay el nifno como persona, en estrecha
relacion con la labor educativa de los padres, logrando asi ser un elemento
cooperador en la asistenciaintegral de la familia. Para cumplircon este propésito
cuenta con un conjunto de trabajadores entre docentes nombrados y
contratados, auxiliares de educacién y personal administrativo, los cuales, luego
de una breve entrevista muestran niveles de moderados y bajos niveles de
satisfaccion en el trabajo, pudiendo atribuirse a una deficiente atencién al cliente

interno, los que también estaria generando baja productividad en su labor diaria,
ocasionando que los padres opten por otra alternativa educativa para sus hijos.

A raiz de esta probleméatica general y para mayor detalle se realizé un sondeo
aplicando un cuestionario para algunos trabajadores y de esta manera
determinar las posibles razones de dicha insatisfaccion laboral. Respecto al
trabajo mismo del servicio prestado los docentes de aula, auxiliares de
educacion, auxiliares de apoyo, personal administrativo y directora asignada de
la Institucion aluden que no les brindan oportunidades de hacer cosas nuevas,
lo cual hace que el trabajo sea rutinario; no se les brinda tareas interesantes e

innovadoras para mejorar la calidad de enselanza y no limitarse.

La Institucién debe tener en cuenta la importancia de cumplir con las
expectativas y motivar a su potencial humano. En cuanto a los aspectos
remunerativos, el personal manifiesta que no estan cémodos con el sueldo
mensual, ya que el gobierno esta desarrollando nuevas exigencias de
desempefio lo cual no se adecuaa la politica de sueldos, de la misma manera
las politicas de promocion u oportunidades de crecimiento son escasas, el

Estado con su politica de nombramiento y nivel escalafén son muy exigentesy
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los trabajadores estan desmotivados por la falta de capacitacion para cumplir
con el proceso del concurso para el ascenso de nivel magisterial.

Las relaciones humanas dentro de toda organizacion deben serincondicionales,
de tal forma que exista un clima laboral adecuado para brindar una ensefanza
de calidad; sin embargo, en esta Institucion no se ha alcanzado tal objetivo, se
aprecian incomodidades, hay problemas ocurridos en el pasado, se acusan de

buscar su beneficio propioy no el de toda la organizacion.

Como sabemos la supervision dentro de la organizacién ayuda a mejorar el
rendimiento y productividad, por lo cual si una supervisibn es idonea y
constructiva se llega a un buen nivel de desempefio laboral. Los docentes
mencionan que cuando el Ministerio de Educacion realiza las respectivas
supervisiones no se les informa los puntos a calificar e inclusive no existen la
retroalimentacién para que mejoren en su funciones, por ello se sienten

disgustadosy con temor a cualquier despido o rotacion laboral.

Como sabemos el serviciode educacion son principalmente un intercambio “cara
a cara” y como caracteristica diferenciadora de los productos tangibles, se
producen y consumen al mismo tiempo; en consecuencia hay una alta
participaciéon del capital humano en la elaboracién y entrega del servicio, razon
por la cual el potencial humano de la Institucién deben estar preparados y
comprometidos para realizar eficazmente su trabajo. Es por ello la gran
importancia de conocer como la Institucion Educativa Inicial Jardin 123 —
Centenario viene desarrollando mecanismos de endomarketing. Para eso, el
sondeo estaria sefialando que no existe un adecuado manejo de la comunicacion
interna, el colaborador desconoce sobre los valores de la organizacion, el trabajo
en equipo, la responsabilidad, compafierismo, empatia hacia los clientes
externos, etc. Asimismo, en la Institucion los puestos de alto cargos jerarquicos
no comunican los objetivos, los principales cambios y los resultados en las que
se llegan, por lo que no se esta logrando una vision clara de los objetivos
institucionales ni direccionar los esfuerzos para brindar calidad de ensefianza

para los infantes.
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Gran parte de los trabajadores que cumplen el puesto de auxiliaresde apoyo, en
Su mayoria son jovenes, por lo que muchos de ellos valoran los factores de
desarrollo, mencionan que no siempre se les brinda oportunidades de
crecimiento, especializacion, no hay capacitacion en temas de elaboraciéon de
material did4ctico, estrategias de metodologia, etc., aspectos que son basicos

para un buen desempeiio laboral y debido a las exigencias curriculares que
demandan mayor preparacion para brindar una educacién de calidad.

Para que el recurso humano de la Institucion se sienta satisfecho y mejore su
desempefio laboral, el Estado debe garantizar las mejoras de las condiciones
basicas de la educacion, por ende para los auxiliares de apoyo se debe priorizar
sus contratos laborales procurando que estos sean claros, que indique el tipo
de contrato, condiciones laborales, beneficios sociales; ademas establecer una
adecuada politica de remuneraciones tanto financiera o no financiera; porque
estos son uno de los principales problemas que generan su insatisfaccion. De
los aspectos antes mencionados se puede afirmar que la Institucién no tiene un
conocimiento previo de las necesidades de cada uno de sus clientes internos; si
bien es cierto se otorgan sueldos por debajo del minimo, pero no se ha centrado
en identificary satisfacer las necesidadesindividualesde los clientesinternosde

la Institucion

Otra de las dificultades que se observo en los trabajadores de la Institucion es
gue no poseen capacidades de liderazgo, ello se puede apreciar en la forma
aisladade trabajo, se puede notar lafalta de empatia, capacidad de influirytodas
aquellas caracteristicas de un lider. Para que unaorganizacion funcione como

equipo se necesita que se perciba el liderazgo en cada nivel organizacional, se
delege responsabilidades y se tome en cuentalas iniciativas.

Todas estas dificultades afectan significativamente en el desarrollo 6ptimo de
sus funciones, en especial de aquellos que estan directamente relacionados con

la satisfaccion de los clientesinternos de la Institucion, ya que ello tendria una
relacion directa con su satisfaccion..

De seguir con esta problematica la Institucién Educativalnicial Jardin Infantil 123

— Centenario podria aumentar el porcentaje de docentes de aula, auxiliares de
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educacion, auxiliares de apoyo, personal administrativo y directora asignada de
la Institucion insatisfechos y el bajo rendimiento laboral. También, estos
posiblemente renuncien a su trabajo en busca de mejores oportunidadesy asi la
Institucién perdera la oportunidad de contar con un colaborador talentoso,

responsable, con experiencia laboral y con el perfil profesional idéneo.

La situacion generada por la inadecuada gestion del personal por parte de los
directivos incide en la satisfaccion laboral, por ello se debe implementar
estrategias de endomarketing para fortalecer la comunicacion interna, desarrollo
personal, reconocimientosy empoderamiento de los clientes internos, con todo

lo ondicado buscar mejorar los niveles de satisfaccion en el trabajo.

La presente investigacion se justifica, porque en la actualidad el Endomarketing
goza de poca atenciéon en el Perl y mas aun en la region Ancash, por ende, se
pretende aportar en los postulados de diversos autores. En el desarrollo de la
presente investigacion el Tesista utiliz6 como técnica a la encuesta, y como
instrumento al cuestionario, y antes de su aplicacién fue validada por tres
expertos. Y la repercusion practica es porque aportd con los diversos
conocimientos sobre la gestion del endomarketing y brindé valiosa informacion
a los directivos y colaboradores de la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil

123 — Centenario.

Por todo lo mencionado, se formuld el problema general: ¢ Cudl es la relacion
entre el Endomarketing y la satisfaccion laboral de la Institucién Educativa Inicial
Jardin Infantil 123 — Centenario del distrito de Indepedencia, 2021?; ademas
como problemas especificos: a) ¢ CoOmo se relaciona la comunicacion internay
la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —
Centenario?; b) ¢(Cémo se relaciona el desarrollo de los empleados y la
satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —
Centenario?;c) ¢ Cémo se relacionael Empowermenty la satisfaccion laboral en
la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario?; d) ¢ Como se
relaciona el conocimiento de los empleados y la satisfaccién laboral en la
Institucién Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario?; e) ¢(Como se
relaciona el reconocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la

Instituciéon Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario?
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2. HIPOTESIS

2.1. Hipétesis General

El Endomarketing y la satisfaccion laboral en la Instituciéon Educativa Inicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se

relacionan directay positivamente.

2.2. Hipotesis Especificas

a) La comunicaciéoninternay la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa
Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se

relacionan directamente.

b) EIl desarrollo de los empleados con la satisfaccion laboral en la Institucion
Educativalnicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,

2021 se relacionan directay positivamente.

c) El empowerment y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se

relacionan directamente.

d) El conocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la Institucion
Educativalnicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,

2021 se relacionan directamente
e) El reconocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la Institucion

Educativalnicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,

2021 se relacionan directay positivamente.
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2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo General.
Determinar la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en la
Institucién Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario del distrito de

Independencia, 2021.
2.3.2. Objetivos Especificos.

a) Establecer la relacién entre la comunicacion interna y la satisfaccion
laboral en la Institucién Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario

del distrito de Independencia, 2021.

b) Determinar la relacion entre el desarrollo de los empleados y la
satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —
Centenario del distrito de Independencia, 2021.

c) Establecer la relacion entre el empowerment y la satisfaccion laboral en
la Institucién Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario del distrito

de Independencia, 2021.

d) Determinar la relacion entre el conocimiento de los empleados y la
satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —
Centenario del distrito de Independencia, 2021.

e) Conocer la relacion entre el reconocimiento de los empleados y la

satisfaccion laboral en la Instituciéon Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —

Centenario del distrito de Independencia, 2021.
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2.4. Variables
2.4.1. Endomarketing

De acuerdo con Regalado et al. (2011) afirman que es la serie de estrategias
y acciones de marketing que se planean y ejecutan dentro de la entidad, con
el fin de fomentar las actitudes de los empleados o clientesinternos, lo que

aumentarala satisfaccion de los clientes externosy por lo tanto esto ayudara
a la creacion de valor para la compafiia.

2.4.2. Satisfaccion Laboral
Mufioz (1990) indica que la satisfaccion laboral es la sensacion placentera o
positiva del sujeto en un ambiente confortable que le permite la empresa, en
un ambiente que lo hace sentir comodo, debido a un trabajo de su interés.
Le resulta muy atractivo, por lo que siente un conjunto de compensaciones

psicoldgicas, socialesy econdmicas de acuerdo a sus expectativas.
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2.5. Operacionalizacion de Variables.

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE
VARIABLE

Variable 1

ENDOMARKETING.

Comunicacion
interna

s (Conocer
resultados

+ Valores
Cambios

s (Objetivos

Desarrollo de los
empleados

s Oportunidades
¢ Capacitacion

Reconocimiento
de los empleados

¢ Claridad en
contratos

+ Remuneraciones

Pagos extras

Conocimiento de
los empleados

¢ Atencion de
necesidades

« Cambio de
funciones

Empowerment

s |ibertar para
decidir

» [niciativas

¢ Manejo de
liderazgo

Variable 2

SATISFACCION
LABORAL.

El trabajo mismo

¢ Retos Laborales

« Exigencias
fisicas

* Interés personal

Pago

+ Remuneracion
Equitativa

Promociones

* Hecompensas
Extrinsecas

* Recompensas
Intrinsecas

Supervisiones

» (Centrada en los
Empleados

« Participacidn en
la toma de
decisiones

Colegas

« Equipos de
Trabajo

Condiciones de
trabajo

s Fisicas
* lLogrode
objetivos

Personalidad

o Autoevaluaciones

Esenciales
Positivas

Cuantitativo

© ®9®
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3. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de laInvestigacion

A Nivel Internacional

En la tesis “ElI Endomarketing y la satisfaccion del cliente interno en la
empresa Importadora Alvarado Vasconez Cia Ltda., de la ciudad de
Ambato”, realizada por Santamaria (2017), plante6 como objetivo general
disefiary validar estrategias de endomarketing acompafado especialmente por
un plan de capacitaciones anual para todos los colaboradores de la empresa
importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda.; fundamentar cientifica, técnica y
metodoldgicamente los aspectos relacionados con el Endomarketing y la
satisfaccion del cliente interno. La presente investigacion se basara en el
enfoque cualitativo. El estudio tuvo como poblacién y muestra 90 trabajadores
de la mencionadaempresa, haciendouso como herramientael cuestionario para
la recoleccion de datos. Se obtuvo como conclusiones que la empresa muestra
un panorama bastante preocupante, ya que existen graves falencias en la
satisfaccion, la motivacion y el sentido de pertenencia de los trabajadores de la
empresa importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda. Al fundamentar de manera
cientifica, técnica y metodologica los aspectos relacionados al endomarketingy
la satisfaccion del cliente interno, se ultimé que el endomarketing es una
herramienta que ofrece mayor apoyo empresarial, y que a través de su
conocimiento ayuda a enriquecer la comunicacion interna, incrementar la
motivacion de los colaboradores, aumentar los conocimientos y lograr que los
clientesinternos se sientan parte de la empresa donde prime el fortalecimiento
de los valores empresariales; los resultados muestran que elementos como la
motivacion, la capacitacion, el desarrollo y crecimientos profesional, la
identificaciony el sentido de pertenencia por la empresa presentan indicadores
bajos, tales como la satisfaccién, la motivacion y el clima laboral. El anélisis
realizado en la empresa Importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda., se conocid
gue no existe un programa de capacitacion estructurado, actualizado y que
responda a las necesidades reales de los colaboradores, lo cual se refleja en la
disminucion del indice de satisfaccion y desmotivacién de los colaboradores.
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En su estudio denominado “Relacion entre marketing interno y compromiso
organizacional en Centros de Desarrollo Tecnolégico colombianos” de
Araque et al. (2017), tuvo como objetivo identificar la relacién que existe entre
el marketing internoy el compromiso organizacional en los Centros de Desarrollo
Tecnologico colombianos; para el cumplimiento de los propdsitos de este estudio
se utilizé un disefio de investigacion de enfoque cuantitativo correlacional,
basado en un disefio no experimental, tuvo una muestra de 100 empleados de
dos corporaciones ubicadas en el municipio de Piedecuesta, se aplicd el
cuestionario de marketing interno de bohnenberger. Los resultados de esta
investigacion fueron que existe relacion positiva, moderada y significativa entre
el marketing interno y el compromiso organizacional; igualmente se determina
que el componente afectivo del compromiso organizacional es el que mayor
respuesta tiene a las practicas de marketing interno. Asi, de acuerdo con el
analisis de los resultados presentados, se obtuvo una correlacion de Pearson de
0,45 entre marketing interno y compromiso organizacional, con una significancia
en el nivel 0,01. Ademds, con la intencion de dar a conocer de forma mas
especifica las correlaciones entre las dimensiones del marketing internoy los
componentes del compromiso organizacional, se visualiza una correlacion
positiva media entre las dimensiones desarrollo y reconocimientos de los
empleados, contratacidén y retencion de personal, y comunicacion interna, con
los componentes afectivo, normativo, y satisfaccion laboral, mientras que la
dimension adecuacién al trabajo presenta Unicamente correlacién con el
componente afectivo. Las correlaciones positivas débiles se evidenciaron en la
dimension desarrollo, contratacién y retencion de personal; comunicacién intema
con el componente instrumental; y la dimensidén adecuacion al trabajo con el
componente normativo., solamente la dimension adecuacién al trabajo y el
componente instrumental no evidenciaron alguna relacion, todas estas

relaciones se establecen segun el método de correlacion de Pearson.

21

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



A Nivel Nacional

En la tesis “Influencia de la gestion gel endomarketing en la retenciéon del
personal Asistencial y Administrativo de la Clinica Cayetano Heredia S.A.
2017” de Ortiz y Canchanya (2019) tuvo por objetivo general determinar la
influenciade lagestién del endomarketing en laretencion del personal asistencial
y administrativo de la clinica Cayetano Heredia S.A. en el periodo sefialado. Se
realizé la revision de conceptos y modelos mas importantes del endomarketing
para estructurar el modelo mas adecuado y conveniente para una empresa de
servicios, asimismo fue estudiado el tema de retencion del personal con sus
dimensiones. El disefio de investigacion que se utilizé en el estudio es no
experimental, transversal y correlacional.Los datos para realizar la validacion de
las hipotesis se obtuvieron de una poblacion definiday un punto especifico de
tiempo, el disefio correccional fue aplicado para conocerla relacién entre las dos
variables de la investigacion. La muestra estuvo compuesta por 76
colaboradores, de los cuales el 34% representa el personal administrativo y el
66% personal asistencial. Los resultados obtenidos del coeficiente de
determinacion R2 = 0.9586169, indican una influencia muy fuerte de la gestién
del endomarketing en la retencion del personal asistencial y administrativo de la
clinica Cayetano Heredia, con un nivel de significancia “p” menor al 0.05. Esto
indicaque, al implementar el endomarketing y sus dimensiones adecuadamente
en unaempresa influirdde manera significativaen la retencion de colaboradores

mas valiososy asi evitar la salida voluntaria de los mismos.

Otra investigacion es “Relacion entre el endomarketing, compromiso
organizacional y satisfaccion laboral de los colaboradores en la Asociaciéon
Educativa Adventista Nor Oriental, 2017” realizadapor Paz (2018), tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el endomarketing, compromiso
organizacionaly satisfaccion en los colaboradores de la ASEANOR 2017. El tipo
de estudio es el correlacional, el disefio es el no experimental en la modalidad
transversal, el cual se aplicé a una muestra no probabilistica constituida por 125
colaboradores. En las cinco instituciones educativas adventistas pertenecientes
alaMNO, se aplicéel cuestionariode endomarketing creado por Bhonemberger,

la escala de compromiso organizacional creado por Mellery Allen y la escala de
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satisfaccion laboral creado por Sonia Palma. Los resultados fueron logrados
mediante la aplicacion de la prueba estadistica de Rho Spearman obteniendo
una relacién positiva considerable, entre el endomarketing y compromiso
organizacional (Rho = 0.870**; p < 0.000), asimismo se establecio la relacion
entre endomarketing y satisfaccion laboral demostrando unarelacion positiva'y
alta (Rho = 0.964*; p < 0.000). En conclusién, a mayores practicas de
endomarketing, se logré un mayor compromiso con la institucion educativay se

observd una mayor satisfaccion de los colaboradores.

A nivel local

En el trabajo titulado “Marketing Interno y Compromiso Organizacional de
los Colaboradores del Banco de la Nacion Agencia 2 , Huaraz, 2015”
ejecutada por Matias y Maguifia (2017), tuvo como propdsito principal
determinar la incidencia del marketing interno en el compromiso organizacional
de los colaboradores del Banco de la Nacion, Agencia 2, Huaraz. Para alcanzar
los objetivos planteados y para analizarlas certezas de las hipétesis formuladas,
el disefio de investigacion fue: el disefio no experimental, transeccional y
Correlacionalcausal. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por
todos los colaboradores del Banco de Nacion,- Agencia 2, Huaraz, entre
nombrados, servicios no personales, full time, part time y practicantes, haciendo
un total de 33 colaboradores (N=33), teniendo como fuente de informacion a la
Unidad de Registro y Area de Contabilidad. Las técnicas que se utilizaron fueron
la encuestay la entrevista, sometidos a los analisis respectivos, a juicio de tres
expertos que indicaron la validez del instrumentoy el anélisis con el Alfa de
Cronbach con un valor de 98%, resultando muy confiable.Los resultadosindican
gue existen correlaciones directas y positivas entre el marketing interno y el
compromiso organizacional, con un Coeficiente de Spearman de 83.2% (Rho =
0.832), se acepta la hipoétesis de investigacion. Esto significa que ala medida en
gue se implemente un sistema de marketing interno, a traves del empowerment,
reconocimiento, conocimiento de los empleados, Yy se utilicen las herramientas
adecuadas se efectia unainfluencia positiva en el compromiso organizacional y
satifaccion de los colaboradores.
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En lainvestigacion “Propuesta de un plan de endomarketing para mejorar la
calidad de servicios de servicentro Ortiz; Huaraz - 2015” de Lucano y
Mendez (2015) tuvo como objetivo disefiar y validar un plan de endomarketing
gue contribuya a mejorar la calidad del servicio en la empresa "SERVICENTRO
ORTIZ S.R.L" de la ciudad de Huaraz en el afio 2015, debido a que se observo
gue el 37% de los trabajadores mencionaban que no se les capacitaba, también
el 31% de los trabajadores opinaron que el clima laboral nunca es bueno, el
100% opinaron que jamas se les pidi6 sus datos para celebrar fechas
importantes del trabajador y otros aspectos que devienen en que la calidad de
servicio a los clientes externos no sea la mas adecuada. El tipo de investigacion
fue descriptiva -explicativa, de disefio no experimental y transeccional, se utilizd
el método de la modelacién tedrica. La poblacién fueron 98 trabajadores de
Servicentro Ortiz S.R.L. Segun los resultados se concluyd que se valido la
propuesta del plan de endomarketing para mejorar la calidad de servicio del
Servicentro Ortiz S.R.L con una concordancia del 79.4% de la opinion de los
expertos; con la que se concluye que existe buena concordancia entre las
opiniones de los expertos. El plan se elabor6 de acuerdo a la problematica que
se observd al inicio de la investigacion, a los resultados de las encuestas
dirigidas a los trabajadores y la entrevista realizada al administrador; existe
predisposicion por parte de la administracion para poner en practica las
observaciones realizadas, tomando en consideracion que nova a ser unatarea
facil ni tampoco imposible de ejecutarla, pues se reconoce que cada uno de los
trabajadores de Servicentro Ortiz es un mundo totalmente diferente con sus
virtudes, defectos, aciertos y desaciertos. Es importante que los trabajadores se
sientan contentos de trabajar en Servicentro Ortiz y puedan trasmitirlo al
momento que se presta el servicio, debido a que el mercado en el que se
direccion esta en desarrollo por ende la mejora continua del servicio_ por parte

de la empresa permitird que se retenga a los clientes actualesy potenciales.

En la tesis “Factores de Motivacion segun Herzberg y Desempero Laboral
de la Distribuidora Navarro de Huaraz, 2014”, realizada por Alba y Trujillo
(2014) tuvo como finalidad determinarlainfluenciade los factores de motivacion

segun el enfoque de Herzberg en el desempefio laboral de la Distribuidora
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Navarro EIRL de Huaraz, 2014. La investigacion es de tipo no experimental y
transeccional. Es causal, ya que se analiza la causalidad entre una variable
independienteyunadependiente que para el caso son los factores de motivacion
y el desempefio laboral. La poblacién estuvo constituida por 16 trabajadores. La
muestra estuvo constituida por 16 trabajadores por ser de caracter censal, y el
instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario, latécnicaes la encuesta.
Dicho estudio concluye que, los factores de motivacién segun Herzberg influyen
bastante en el desempefio laboral en los trabajadores de la Distribuidora Navarro
EIRL, Los factores motivadores inciden en un nivel alto en el desempefio de los
trabajadores. Esto se explica a través de los factores de la responsabilidad, el
trabajo en si mismo, el crecimiento en la organizacion y el reconocimiento que
estan relacionados con el contenido del cargo y tareas, los cuales han sido
aceptados como parte de su motivacion por una gran mayoria de los
trabajadores; por otro lado, esta el logro de los trabajadores los cuales también
han sido aceptados en su mayoria como parte de su motivacion. Sin embargo,
en el tema de promocion y oportunidades laborales la mayoria de trabajadores
sefiala que la empresa no promueve ninguno de estos elementos para su
motivacion. Los factores higiénicos inciden bastante en el desempefio laboral en
la Distribuidora Navarro de la ciudad de Huaraz 2014. Es decir, la seguridad, la
supervisién, las condiciones de trabajo y el sueldo tienen unarelacion alta con
el desempefio laboral. Sin embargo, no inciden el tema de la relacion con el jefe
puesto que esta es baja, aspecto que también se define y menciona en la

descripcion del problema.
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3.2. Bases Teoricas

3.2.1. Definicion del Endomarketing

La evolucion del mercado ha suscitado importantes cambios en la manera de
ver, enfocar y hacer los negocios y por ello, las empresas de acuerdo con las
experiencias que van viviendo, comienzan a realizar ajustes, modificaciones,
transformaciones o adaptaciones internasy externas que les permitan mejorar

Su posicion competitiva y por ende su imagen y susventas.

Regalado et al. (2011) aseveran que el endomarketing es la serie de estrategias
y acciones de marketing que se planean y ejecutan dentro de la entidad, con el
fin de fomentar las actitudes de los empleados o clientes internos, lo que

aumentara la satisfaccion de los clientes externos y por lo tanto esto ayudara a
la creacion de valor para la compaiiia.

El principal impulsor de cualquier organizacién para ser exitosa son los clientes
internos es decir sus empleados, si éstos conocen los productos, los servicios,
los programas y las estrategias corporativas, seran mas receptivos con los
clientes. Necesitamos en las organizaciones a gente apasionada con su trabajo,

para crear unaculturafuerte y ventaja competitiva (Zeithaml et al., 2011).

Gronroos (1984), propuso uno de los primeros conceptos de Endomarketing,y
manifestdé que “el marketing interno consiste en el desarrollo de actividades
similares a las del marketing externo, y tiene como finalidad motivar a las
personas que colaboren en la organizacion y conseguir su orientacién hacia el

mercado” (como lo cita Zegarra, 2014).

(Kotler & Armstrong, 2018) mencionan que el marketing interno es un elemento
del Marketing holistico, el cual consiste en la tarea de contratar, capacitar y
motivar a los empleados idoneos para atender bien a susclientes. Aseguran que
todos en la organizacion adopten los principios adecuados de Marketing, en

especial los miembros de la alta direccion.

Padilla (2015) indica que es el conjunto de estrategias y acciones propias del
marketing que se planean y ejecutan al interior de las organizaciones con la

finalidad de incentivar en los trabajadores, actitudes que eleven su satisfaccion
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para que contribuyan a crear valor para la entidad. Se trata de motivar a los
trabajadores, crear un mejor clima organizacional y obtener un mayor grado de

lealtad y compromiso en la relacibn empresa-trabajador.

Los autores antes citados coinciden en el sentidode que el endomarketing ayuda
a motivar alos empleados, lo que trae como consecuenciadirectaun incremento

en su productividad y un adecuado servicio al cliente.

La gran mayoria de las instituciones de la region Ancash todavia no estan
conscientes de la utilidad e importancia del endomarketing, siguen hablando de
los recursos humanos de tipo monetario o fisico y, en realidad, aqui se trata de
gestionar personas, que es un tema diferente. La administracién del talento
humano corresponde a las areas especializadas, pero la gestién de las personas

es responsabilidad de cualquier directivo, a cargo de un equipo humano.

Por ello las organizaciones deben entender que el Marketing Interno, es el
conjunto de técnicas que permiten vender la idea de empresa a un mercado
constituido por los trabajadores, con el objetivo Ultimo de aumentar su motivacion

y como consecuencia directa su productividad (Corredor y Uribe, 2018).

3.2.2. Objetivos del Endomarketing

El Endomarketing se centra en tres objetivos generales, lograr una motivacion
constante en los colaboradores para que se extienda hacia los clientes;
estratégico, crear entre los empleados un ambiente interno propicio para el
servicio al cliente; tactico, posicionarlos mensajes de laempresa en lamente de
nuestros colaboradores (Hoffman y Bateson, 2012).

Se puededecir que el endomarketing tiene como objetivo fundamental fortalecer
las relaciones en el interior de la empresa o institucion a fin de integrar a los
clientes internos, de manera que formen una vision comprometida con la
Institucién, incluyendo temas como metas, resultados, productos y servicios y

mercado dentro de los cuales actuan (Lopez y Aguirre, 2016).

3.2.3. Lagestion de Marketing Interno
Para el manejo adecuado del Marketing Interno en las organizaciones deben

desarrollar acciones concretas como:

27

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



e La Gestion de comunicaciéon: Es unaestrategia de informacion unidireccional
desde la junta directiva al resto de la organizacion,implicaelapoyo constante
con informacion para realizar las tareas respectivas.

e Se proporcionainformaciones sobre las rutinas laborales, caracteristicas de
la campafia social o sobre las promesas hechas al publico objetivo. Se logra
mediante flujos de comunicaciéninterna que permita a todos los miembros
de la organizacion informarrespecto a susnecesidadesy requerimientos, sus
puntos de vista sobre cdmo mejorar el rendimientoy sus hallazgos sobre o
qgue quiere el publico objetivo.

e La gestion de actitudes: Gestionar las actitudes de los empleados en la
motivacion para conseguir una predisposicion positiva hacia el publico
objetivo; es un proceso continuo de relaciones entre todos los miembros de
la organizacion fomentando la confianza y fortalecimiento del compromiso.
Implica generar un ambiente laboral que le motive a responder positivamente
a las demandas de la organizacién y que atraiga y retenga a los buenos
voluntarios y empleados (Jiménez, 2019).

3.2.4. Modelos de la gestion de Marketing Interno

El Modelo de Cronroos, es el mas especifico en relacién con las técnicas, hace
mencion al desarrollo de informacién anticipada de las campafias publicitarias

son una alternativa para tener empleados motivados y orientados al cliente
(Regalado et al., 2011).

Infomarciones
anticipadas de
las campafias

publicitarias

Empleados

con percepcion

de la importacia
de su funcian

IWMarketing
interactivo

Calidad de
los servicios
percibidos

Aumento
de ventas

Aumentc
de
rentabilidad

Practicas
de
reclutamiento

\ Empleados
b

“ orientados
Gestion

al cliente
participativa

Soporte
de la
gestion

Cliente
salisfecho

Buenas
interacciones

Empleado
satisfecho

Libertad para
el empleado

Figura 1l . Modelo de marketing Interno de Gronrros
Fuente: (Regalado et al., 2011)
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El modelo de Bansal, Mendelson y Sharma, presenta la relacion entre el
marketing internoy sus efectos sobre el marketing externo, del cual los autores
se orientaron de la frase “Con empleados satisfechos tenemos clientes
satisfechos”del cuallos elementos principales para alcanzar son, el compromiso

interno de los empleados, satisfaccidn en el trabajo y la confianza en la gestion

MARKETING INTERNO varsarade  MARKETING EXTERNO

Y

PRACTICAS DE CLIENTE T A N, T T T 1
RECURSOS HUMANOS _INTERNO I I
| Seguridad en | |

elemple-n //_ I I
| Lealtad del |
clemelmer I I
Ensenan;h | | I I
| CD”""”‘M}/ | | | COMPORTAMIENTO | |
| | | | DEL CLIENTE | I
INTERNO

| Gomren) || | L |
| . | + | /;;ia;:n\\ | + @mmiemos |+ I Cahdad de Satistaccion Fldelldad I
| | | (neman) — g, (5 'm; o\ Cortoma. /|

Inrorma$ \ /
| mmpamda | | — I I
| | | | |
| Empowenment | | I I
I I
: - | : @ﬁam} : I I

. la gestion

| *d::) Lo | |
L I I
(B¢ Twws @ _|

Figura 2 Modelo de marketing Interno de Bansal, Mendelson y Sharma

Fuente: (Regalado et al., 2011)

De los modelos antes detallado se puede rescatar que la motivacion y la

orientacion al cliente por parte de los empleados es fundamental ya que tendra
unaimplicancia en la satisfaccion de los clientes externos

3.2.5. Dimensiones e indicadores del Endomarketing
Si bien es cierto conocer laimportanciadel proceso de surgimiento del marketing

interno y sus definiciones; es de vital importancia destacar algunos de sus
elementos, que permitiran entender mejor el tema objeto de estudio.

a) Desarrollo de los empleados:
De acuerdo con los autores Bohnenbergery Pinheiro (2002) el desarrollo de los
empleados es unodelos elementos mas citados en los estudios, la preocupacion

no es simplemente el aprender a realizar la tarea, sino combinar los diversos
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factores para que el empleado tenga la posibilidad de desarrollarla de manera
integrada en las diferentes actividades de la empresa, con las mejoras en la
realizacion de las labores diarias, mediante nuevos sistemas y metodologias
para realizar el trabajo, conociendo mucho mejor a los clientes internosy sus
necesidades, los valores organizacionales, las politicas institucionales o

simplemente con el mejoramiento de la calidad de vida de los empleados.

b) Comunicacién interna:

Segun los autores Bohnenbergery Pinheiro (2002), la comunicacion esun factor
gue se podria desglosar en comunicacién internay externa. La comunicacion
interna se relaciona con toda la informacion sobre sus miembros en una
organizacion, que generalmente no esta disponible para los clientes internos,
como los propositos y metas de la organizacion, por otro parte, la comunicacion
externa es informacion de acceso para el cliente y comunidades a través de
publicidad o informacién comunitaria. Aunque tanto los trabajadores como los
clientes externos pueden recibir anuncios en revistas u otros medios al mismo
tiempo, segun la implementacién del plan de marketing interno, espera notificar
a los colaboradores primero y luego a los demas.

Segun Kotler & Armstrong, (2018) la comunicacion con el cliente interno es
importante para que cada superior jerarquico emita esta informacion con claridad
y fluidez para que no exista una informacion vaga, generandose incertidumbre y
deficiencia, por lo cual propone diversificar los canales de comunicacion para
mejorar la informacion en todo el sistema de la empresa, para administrar de un
sistema de informacién integral para informar con claridad la mision, vision,

objetivos, etc. Para que todo el personal se sienta incluido en la organizacion.

c) Conocimiento de los empleados:

Bohnenberger y Pinheiro (2002) afirman que el conocimiento es referido al
desarrollo del conocimientoy la cultura de los clientes y la formacion de los
trabajadores para que sepan que “‘debe hacerse”, principalmente "por qué
hacerlo”, lo que proporciona informacion interna sobre las pautas a considerar
en las organizaciones, con el fin de que adopten el marketing internoy como

implementarlas.

30

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



La socializacion de la informacion ha generado interés y motivacion personal
entre los trabajadores, permitiéndoles comprender mejor a sus clientes,
descubriendocon agudezasusnecesidades, de modo que puedan concentrarse

en las tareas internas para atenderlos mejor (Robbinsy Judge, 2013)

Ademas, Del Olmo (2011) mencionaque la actualizacion de los conocimientos
tanto laboral, fiscal, etc; para desempefiar un buen servicio que prestan, mas
cuando los conocimientos actuales quedan obsoletos; esta formacion debe ser
permanente tanto de habilidadesy como técnica, lo cual debe ser preparado en
el accionar laboral del dia a dia, por lo que no se debe realizar una formacion

pobre porque este puede producir un gran impacto en la organizacion.

d) Reconocimiento de los empleados:

Del Olmo (2011) indicaque, el marketing interno tiene como objetivo elevar la
rentabilidad y manejar la eficiencia de los costos en la organizacién, por ende el
reto no es solo mantenerlos costos bajos sino contribuir alos trabajadores en el
cumplimiento de las metas, por tanto manifiesta que existe tres decisiones: La
‘consistencia interna” que hace la comparacion de puestos de acuerdo a sus
objetivos de estos, para que los trabajadores se sientan tratados justamente. La
competitividad externa que se relaciona con el posicionamiento de los
empleados respecto a sus retribuciones comparado a la competencia. Y por
altimo las contribuciones del empleado que hace referencia a la decision que
toma el despacho a razén del rendimiento que tiene el empleado.

De igual manera, Bohnenberger y Pinheiro (2002) sefialan que, el
reconocimiento de los empleados es mediante un sistema de salarios
apropiados, que esté por lo menos en la media de la industriaa la cual pertenece
la empresa, o mediante el establecimiento de un sistema de incentivos, que
motive al empleado a dar mas y con mayor calidad.

Del Olmo (2011) propone como estrategia considerar programas de incentivos
disefiados para satisfacer las diferentes necesidades especificas de los
empleados aplicAndose a cada area de la empresa, y su objetivo es estimular al
personal porque cree que un profesional motivado, formado, y satisfecho

cumplird en su totalidad sus funciones.

31

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



e) Empowerment:

De acuerdo con Wilson (2000), cuando se habla de empowerment se hace
alusion a la delegacion de poder desde el superior hacia sus subordinados. Se
trata de delegar autoridad, responsabilidad a los trabajadores, de forma que los
docentes de aula, auxiliares de educacion, auxiliares de apoyo, personal
administrativo y directora asignada de la Institucion se sientan autbnomos y

responsables de su trabajo, y en consecuencia de los resultados que producen.

El empowerment tiene las siguientes caracteristicas: se comparte el liderazgo y
las tareas administrativas, los miembros tienen lafacultad para evaluary mejorar
la calidad del desempefio y el proceso de informacion, el equipo proporciona
ideas para la estrategia de negocios, son comprometidos, flexible y creativos,
coordinan e intercambian con otros equipos y organizaciones, se mejora la
honestidad, las relaciones con los demas y la confianza, y tienen una actitud
positiva y son entusiastas (Chiavenato, 2004).

Estas caracteristicas favorecen a que las personas tengan una mayor
satisfaccion y motivacion por el trabajo, a la vez que aumentan su
responsabilidad, compromiso, creatividad, comunicacién, capacidad al cambio,

y por altimo, entusiasmoy actitud a la hora de desarrollar sus funciones.

Segun Del Olmo (2011) es el nivel de autonomia que se estipula a todos los
niveles jerarquicos de la organizacion esencialmente a los que mantienen
contacto directo con los clientes externos, el empowerment ayuda a solucionar
problermas brindando autonomia en latoma de decisiones, lo cual es el talon de

aquiles que tienen las organizaciones al momento de prestar un servicio.

Ello permite conseguir diferentes objetivos:

e Conseguirgue los niveles mas bajos asuman sus responsabilidades.
e Situarlas decisiones dentro del lugar del problema.

e Simplificar estrutura piramidal.

e Reducirniveles burocraticos.

e Descentralizarlas decisiones.

e Agilizarla ejecucidn de tareas.

e Incrementar productividad.
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3.2.6. Definicion de Satisfacciéon Laboral

Mufioz (1990) postula que la satisfaccion laboral es el sentimiento de agrado
positivo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le
interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de una
empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de

compensaciones psico-socio-econémicas acorde con sus expectativas.

Luthans (2008) afirma que es el resultado de la percepcion de los empleados de
lo bien que su empleo proporcionalo que consideran importante .

La satisfaccion laboral es el conjunto de respuestas afectivas que una persona
experimenta ante su trabajo y los diferentes aspectos del mismo (Chiang et al.,
2010).

Robbins y Judge (2013) aseveran que es el sentimiento positivo acerca de un

puesto de trabajo, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas .

Arbaiza (2010) postula que es el sentimiento que refleja las actitudes hacia
tareas y funciones que un empleado realiza en su centro laboral .

3.2.7. Importancia de la satisfaccion laboral.

Es importante identificarla satisfaccion laboral, porque los trabajadores pasan
unagran porcién de su vida en las organizaciones, por lo cual este impacta sobre
de la forma como pasan en los demas aspectos de su vida, en la familia,
amistades, comunitario, del mismo modo afecta en el ambito laboral de los

individuos tanto en las rotaciones como en el ausentismo (Chiang et al., 2010).

3.2.8. Elementos de la satisfaccion laboral

Mufioz (1990) asevera que la satisfaccion laboral tiene los siguientes elementos
principales:

« Disefo del trabajo: se basa en la participacion del colaborador interno a la
hora de determinar objetivos y tareas de su puesto de trabajo, con la claridad
y la variedad del trabajo que hay que realizar, y con los recursos que cuenta

para realizar su actividad, tanto formativos, como materiales y humanos.
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+ Condiciones de vida asociadas al trabajo: alude a las facilidades temporales
y espacialesque el trabajo permite, asi como a los serviciosy las condiciones
de seguridad laboral asociados a este.

» Realizacion personal: esta relacionada con la vision del trabajo como valioso
y adecuado para el desarrollo personal y con el sentimiento de adecuacion
entre cualidades personalesy las caracteristicas del trabajo.

* Promocién y superiores: en referencia a las posibilidades de promocion y a

la capacitacién y la justicia de los superiores.
« Salario: referida a las recompensas salariales del trabajo.

3.2.9. Resultados de la Satisfaccion Laboral

Desde un puntode vista individual como también para la sociedad la satisfaccién
laboral es un resultado deseable para todas las organizaciones, se dan los
siguientes efectos:

a) Desemperfio Laboral:

Lucanoy Mendez (2015) postula que existe una relacion fuerte y positiva con
este efecto, explica que si existe trabajadores felices hay trabajadores
productivos, del mismo modo menciona que en algunos casos no conduce

necesariamente al desempeio individual, pero si a nivel departamental.

Las organizaciones con mas trabajadores satisfechos suelen ser mas eficaces

gue aquellas con empleados insatisfechos (Robbins y Judge, 2013).

Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados,
este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos (Chiavenato,
2000) .

b) Salud Fisica:

Luthans (2008) expone que los empleados mas satisfechos, tienen mejor salud
fisica, aprenden con mayor rapidez, tienen menos accidentes en el trabajo,

presentan menos quejas y presentan menor tension laboral.
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Los trabajadores insatisfechos en su trabajo tienen mayor probabilidad que traiga
repercusiones negativas en el trabajo, como la insuficiencia cardiaca, dolores de

cabeza, estrés, depresion, entre otros (Arbaiza, 2010).

Para Flores (2000) este efecto lo interpreta como salud de la persona, del cual
menciona que los trabajadores que se encuentran satisfechos tienden a sufrir
multiples sintomas y enfermedadesfisicas, demostrando que la insatisfaccion es

mejor predictor de los afios de vida del colaborador.

Dailey (2012) revela que la satisfaccion laboral aumenta la resistencia de los

empleados al estrés laboral y a sus sintomas, y detalla que los empleados
satisfechos viven mas tiempo que los que no lo estan .

c) Absentismo:

Robbinsy Judge (2013) aseveran que cuando existe un gran nimero de puestos
de trabajo alternativos disponibles, las personas insatisfechas tienen mayores
tasas de ausentismo, pero por el contrario cuando no hay mucha oferta de

empleos tienen el mismo nivel de ausentismo que los que estan satisfechos.

Se evidencia unarelacion débil y negativa entre la satisfaccion y el absentismo,
ya quela satisfaccion laboral alta no necesariamente generamenos absentismo,

en cambio unainsatisfaccion silo haria (Luthans, 2008).

Del mismo modo Arbaiza (2010) lo conceptualizacomo ausentismo, e indicaque

constituye un gran problema econdémico para las organizaciones.

Dailey (2012) manifiesta quela relacion de el ausentismo y la satisfaccion laboral
es menos dependiente, por lo que no necesariamente la causa de éste, es la
insatifaccion, sino que existen varias razones, como ser despedido,

enfermedades, o simplemente preferir quedarse en casa.

Flores (2000) revela que esta consecuencia del ausentismo hace que se incuna
en mayores gastos médicos, baja productividad, incremento en costos por
personal de reemplazo, entre otros.
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Rotaciéon de Personal:

Existe unarelacién modera inversa entre la satisfaccion laboral y la rotaciéon de
empleados, del cual una satisfaccion alta ayuda a tener menos rotacion de
personal, pero si la insatisfaccion produce unarotacién alta en la entidad, cabe
indicarque otros factores tambien influyen sobre éste como la edad, la ocupacion
en las organizacionesy el compromiso organizacional (Luthans, 2008).

Robbinsy Judge (2013) mencionan que el patrén de una baja satisfaccién es el
mejor predictor para un trabajador que tiene intensiones de abandonar la
empresa, del mismo modo como el anterior autor explica que existen varios
factores que también influyen, como el ambiente del centro de trabajo, oferta de
empleos alternativos. Por el contrario tambien explica que hay varios factores
gue ayudan aevitar la rotacién como la integracion de los empleados sobre todo

en culturas colectivas orientadas al grupo.

La rotacion de personal provoca graves perjuicios al funcionamiento de la
organizacion, los costos de la rotacién crecen en relacion a medida que los
trabajadores son mas calificados o mayor nivel jerarquico, demandando gastos
de seleccion, capacitacion, hasta alcanzar el nivel de competencia requerida

para el puesto (Flores, 2000).

3.2.10. Medicion de la satisfaccién laboral

Los autores Robbinsy Judge (2013) postulan que la medicién de la satisfaccion
de un individuo en su puesto de trabajo es una suma compleja de cierto numero
de elementos discontinuos como la interaccion de entre compafieros y jefes,
determinar la estructura de poder, cumplir con los estdndares de desempefio,

etc. Estos autores plantean que existen dos métodos para medir la satisfaccion:
a) Lacalificacion unicay general:

Es el método del cual se trata de unaespecie de encuesta o cuestionario, que
consiste en pedir a las personas que respondan a una serie de preguntas como,
por ejemplo, ¢Qué tan satisfecho te sientes con tu trabajo? En la encuesta se
utiliza la escala de Likert del 1-5 que empieza desde “muy insatisfecho” hasta

“‘muy satisfecho”.
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b) La calificacion Sumada:

Este método consiste en sumar todas las facetas de trabajo, se identifican los
elementos claves de trabajo y se pregunta al empleado acerca de cada uno de
ellos, como el salario, oportunidades de desarrollo, condiciones de trabajo, entre
otros, los cuales califican con una escala estandarizaday luego se suman para
dar una calificacion general de la satisfaccién laboral.

Luthans (2008) aclara que el primer método es mas simple que el segundo, pero

ambos son totalmente validosy su aplicacion dependera del evaluador.

3.2.11. Relacidon de variables:

En el modelo de Berry (1981) sefiala que existe relacion entre estas dos
variables, pues este autor indica que son necesarios dos puntos para tener
empleados satisfechos: tratar las tareas como un producto y buscar el
incolucramiento y la participacion en el empleado (como lo cita Regalado,
Allpacca, & Baca, 2011).

Empleado
Involucrado y
participativo

Empleado ‘ Tarea Empleado Actitutes Calidad de

comoun —* comoun > ; —* orientadas —* los servicios —™

- satistecho |
clients producto

/ - h 4

Aplicaccion Atraer y retener
interna de las empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Clients Ventaja
. ™
Satisfecho competitiva

al servicio percibidos

Figura 3 Modelo de marketing interno de Leonard Berry
Fuente: (Regaladoet al., 2011)
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El modelo de Rafigy Ahmed (2000) sefiala que la satisfaccidén en el trabajo se
alcanza debido a las operaciones efectuadas por la entidad (como lo cita
Regalado et al., 2011).

Coordinacidn
interfuncional
e integracion

> Motivacidn del
empleado

Marketing como

aproximacion

Safisfacdon en
el trabajo

Orientacion
il cliente

(alidad de
Servicios

Satisfaccion
del cliente

Figura 4 . Modelo de marketing Interno de Rafig y Ahmed
Fuente: (Regaladoet al., 2011)
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Ching-Shengy Hsin-Hsin (2007) afirman que existe un vinculo entre el marketing
interno y la satisfaccion laboral, la cual explica que cuando existe apoyo de la
gerencia, administracion de recursos humanos, comunicacion externa e intema
y educacion, capacitacion existira satisfaccion internay externa en el trabajo”

(como lo cita Regalado et al., 2011).

MARKETING INTERNO
+ Apoyo de la gerencia
+ Administracién de recursos humanos
+ Comunicacién externa
» Comunicacion interna
+ Educacion, capacitacién

H2| H3
SATISFACCION LABORAL COMPROMISO ORGANIZACIONAL
- Satisfaccién interna HT » - Compromiso de valor
- Satisfaccion externa - Compromiso de esfuerzo
« Compromiso de retencion

Figura 5 Modelo de marketing interno de Ching-Shengy Hsin-Hsin
Fuente: Regalado et al. (2011)

Londofio (2014) aseveran que para estimular la satisfaccion en el puesto de
trabajo es relevante que la entidad tenga bien definido su estrategia
organizacional que involucra la fidelizacion del talento a través de un buen

servicio interno y respuestas oportunas a los requerimientos de los empleados.

3.2.12. Dimensiones e indicadores de la Satisfaccién Laboral

Como se vieron en las anteriores definiciones, la satisfaccion laboral se compone
de las siguientes dimensiones:

a) El Trabajo Mismo:

Se refiere al grado del cual el puesto de trabajo cumple con las expectativas de
desarrollo del individuo, brindando tareas interesantes de aprendizaje y del
mismo modo la oportunidad de aceptar las responsabilidades dentro de la

organizacion (Luthans, 2008).
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Arbaiza (2010) define como trabajo en si, del cual vincula factores donde:

e Implica retos, indica que si lo realiza con éxito el trabajador quedara
satisfecho,

e Implica exigencias fisicas, del cual si no es agobiante el trabajador
guedara satisfecho

e Implica interés personal, por lo cual si es interesante sera satisfactorio

para el empleado.

Mientras tanto Robbins y Judge (2013) hace mencion que es una condicion
laboral para referirse cuando los puestos de trabajo ofrecen capacitacion,
variedad, independenciay control para la satisfaccion de los trabajadores en el

centro laboral.

Dailey (2012) detalla que la satisfaccién laboral es mayor cuando las funciones
en los puestos de trabajo requieran creatividad, aplicar aptitudes personalesy

asumirriesgos, porque cada unoempleadotienen necesidad de logros, teniendo
un efecto de pertenencia.

b) Pago:

Segun Luthans (2008) el pago es el monto de la remuneracién financiera que se
recibe y el grado en el ésta se considera equitativa respecto a la de los demas

empleados de la organizacion.

Arbaiza (2010) vincula al pago con la estructura de gratificaciéon donde explica
gue si un empleado recibe unagratificacion equitativa comparado con los demas
es satisfactorio.

El pago es sin6nimo de salario, donde lo correlaciona con la satisfaccion laboral
y la felicidad en general del trabajador, pero el efecto suele ser menor unavez

gue el individuo alcanza un nivel de vida comoda (Robbinsy Judge, 2013).
c) Promociones:

Luthans (2008) hace mencidén que las oportunidades de promocién en la
organizacion, del cual es variable por su adquisicion de diversas formas de

recompensas.
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Arbaiza (2010) postula que si la organizacion posee politicas que aporte a los
empleados a obtener gratificaciones, estos logran conseguir satisfaccion.

Respecto a esta dimension Flores (2000) lo define como oportunidades de

promocion.

De acuerdo con Dailey (2012) debe comprenderse a la promocién como

incentivos, los mismos que deben entenderse como:

e Recompensas Extrinsecas: Que son las que otorga la organizacion, segun el
mérito que tiene el empleado de acuerdo a su desempefio (incentivos
salariales, bonos, reconocimiento de los logros y promocion laboral).

e Recompensas Intrinsecas: Son los sentimientos que experimenta el
empleado a medida que el trabajo, se desarrolla buen clima laboral, el

compafierismo, planes de formacion.

d) Supervisiones:

Luthans (2008) sefala que las supervisiones son moderadamente importantes
para la satisfaccion laboral, ya que el supervisor otorga sus habilidades para el
apoyo técnicoy soporte al comportamiento. El autor mencionaque estas cuentan

con dos indicadores:

e La primera se centra en los empleados, donde el supervisoradquiere interés
y se preocupa por los empleados, en su desempefio, apoyo y comunicacion.
e La segundaes la participacion, representada por los administradores que
permiten a sus colaboradores participar en decisiones que afectan sus

propios trabajos.

Arbaiza (2010) sefiala que si los supervisores observan las cosas igual que uno
mismo existe satisfaccion. Dailey (2012) afirma que unasupervisién considerada
0 empatica, refuerzala autoestima de los empleados y del mismo modo aumento
su satisfaccién laboral, el autor hace mencién ala participacion de los empleados
en cuanto a la toma de decisiones influye sobre la satisfacciéon laboral entre los

empleados y ayuda a motivarlos.
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e) Colegas:

Esta dimension Luthans (2008) lo trata como grupo de trabajo sefialando que en
laempresa tiene un efecto moderado sobre la satisfaccion laboral;ademas si los
compafieros son técnicamente competentes y socialmente solidarios, obtienen

un centro de trabajo agradable para estos.

Para Arbaiza (2010) si los colegas adoptan actitudes empaticas existe
satisfaccion laboral en el centro de labores. Asimismo, Flores (2000) asevera

gue esta dimension debe entenderse como comparieros de labor.
f) Condiciones de trabajo:

Luthans (2008) explica que esta dimension produce un efecto moderado en la
satisfaccion laboral. A su vez sefiala que si las condiciones son buenas facilitan
al empleado larealizacion de sus funciones, en cambio si son deficientesa estos
se le complicara en sus tareas.

Por su parte Arbaiza (2010) divide a esta dimension en dos factores laborales:

e Fisicas: Es satisfactorio cuando las condiciones de trabajo son igualesa las
necesidades fisicas.
e Logro de objetivos: Es satisfactorio cuando las condiciones de trabajo

promueven el logro de objetivos.

g) Personalidad:

Robbins y Judge (2013) indican que la personalidad también interviene en la
satisfaccion laboral. Estos autores mencionan que los individuos con
autoevaluaciones esenciales positivas quienes creen en su valia interna, su
capacidad y compromiso de carrera estdn mas satisfechos en su puesto de

trabajo, que quienes lastienen negativas.

Arbaiza (2010) a esta dimension lo considera como la propia persona y existe

satisfaccién cuando esta mantiene alta su autoestima.
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3.2.13. Marco Legal:

La Institucion EducativaInicial Jardin Infantil 123 — Centenario se rige bajo la Ley
General de Educacién N° 28044, la cual en el articulo 66 establece: “La
Institucién Educativa, como comunidad de aprendizaje, es la primera y principal
instancia de gestion del sistema educativo descentralizado. En ellatiene lugar la
prestacion del servicio. Puede ser publica o privada. Es finalidad de la Institucién
Educativa el logro de los aprendizajes y la formacion integral de sus estudiantes.
El Proyecto Educativo Institucional orienta su gestion. La Instituciéon Educativa,
como ambito fisico y social, establece vinculos con los diferentes organismos de
su entorno y pone a disposicion sus instalaciones para el desarrollo de
actividades extracurriculares y comunitarias, preservando los fines y objetivos
educativos, asi como las funciones especificas del local institucional. Los

programas educativos se rigen por lo establecido en este capitulo en lo que les
corresponde”.

Respecto a conocimiento se hace mencion a la capacitacion de los trabajadores,
el articulo 60° de la ley N° 28044 establece que “El Estado garantiza, el
funcionamiento de un Programa de Formacion y Capacitacion Permanente que
vincule laformacién inicial del docente, su capacitacion y su actualizacion en el
servicio. Este Programa se articula con las instituciones de educacion superior.

Es obligacion del Estado procurar los medios adecuados para asegurar la
efectiva participacion de los docentes”.

De acuerdo al reconocimiento de los empleados, la ley 29944 en el articulo 58°
establece que “El Ministerio de Educacion, en coordinacién con el Ministerio de
Economia y Finanzas, en el marco de la Ley 28411, Ley General del Sistema
Nacional de Presupuesto, establece los montos y criterios técnicos de las

asignaciones, basados en lajornada laboral de cuarenta horas pedagdégicas:

a) Asignacion por Director de Unidad de Gestion Educativa Local.
b) Asignacion por Director de Gestion Pedagdgica.

c) Asignacion por Especialistaen Educacion.

d) Asignacion por Especialista en Innovacion e Investigacion.

e) Asignacion por Director de Institucion Educativa.

43

ererer

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



f) Asignacion por Subdirector de Institucion Educativa.

g) Asignacion porcargos jerarquicos de institucién educativa.

h) Asignacion por servicio en institucion unidocente, multigrado o bilingue.
i) Asignacion portrabajo en ambito rural o de frontera.

J) Asignacion por asesoria, formacion, capacitacion y/o acompafamiento.

Estas asignaciones son otorgadas en tanto el profesor desempefie la funcion
efectiva en el cargo, tipo y ubicacion de la institucion educativa. Corresponden
exclusivamente a la plaza y se encuentran condicionadas al servicio efectivo en
la misma. En caso de que se produzca el traslado del profesor a plaza distinta,

este las dejard de percibir y el profesor se adecuara a los beneficios que le
pudieran corresponderen la plaza de destino”.

En relacién a el trabajo en si, en la ley N° 28044 haremos referencia a las
funciones de los tres tipos de trabajadores de la Institucién Educativa Inicial
Jardin Infantil 123 — Centenario lo cual, para el director, establece en el articulo
55° donde “El director es la maxima autoridad y el representante legal de la
Institucién Educativa. Es responsable de la gestién en los ambitos pedagdgico,
institucional y administrativo. Le corresponde:

a) Conducirlalnstituciéon Educativade conformidad con lo establecido en
el articulo 68° de la presente ley.

b) Presidir el Consejo Educativo Institucional, promover las relaciones
humanas armoniosas, el trabajo en equipoy la participacion entre los
miembros de la comunidad educativa.

c) Promover una practica de evaluacion y autoevaluaciéon de su gestion
y dar cuenta de ella ante la comunidad educativay sus autoridades
superiores.

d) Recibir una formacion especializada para el ejercicio del cargo, asi
como unaremuneracion correspondiente a su responsabilidad.

e) Estar comprendido en la carrera publica docente cuando presta
servicio en las instituciones del Estado.
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El nombramiento en los cargos de responsabilidad directiva se obtiene por
concurso publico. Los concursantes estan sujetos a evaluacién y certificacion de
competencias para el ejercicio de su cargo, de acuerdo a ley”.

Para el profesor el articulo 56° establece que “El profesor es agente fundamental
del proceso educativo y tiene como mision contribuireficazmente en la formacion
de los estudiantes en todas las dimensiones del desarrollo humano. Por la
naturaleza de su funcién, la permanencia en la carrera publica docente exige al
profesor idoneidad profesional, probada solvencia moral y salud fisica y mental

gue no pongaen riesgo la integridad de los estudiantes. Le corresponde:

a) Planificar, desarrollar y evaluar actividades que aseguren el logro del
aprendizaje de los estudiantes, asi como trabajar en el marco del respeto
de las normas institucionales de convivencia en la comunidad educativa
qgueintegran.

b) Participar en la Institucion Educativa y en otras instancias a fin de
contribuir al desarrollo del Proyecto Educativo Institucional, asi como del
Proyecto Educativo Local, Regional y Nacional.

c) Percibir remuneraciones justasy adecuadasy también las bonificaciones
establecidas por ley; estar comprendido en la carrera publica docente;
recibir debida y oportuna retribucion por las contribuciones previsionales
de jubilacion y derrama magisterial; y gozar de condiciones de trabajo
adecuadas para su seguridad, salud y el desarrollo de sus funciones.

d) Participar en los programas de capacitacidon y actualizacion profesional,
los cuales constituyen requisitos en los procesos de evaluacion docente.

e) Recibirincentivosy honores, registrados en el escalafon magisterial, por
su buen desempefio profesional y por sus aportes a la innovacion
educativa.

f) Integrar libremente sindicatosy asociaciones de naturaleza profesional;y

g) Los demas derechosy deberes establecidos por ley especifica”.

Respecto al personal administrativo el articulo 62° establece que: “El personal
administrativo de las instituciones educativas publicas coopera para la creacion

de un ambiente favorable para el aprendizaje. Se desempefia en las diferentes
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instancias de gestién institucional, local, regional y nacional, en funciones de
apoyo a la gestion educativa. Ejerce funciones de caracter profesional, técnicoy
auxiliar. Participa en la formulacion y ejecucion del Proyecto Educativo
Institucional. Le corresponde:

a) Formacion especializada para el ejercicio del cargo.
b) Remuneracién adecuada a su responsabilidad.

c) Inclusion en la carrera publica correspondiente.

Respecto al pago la ley N° 29944 establece en el articulo 56° que: “El profesor

percibe unaremuneracion integra mensual de acuerdo a su escala magisterial y
jornada de trabajo.

La remuneracion integra mensual comprende las horas de docenciaen el aula,
preparacion de clases y evaluacion, actividades extracurriculares

complementarias, trabajo con las familiasy la comunidady apoyo al desarrollo
de la institucién educativa.

Adicionalmente, el profesor puede recibir asignaciones temporales que se
otorgan por los siguientes conceptos:

a) Ejercicio de cargos de responsabilidad en las diferentes areas de
desempefio: directivos, especialistas, capacitadores y jerarquicos.

b) Ubicacion de la institucion educativa: ambito rural y de frontera.

c) Caracteristica de la instituciébn educativa: unidocente, multigrado o
bilingUe. La remuneracion integra mensual, las asignaciones temporales
y cualquier otra entrega econOmica a los profesores deben estar
registradas en el Aplicativo Informatico para el Registro Centralizado de
Planillasy de datos de los Recursos Humanos del Sector Publico del
Ministerio de Economia y Finanzas”.

Respecto a las promociones existen dos leyes que amparan a los docentes de
la reforma magisterial. La ley 29944 en su articulo 26° establece que: “El ascenso
es el mecanismo de progresion gradual en las escalas magisteriales definidas
en la presente Ley, mejora la remuneracion y habilita al profesor para asumir

cargos de mayor responsabilidad. Se realiza a través de concurso publico anual
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y considerando las plazas previstas a las que se refiere el articulo 30 de la
presente Ley”.

En la ley N° 28044 en su articulo 57° establece que: El profesor, en las
instituciones del Estado, se desarrolla profesionalmente en el marco de una
carrera publica docente y esta comprendido en el respectivo escalafon. El
ingreso a la carrera se realiza mediante concurso publico. El ascenso y
permanencia se da mediante un sistema de evaluacién que se rige por los
criterios de formacion, idoneidad profesional, calidad de desempefio,
reconocimiento de méritos y experiencia. La evaluacion se realiza de manera
descentralizada y con participacion de la comunidad educativa y la institucion
gremial. Una ley especifica establece las caracteristicas de la carrera publica

docente”.
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3.3. Definiciéon de Términos

e Comunicacion Interna: Proceso que se da entre los miembros de una
organizacion, a la generacién de conductas adaptables que garanticen
mantener el equilibrio y alcanzar los objetivos (Bohnenbergery Pinheiro,
2002).

e Desempefio Laboral: Comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos (Chiavenato, 2000).

e Empowerment: Delegacion de poder desde el superior hacia sus
subordinados, de forma que estos se sientan autbnomosy responsables de

su trabajo, y en consecuenciadelos resultados que producen (Wilson,2000).

e Endomarketing: Conjunto de estrategias y acciones propias del Marketing
gue se planeany ejecutan al interior de las organizacionescon lafinalidadde
incentivar en los trabajadores, o clientes internos, actitudes que eleven la
satisfaccion de los clientes externos 'y, con ello, contribuyan a crear valor para

la empresa (Regalado et al., 2011).

e Satisfaccion Laboral: Es el sentimiento de agrado o positivo que
experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le interesa, en
un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de una empresa
u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de
compensaciones psico-socio-econdmicas acordes con sSus expectativas
(Mufioz, 1990).
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4. MATERIALESY METODOS
4.1. Tipode Estudio

e Segun laintervenciéon del investigador.

Observacional:ya quenose realizdla manipulacionde las variables por parte
del investigador, limitandose solo a la medicion de las mismas que define la

investigacion.
e Segunel numero de ocasiones que mide la variable de estudio.

Transversal: Porque se recolectaron los datos en un solo momento de la
investigacion y se analizé la incidencia del endomarketing y la satisfaccion

laboral.
e Segun el nivel de conocimiento que se adquieren.

Correlacional: En el presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo
determinar la relacion entre las dos variables de estudio, es decir,

endomarketing y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123 — Centenario, 2021.

4.2. Disefio de la Investigaciéon

De acuerdo con los objetivos propuestos se analizaron las hipotesis formuladas,

por lo tanto, el disefio de la investigacién es no experimental, transaccional y
correlacional.

e No experimental, debido a que no se manipularon las variables de estudio
deliberadamente.

e Transeccional, porque los datos que se recopilaron se realizaron en un
tiempo Unico con la finalidad de recabar informacion acerca de las variables
de endomarketing y satisfaccion laboral cuya realizacién fue en un tiempo
determinado.

e Correlacional, puesto que el estudio se orienta a correlacionar las variables;
es decir, conocer la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion del
cliente interno de la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 —

Centenario, su interés se centré en medir e interrelacionarlas.
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4.3. Poblaciény Muestra

La poblaciéon objeto de estudio de la presente investigacion estuvo conformada
por los clientesinternos nombrados de la Institucién Educativalnicial. Indicarque
debido al COVID-19 fue un factor que incidié en los despidos del personal
contratado, tal es el caso del sector educativo que fue uno de los méas afectados.
Por ende, seglin labase de datos de la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil
123—- Centenario del Distrito de Independencia, el total de los clientes internos-
personal nombrados son 23.

4.4. Unidad de anélisis y Muestra

Siendo la poblacién pequefia se optd por el total de la poblacion, es decir se
tratard de un censo; siendo un total de 23 trabajadores especificado en la

siguiente tabla:

Tablal Personal nombrado de la |.E.l Jardin Infantil 123

Personal Nombrado Cantidad
Personal Administrativo 4
Personal Docente 16
Personal Auxiliar 3
Total 23

Fuente: (Elaboracion propia)
4.5. Técnicas e Instrumentos de recopilacion de datos:

Para la realizacién del presente trabajo en cuanto a la recopilacién de datos, se
utilizo la técnica de la encuestay su instrumento fue el cuestionario virtual, el
cual se aplicé a la unidad de muestra sefiala en la tabla anterior. El cuestionario

estuvo compuesto por el conjunto de items cuyo origen es de los indicadores
gue miden las dimensiones de cada uno de las variables.

El disefio de investigacion fue correlacional, el cual permitié determinar el grado
de relacion que existe entre las dos variables.
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Debido al Covid-19y a las restricciones sanitarias, de acuerdo con (Hernandez
& Mendoza, 2018) Haga clic o pulse aqui para escribir texto. para el procedimiento de
aplicacion del cuestionarioylarecopilacién de lainformacion se realizé mediante
el cuestionario auto-administrado por correo, por ende previa coordinacion se
envid el 16 de enero de 2021 el cuestionario online disefiado en el formulario de
google a cada uno de los correos electrénicos de los trabajadores de la

Institucién, quienes brindaron sus respuestas de manera directa hasta cumplir
con el total de la poblacion, por ser una muestra de caracter censal.

La validacion del instrumento fue a través del juicio de tres (3) expertos, se
obtuvo como resultado 0.823 del total de las 22 preguntas, por lo tanto, el valor
demuestra que el instrumento es consistente para su aplicacion (Ver Anexo 3-
Validacion de los instrumentos). Ademas, la fiabilidad del cuestionario se realizd
mediante el Alfade Cronbach,cuyovalor determinado esigual a 0.964 (ver Tabla

11) que permitio cuantificar el nivel de fiabilidad, la cual se encuentra en el rango
aceptable de 0.81 a 1.00; con muy alta confiabilidad.

Escalas y baremos de las variables

Tabla 2 Variable Endomarketing

Cuantitativo

Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Dim5 Cualitativo
General

30-40 6-7 4-6 4-8 5-7 7-9 Bajo
41 -54 8-9 7-9 9-13 8-9 10-13 Regular
55 - 56 10 10 14-15 10 14 -15 Alto

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario.

Tabla 3 Satisfaccién Laboral

Cuantitativo

Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Dim5 Dim6 Dim7  Cualitativo
General

14 - 31 3-6 1-2 3-5 3-6 1-2 2-3 1-2 Insatisfecho

32-47 7-9 3-4 6-9 7-9 3-4 4 3-4 Medianamente
satisfecho

48 - 50 10 5 10 10 5 5 5 Satisfecho

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario.
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4.6. Andlisis Estadistico e interpretacion de datos:

Una vez finalizada la fase de la recopilacion considerados y consistentes se
procedid a la codificacién de las variables: endomarketing y satisfaccion del
cliente interno de Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario
Huaraz, 2021 y su tabulacion en la hoja de calculo de Microsoft Excel. Unavez

procesada los datos se calcul6 los datos con IBM SPSS Statistics. V.26.

Se utiliz6 el Coeficiente de Correlacion de Spearman para probar las hipotesis
del trabajo. El mismo que establecio la existencia de la relacion variables, asi

como su grado de intensidad de larelacion.

Donde:

e D, es ladiferenciade las correspondientes estadisticas de orden x-y.
e N es el numero de pares de datos.

A su vez, la correlacién de Spearman, se presentan estos rangosy niveles:

Tabla4 Nivel y grado de correlaciéon Rho de Spearman

Grado de correlacion Interpretacion
De 0,00 a2 0,19 Muy baja correlacién
De 0,20 a 0,39 Baja correlacién
De 0,40 a 0,59 Moderada correlacién
De 0,60 a 0,79 Buena correlacion
De 0,80 a 1,00 Muy buena correlacién
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5. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos de los datos generales

Descripcion de los datos generales

Tabla5 Género de los clientes internos

Género Frecuencia %
Masculino 8 34.8%
Femenino 15 65.2%

Total 23 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario.

Se muestra en esta tabla 5, que el 65,2% de los clientesinternosde la Institucion

Educativalnicial Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia son
del género femenino, porotro lado, un 34,8% son del género masculino.

Tabla6 Cargo de los clientes internos

Cargo Frecuencia %
Personal 4 17,4
Administrativo

Personal Docente 16 69,6
Personal Auxiliar 3 13,0
Total 23 100,0

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario. SPSS v26

Se puede apreciar en la Tabla 6 que el 69,6% de los clientes internos de la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de
Independencia tienen el cargo de personal docente, el 17,4% personal

administrativo y el 13% personal auxiliar.

53

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



5.2. Resultados descriptivos de las variables de estudio

a) Resultado del endomarketing

e Dimensién 1- Desarrollo de los empleados:

Tabla7 Endomarketing: Dimensién 1-Desarrollo de los Empleados

Dimensién 1

En . Casi de De
Desarrollo de Casi en Total
desacuerdo acuerdo acuerdo

los empleados desacuerdo
Oportunidades  fi 4 6 4 9 23
laborales % 17.4% 26.1% 17.4% 39.1% 100.0%

o fi 1 0 9 13 23
Capacitaciones

% 4.4% 0% 39.1% 56.5% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario.
En la Tabla 7 se aprecia que el 39,1% de los clientes internos de la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia
estan de acuerdo que la Institucién no brinda mejoras en las oportunidades
laborales, y el 56.5% indican que las capacitaciones en laInstitucién son escasas

e inadecuadas para su puesto de trabajo y exigencias del cargo.

e Dimensién 2- Comunicacioén interna:

Tabla8 Endomarketing: Dimensién 2- Comunicacion interna

Dimensién 2 Ni de
Comunicacién En Casi en acuerdo,ni Casi de De Total
. desacuerdo desacuerdo. en acuerdo acuerdo
interna desacuerdo
fi 1 0 1 9 12 23
Objetivos
% 4.3% 0% 4.3% 39.1% 52.3% 100.0%
fi 0 1 2 9 11 23
Valores
% 0% 4.3% 8.7% 39.2% 47.8% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario.

En la Tabla 8 se visualizaque el 52,3% de los clientes internos de la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia
estan de acuerdo la comunicacion de los objetivos se da por los canales de

comunicaciones idoneos, y el 47.8% indican que es deficiente en caso de la
comunicacion de los valores.
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e Dimensién 3- Conocimientos de los empleados:

Tabla9 Endomarketing: Dimension 3- Conocimientos de los empleados

Dimensién 3 Ni de .
Conocimientos En Casi en acuerdo,ni  Casj de De Total
delos desacuerdo desacuerdo. q en q acuerdo acuerdo
empleados esacuerdo
Atencién de fi 1 0 4 3 15 23
necesidades % 4.3% 0% 17.4% 13% 65.3% 100.0%
Cambio de fi 0 6 1 5 11 23
funciones % 0% 26.1% 4.3% 21.7% 47.9% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En la Tabla 9, el 65,3% de los clientes internos de la Institucién Educativa Inicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estdn de acuerdo
gue la Institucién no les da la debida atencion a sus necesidades y el 47.9%
indican que no se atienden los pedidos para el cambio de funciones.

e Dimensién 4- Reconocimiento de los empleados:

Tabla 10 Endomarketing: Dimensién 4- Reconocimiento de los empleados

Dimensién 4 Nide
Reconocimiento En Casi en acuerdo.ni caqi de De
en Total
de los desacuerdo desacuerdo. gegacuerdo acuerdo acuerdo
empleados
Claridad en fi 0 6 1 5 11 23
contratos % 0% 26.1% 4.3% 21.7% 47.9% 100.0%
Remuneraciones fi 1 4 4 8 6 23
% 4.35 17.4% 17.4% 34.4% 26.1% 100.0%
fi 1 6 1 6 9 23
Pagos extras
% 4.4% 26.1% 4.3% 26.1% 39.1% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 10, el 47,9% de los clientesinternos de la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123, Centenario estan de acuerdo que no evidencian claridad en
sus contratos, el 34.4% estan casi de acuerdo que la remuneracion no esta
acorde su esfuerzoy el 39.1% estan de acuerdo que no se pagan idoneamente
las horas extras por sobretiempo de trabajo en la Institucion.
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Dimension 5- Empowerment:

Tablal1ll Endomarketing: Dimensién 5- Empowerment

Dimension 5 En Casi en acu’\clelrgg,ni Casi de De Total
Empowerment desacuerdo ... erdo. desaecfaerdo acuerdo acuerdo
Libertad para fi 1 5 2 4 11 23
decidir % 4.3% 21.7% 8.7% 17.4%  47.9% 100.0%
Iniciativas. fi 0 3 0 7 13 23
% 0% 13% 0% 30.4%  56.5% 100.0%
Manejo de fi 1 3 7 5 7 23
liderazgo. % 4.4% 13% 30.4% 21.8%  30.4% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 11, el 47.9% de los clientesinternos de la Institucién Educativalnicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estan de acuerdo
gue no tienen libertad para decidir respecto a sus labores, el 56.5% que no se
toman en cuenta las iniciativas de mejoras para su trabajo; y el 30.4% aseveran

gue no evidencian el manejo del liderazgo de manera éptima en la Institucion.

b) Resultado de la satisfaccion laboral

e Dimensién 1- El trabajo mismo

Tabla 12 Satisfaccién laboral: Dimension 1- El trabajo mismo

Dimensién Ni de
1 En Casi en acuerdo,ni Casj de De Total
El trabajo desacuerdo desacuerdo. en acuerdo acuerdo
mismo desacuerdo
Retos fi 2 2 0 6 13 23
Laborales % 8.7% 8.7% 0% 26.1% 56.5% 100.0%
fi 1 5 2 6 9 23
Creatividad
% 4.3% 21.8% 8.7% 26.1% 39.1% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

Enla Tabla 12, el 56.5% de los clientesinternos de la Institucion Educativa estan

de acuerdo que su centro de labores no les brinda retos laborales y el 39.1%
indican que la Institucion no estimula a potenciar su creatividad.
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e Dimensién 2: Pago.

Tabla 13 Satisfaccion laboral: Dimensién 2: Pago

Ni de
Dimension 2 En Casi en acueergo,ni Casi de De Total
Pago desacuerdo desacuerdo  gesmmuerdo acuerdo acuerdo
Remuneracién fi 4 1 0 6 12 23
Equitativa % 17.4% 4.3% 0% 26.1% 52.2% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En la Tabla 13 para la Dimensién pago, se aprecia que el 52,2% de los clientes
internos de la Institucién Educativa Inicial Jardin Infantil 123, Centenario del
distrito de Independencia que no se evidencia una Remuneracion equitativa,

mientras que el 17.4% consideran que si estan conformes con su pago.

e Dimensién 3- Promociones:

Tabla 14 Satisfaccion laboral: Dimensién 3- Promociones

Ni de
Dimension 3 En ) acuerdo, ni Casi de De Total
Promociones desacuerdo decs::(s::;rr]do desai:emo acuerdo acuerdo
Recompensas i 4 6 0 4 9 23
Extrinsecas o 17.4% 26.1% 0% 17.4%  391%  100.0%
Recompensas I 4 0 3 5 11 23
Intrinsecas o 17.4% 0% 13% 218%  47.8% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 14, el 39.1% de los clientesinternosde la Institucién Educativalnicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independenciamanifestaron que no
se brindan recompensas extrinsecas (incentivos salariales, bonos,
reconocimiento de los logros y promocién laboral) y 47.8% perciben que no se

ofrecen recompensas intrinsecas (planes de formacién) en la Institucion.
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e Dimensién 4-Supervisiones.

Tabla 15 Satisfaccion laboral: Dimension 4-Supervisiones

Ni de
Dimensién 4 En acuerdo,ni Casi de De
. desacuerdo Casi en en acuerdo acuerdo Total
Supervisiones desacuerdo. desacuerdo
Centrada en fi 0 6 0 7 10 23
los Empleados. o 0% 26.1% 0% 30.4%  43.5%  100.0%
Participacion fi 1 1 6 9 6 23
en latomade
0, 0,
%  4.3% 4.3% 26.1% 39206  26.1%  100.0%

decisiones

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario
EnlaTabla 15, el 43,5% de los clientesinternosde la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estdn de acuerdo
gue la supervision de la Institucion estd muy centrada en los empleados y el

39.2% estan casi de acuerdo que no se evidencia la participacion en la toma de

decisiones en la Institucion.

e Dimensién 5-Colegas:

Tabla 16 Satisfaccion laboral: Dimensién 5-Colegas

Dimension
5 En _ Casi de De Total
desacuerdo Casi en acuerdo acuerdo
Colegas desacuerdo.
Trabajo % 4.4% 21.7% 21.7% 52.2% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario
EnlaTabla 16, el 52,2% de los clientesinternosde la Institucién EducativaInicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estan de acuerdo
gue los equipos de trabajo en la Institucidén no son colaborativos, mientras que

el 4.4% si consideran que hay colaboracion participativa en la Institucion.
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e Dimensién 6- Condiciones de trabajo:

Tabla 17 Satisfaccion Laboral: Dimension 6- Condiciones de trabajo

Dimension 6 Ni de
. ) acuerdo,ni  Casi de De Total
Condiciones Casi en en acuerdo  acuerdo
de trabajo desacuerdo. desacuerdo
Ambientes fi 1 3 6 13 23
fisicos % 4.4% 13% 26.1% 56.5% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 17, el 56,5% de los clientesinternosde la Institucién Educativalnicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estan de acuerdo
gue los ambientes fisicos de la Institucion (infraestructura, sonido, calidez del
ambiente) no son los adecuados, el 26.1% estan casi de acuerdo, el 13% nide

acuerdo, nien desacuerdoy el 4.4% esta casi en desacuerdo.

e Dimensién 7- Personalidad:

Autoevaluaciones Esenciales Positivas.

Tabla 18 Satisfaccion Laboral: Dimension 7- Personalidad

Dimensién 7 En . Casi de De Total
Personalidad desacuerdo ~ C8S1 €N acuerdo acuerdo
desacuerdo.
Autoevaluaciones fi 1 5 6 11 23
Esenciales
0,
Positivas % 4.4% 21.7% 26.1% 47.8% 100.0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 18, el 47.8 % de los clientesinternos de la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123, Centenario del distrito de Independencia estan de acuerdo
que en la Institucidbn no se dan las autoevaluaciones esenciales positivas
periodicamente, el 26.1% estan casi de acuerdo, el 21.7% estan casi en

desacuerdoy el 4.4% estan en desacuerdo.
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c) Determinaciéon de los niveles de endomarketing

Tabla 19 Niveles del endomarketing

Nivel fi %
Bajo 6 26,1
Regular 10 43,5
Alto 7 30,4
Total 23 100,0

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En esta tabla 19 se observa que el 43,5% de los clientesinternos de la Institucién
Educativa Inicial Jardin Infantil 123 - Centenario Huaraz, 2021 sefialan que en la
entidad se presenta el endomarketing en un nivel regular, seguido del 30.4%
guienesindicaron que la estrategia de endomarketing es de nivel alta y que el
26.1% es de nivel bajo. Por lo tanto, estos datos nosindican que el 69,6% de los

clientesinternos perciben de manera deficiente las estrategias de endomarketing
aplicadas en la Institucién.

Tabla 20 Niveles segun las dimensiones del Endomarketing

Dimension de la variable Bajo Regular Alto
Endomarketing N % N % N %
D1: Comunicacion interna 5 217 13 56.5 5 217
D2: Desarrollo de los empleados 6 26.1 12 52.2 5 217
D3: Reconocimiento de los empleados 6 26.1 14 60.9 3 13.0
D4: Conocimientos de los empleados 5 217 13 56.5 5 217
DS5: Empowerment 6 26.1 10 43.5 7 304

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En la tabla 20 se observa que respecto a las dimensiones de la variable
endomarketing, los clientes internos indican que predomina el nivel regular,
siendo el 56.5% para la comunicacién interna, el 52.2% en el desarrollo de los
empleados, el 60.9% respecto al reconocimiento de los empleados, al
conocimiento de los empleados del 56.5% y con el 43.5% para la dimension

empowerment.
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d) Determinacién de los niveles de satisfaccion laboral

Tabla21l Niveles de satisfaccion laboral

Nivel fi %
Insatisfecho 7 30,4
Medianamente

satisfecho 12 52,2
Satisfecho 4 17,4
Total 23 100,0

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

EnlaTabla 21, se observa queenlos clientesinternosde la Institucién Educativa
Inicial Jardin Infantil 123 - CentenarioHuaraz, 2021, el 52.2% manifestaron estar
medianamente satisfechos en sus labores en dicha institucion; el 30.4% de este
personal aseveran sentirse insatisfechos laboralmentey el 17.4% respondieron
estar satisfechos. Asimismo, el 82% de todos lo que laboran en esta institucion
se encuentran insatisfechos y medianamente insatisfechos, esto se debe a que

no se encuentran conformes con sus condiciones de trabajo.

Tabla 22 Niveles segun las dimensiones de Satisfaccién laboral

Medianamente

Dimension de la variable Satisfaccion Insatisfecho satisfecho Satisfecho
laboral

N % N % N %
D1: El trabajo mismo 7 304 12 522 4 17 .4
D2: Pago 6 261 11 478 6 261
D3: Promociones 7 30.4 12 52.2 4 174
D4: Supervisiones 7 304 12 52.2 4 174
D5: Colegas 6 261 11 47 .8 6 261
D6: Condiciones de trabajo 7 304 12 52.2 4 174
D7: Personalidad. 6 26.1 11 47.8 6  26.1

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En la tabla 22 se observa que respecto a las dimensiones de la variable
satisfaccion laboral, los clientesinternos indican que predomina el nivel regular,
siendo el 52.2% para el trabajo mismo, promociones, supervisiones y

condiciones de trabajo, el 47.8% en el pago, colegas y personalidad.
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5.3. Anélisis de confiabilidad

Coeficiente Alfa de Cronbach (a)

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios, respecto a la Calidad de
Servicio y Satisfaccion de Usuarios; se utilizaron el andlisis estadistico de
fiabilidad, a través del coeficiente del Alfade Cronbach, para corroborar que los
instrumentos son confiables y coherentes; usando el software estadistico SPSS

version 26.0

Tabla 23 Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta

0.41 a 0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: (Ruiz, 2007)

Tabla 24 Analisis de la confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfade Cronbach N de elementos

0.964 22

Para el andlisis de confiabilidad de los instrumentos de medida para la
variable endomarketing y la satisfaccion laboral, se observa que el
resultado del coeficiente del Alfa de Cronbach es igual a 0.964; la cual
se encuentra en el rango aceptable de 0.81 a 1.00; con muy alta

confiabilidad.
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5.4. Resultados del andlisis correlacional de las variables

Tabla 25 Tablade contingencia del Endomarketing y Satisfaccion

Laboral
Nivel de Satisfaccion Laboral Total
Insatisfecho Medla_lnamente Satisfecho
satisfecho
fi 6 0 0 6
Bajo
% 26,1% 0,0% 0,0% 26,1%
Nivel de fi 1 6 3 10
Endomarketin Regular
g % 4.3% 26,1% 13,0% 43,5%
fi 0 6 1 7
Alto
% 0,0% 26,1% 4.3% 30,4%
fi 7 12 4 23
Total
% 30,4% 52.,2% 174%  100,0%

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

En la tabla 25 se aprecia que de todos los clientes internos de la Institucién
Educativa Inicial Jardin Infantil 123 de Independencia de Huaraz (52,2%),
manifestaron tener un nivel medianamente satisfechos laboralmente; debido a
qgue perciben que el nivel de Endomarketing a nivel regular o alto (26,1%). Y que
respecto al nivel de Endomarketing, el personal manifiesta que el 43,5% de ellos
respondieron que es de nivel regular; donde el 26,1% manifiesta que también se
da que el nivel de satisfaccion laboral es regular, 13% indicaron que se debe a
gue se encuentran satisfechos laboralmente y so6lo un 4,3% se encuentra

insatisfecho.
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5.5. Contrastacion de hipotesis

En este aspecto se tendra en cuenta primero el analisis de la hipotesis general y

las hipotesis especificas, cada unade ellas sera evaluada con la Hipétesis nula
(Ho) y la Hipotesis alternativa (H1).

Contrastacion de la Hipotesis General

Ho: El endomarketing y la satisfaccién laboral en la Institucion Educativa
Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 no se
relacionan directa y positivamente.

Hi1: El endomarketing y la satisfaccion laboral en la Institucién Educativa
Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se
relacionan directay positivamente.

e Nivel de significancia: a= 0.05
e Prueba estadistica: Rho de Spearman (Coeficiente de correlacion).
6YD?
pP=1l="rmn 7
N(N?) -1
Donde:

D?: son las diferencias de puntajes obtenidos de las variables el endomarketing
y la satisfaccion laboral factores

N: tamafio de muestra.

Tabla26 Correlacién entre endomarketing y la satisfacciéon laboral

Sig. asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,796 4 ,001

N de casos validos 23

Correlaciones

Endomar Satisfaccion

keting laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 J797
Rho de Endomar g i
Spearma | .. Sig. (bilateral) . ,000
keting
n N 23 23

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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e Regidn critica:

Mediante el p-valor se analizara el coeficiente de correlacion. Si el valor
calculado es menor al nivel de significancia (a= 0.05), en ese caso se confirma
gue la correlacion es positiva 'y por ende hay correlacion entre ambas variables
de estudio; caso contrario no se relacionan.

Interpretacion: El valor de p= 0.000

e SiP-valor < nivel de significancia, por lo tanto, se rechaza Ho

e SiP-valor >= nivel de significancia, entonces se acepta Ho

Chi-cuadrada; df=4

0.20

Region de Regidn de

Aceptacion RechazoHo
0.15 Ho
0.10
0.05 -
0.00 0 oA

- ' Xcal =197

Figura 6 Pruebaderelacién entre endomarketing y
satisfaccion laboral

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

De los resultados obtenidos en la tabla 26 , se evidencia que la variable
endomarketing se relaciona directamente y positivamente con la Satisfaccion
Laboral, todo esto es en base al resultado de significancia bilateral, de 0.000 (p-
value=0.000), valor menor al nivel de significancia (a=0.05); por lo tanto se debe
de rechazar la hip6tesis nula y tomar como cierto la hipotesis alternativa; asi
mismo el valor del coeficiente del Rho de Spearman resulto ser iguala 0,779; lo

gue nosindica que existe unafuerte relacién entre ambas variables.
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A. Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 1
Ho: La comunicacién interna y la satisfaccion laboral en la Institucion

Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,
2021 no se relacionan directamente.

Hi: La comunicacién interna y la satisfaccion laboral en la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,
2021 se relacionan directamente.

¢ Nivel de significancia: a=0.05

e Prueba estadistica

e Coeficiente de correlacion de Spearman
6Y.D?

P=l=yvy -1

Tabla27 Correlacion entre la comunicacién interna de endomarketing y
satisfaccién laboral

Sig. asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,440 4 ,006

N de casos validos 23

Correlaciones

Comunicac Satisfaccio
idon interna n Laboral

cx

Rho de Comunicacié Coeficiente de 1,000 , 719

Spearm ninterna correlacién

an Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Chi-cuadrada; df=4

0.20 {
Regidon de Regidn de
Aceptacién RechazoHo
0.15 Ho
0.10 -
0.05 4
0.00

Ycal =14.440

Figura 7 Pruebade relacién entre Comunicacion interna de
endomarketing y satisfaccion laboral

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

Los resultados obtenidos del procesamiento de datos para la tabla 27, respecto
a la correlacion, se comprueba que la dimensién comunicacién interna, de la
variable endomarketing se relaciona directamente con la satisfaccion Laboral;
esto se debe a que el valor de la significancia bilateral, resulto ser de 0.000 (p-
value=0.000), lo que es menor al valor del nivel de significancia (a=0.05); por lo
gue debemos de rechazar la hipoétesis nulay tomar como cierto la hipotesis
alternativa. Ademas, se observa que el valor del coeficiente del Rho de

Spearman resulta ser igual a 0,719; valor que indica la existenciade unafuerte
relacion entre ellas.
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B. Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 2

Ho: El desarrollo de los empleados y la satisfaccion laboral en la

Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 no se relacionan directay positivamente.

Hi: El desarrollo de los empleados y la satisfaccién laboral en la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de

Independencia, 2021 se relacionan directay positivamente.

Nivel de significancia: a=0.05

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 28 Correlacién entre el desarrollo de los empleados de
endomarketing y la Satisfaccién laboral

Sig. asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,255 4 ,003
N de casos validos 23

Correlaciones

Desarrollo  Satisfac

de los cion
empleados Laboral
Rho de Desarrollo Coeficiente de 1,000 ,653™
Spear de los correlacion
man  empleados Sig. (bilateral) : ,001
N 23 23

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Chi-cuadrada; df=4

0.20

Region de Regon de

Aceptacion Rechazo Ho
0.15 Ho
0.10
0.05

0.05
0.00 5 T J
- ' X2, =18.255

Figura 8 Pruebade relaciéon entre el desarrollo de los empleados de

endomarketing y satisfaccion laboral
Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

Los resultados obtenidos del procesamiento de datos en la tabla 28, respecto a
la correlacién, se verifica que la dimensidn desarrollo de los empleados, de la
variable endomarketing se relaciona directamente y positivamente con la
satisfaccion Laboral; esto es debido a que el valor de la probabilidad tedrica,
resulto ser de 0.001 (p-value=0.001), lo que es menor al valor del nivel de
significancia (a=0.05); por lo que debemos de rechazar la hipotesis nula 'y tomar
como cierto la hipétesis alternativa. Ademas, se observa que el valor del

coeficiente del Rho de Spearman resulta ser igual a 0,653; valor que indica la
existencia de una moderada relacion entre ellas.
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C. Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 3
Ho: Elempowerment y la satisfaccion laboral enla Institucién Educativa Inicial

Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 no se
relacionan directamente.

H1: Elempowermenty la satisfaccion laboral en la Institucion EducativaInicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan
directamente.

Nivel de significancia: a=0.05

Prueba estadistica: Coeficiente de correlacion de Spearman

6 D?
p= 1=—
N(N?) -1
Tabla 29 Correlacion entre el empowermenty la Satisfaccion
laboral

Sig. asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,865 4 ,001

N de casos validos 23

Correlaciones

Empowermen Satisfaccio

t n Laboral
Rhode Empowerment Coeficiente de 1,000 , 7967
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Chi-cuadrada; df=4

0.20 4

Regidn de Regicdn de
Aceptacidn Rechazo Ho
Ho

Figura 9 Pruebade relacion entre empowerment de endomarketing
y satisfaccion laboral del personal

Fuente: Procesamiento de datos del cuestionario

Segun los resultados obtenidos en la tabla 29, la dimension empowermentde la
variable endomarketing se relaciona directamente con la satisfaccion laboral;
esto se debe a los resultados del valor p-value=0.000, menor al 0=0.05; lo que
nos indicaque la prueba es significativa y por lo tanto se debe de rechazar la

hipdtesis nula 'y tomar como cierto la hipotesis alternativa. En conclusion, el
empowerment tiene una fuerte relacion (0.796) entre ambas.
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D. Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 4
Ho: El conocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la

Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 no se relacionan directay positivamente.

H1: El conocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 se relacionan directay positivamente.

Nivel de significancia: a=0.05

Prueba estadistica
Coeficiente de correlacién de Spearman

6yD?

=-1=—
P N(N?) —1

Tabla 30 Correlacion entre el conocimiento de los empleados y la
Satisfaccion laboral

Sig. asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,324 4 ,001

N de casos validos 23

Correlaciones

Conocimientos ) .S
Satisfaccion

de los Laboral
empleados
Rho de Conocimientos Coeficiente de 1,000 ,466"
Spearman de los correlacion
empleados Sig. (bilateral) . ,025
N 23 23

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Figura 10 Prueba de relacion entre conocimientos de los
empleados de endomarketing y satisfaccion labora

Respecto a los resultados obtenidos en la tabla 30, la dimensidn conocimientos
de los empleados de la variable endomarketing se relaciona directamente con la
satisfaccion laboral; esto es como resultado del valor p-value=0.025, valor
menor al a=0.05; esto nos indica que la prueba resulto ser significativay por lo
tanto se debe de rechazar la hip6tesis nulay considerar como cierto la hipotesis
alternativa. En conclusion, los conocimientos de los empleados tienen una

moderada relacién (0.466) entre ellas.
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E. Contrastacidon de la Hipdtesis Especifica N° 5

Ho: El reconocimiento de los empleados y la satisfacciéon laboral en la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de

Independencia, 2021 no se relacionan directay positivamente.

Hi1: El reconocimiento de los empleados y la satisfaccién laboral en la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de

Independencia, 2021 se relacionan directay positivamente.

Nivel de significancia: a=0.05

Prueba estadistica

Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 31 Correlacion entre el reconocimiento de los empleados
y la Satisfaccion laboral

Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,360 4 ,000

N de casos validos 23

Valor df

Correlaciones

Reconocimien Satisfacci

to de los on
empleados Laboral
Rho de Reconocimie Coeficiente de correlaci 1,000 ,643™
Spear nto de los Sig. (bilateral) ,001
man empleados N 23

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 11 Pruebade relacion entre reconocimientos de los
empleados de endomarketing y satisfaccién laboral del personal

Para los resultados obtenidos en la tabla 31, la dimensién reconocimientos de
los empleados de la variable endomarketing se relaciona directamente con la
satisfaccion laboral; esto es como el resultado del valor p-value=0.001, valor
menor al a=0.05; todo ello nos indica que la prueba resultoé ser significativa y por
lo tanto se debe de rechazar la hipotesis nula y considerar como cierto la

hipétesis alternativa. En conclusién, los conocimientos de los empleados tienen
una moderada relacion (0.643) entre ellas.
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6. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el

Endomarketing y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin
Infantil 123 — Centenario del distrito de Independencia, 2021.

Para obtenerlos resultados, se aplicaron las encuestasa los clientes internosde
la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario del distrito de
Independencia, 2021, la validez lo hicieron 3 expertos al instrumento obteniendo
como resultadode 0.823 del total de las 22 preguntas, por lo tanto, el instrumento
fue consistente para la aplicacion. Y respecto a la confiabilidad el Alfa de

Cronbach esigual a 0.964; la cual se encuentra en el rango aceptable de 0.81 a
1.00; con muy alta confiabilidad.

Respecto a la hipotesis general que se enuncia que el endomarketing y la
satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123—
Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan directa y
positivamente, se realizé la prueba de hipotesis obteniendo el valor de
(p-value=0.001), lo cual nos indicarechazar a la hipétesis nulay admitir como
verdadera la hipétesis alternativa. Luego se determiné el coeficiente Rho de
Spearman=0.779 que evidencia la correlacién es fuerte y significativa entre
ambas variables. Ello concuerda con la parte teérica con el modelo de Berry
(1981) postulaque “existe relacion entre estas dos variables, son necesariosdos
puntos para tener empleados satisfechos: tratar las tareas como un producto y
buscar el incolucramiento y la participacion en el empleado”, asimismo con el
modelo de Rafig y Ahmed (2000) afirman que la satisfaccion en el trabajo se
alcanzagracias a las actividades desarrolladas por la organizacion (como lo cita
Regaladoet al., 2011; Angeles & Benites,2017). Y Del Olmo (2011) , afirma que
el marketing interno tiene como objetivo elevar la rentabilidad y manejar la
eficiencia de los costos en la organizacion, por ende el reto no es solo mantener
los costos bajos sino contribuir a los trabajadores en el cumplimiento de las
metas, por tanto manifiesta que existe tres decisiones. Del mismo modo con la
investigacion realizada por Paz (2018) afirma que a mayores practicas de
endomarketing, se logré un mayor compromiso con la Institucion educativay se

observé unamayor satisfaccion de los colaboradores; con latesis de Santamaria
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(2017), al fundamentarde manera cientifica, técnicay metodoldgica los aspectos
relacionados al endomarketing y la satisfaccion del cliente interno, se ultimé que
el Endomarketing es unaherramientaque ofrece mayor apoyo empresarial y que
a través de su conocimiento ayuda a enriquecer la comunicacion interna. Y con
Ortiz y Canchanya (2019) indica que, al implementar de manera idénea el
endomarketing y sus dimensiones en una empresa influira significativamente en

laretencion de colaboradores valiososy evitar la salidavoluntariade los mismos.

Referente a la primera hipo6tesis especifica, sefiala que la comunicacién
interna y la satisfaccion laboral en la Institucién Educativa Inicial Jardin Infantl
123- Centenariodel distrito de Independencia, 2021 se relacionan directamente,
se procedi6 a realizar la prueba de hipotesis obteniendo el valor de
(p-value=0.000), valor que indica rechazar la hip6tesis nula y validar como
verdadera a la hipotesis alternativa. Seguidamente se identifico el coeficiente
Rho de Spearman=0.719 que comprueba la correlacion fuerte entre ambas
variables. Lo sefialado coincide con el aspecto tedrico de Del Olmo (2011), indica
que la comunicacion con el cliente interno es importante para que cada superior
jerarquico emita esta informacién con claridad y fluidez para que no exista una
informacién vaga, que genere incertidumbre y deficiencia, por lo cual propone
diversificar los canales de comunicacién para mejorar la informacion en toda la
estructura de la organizacion, para administrar de un sistema de informacion
integral para informar con claridad la mision, vision, objetivos con ello lograr que
el personal se sienta satisfaccion laboral en su centro de trabajo. Asimismo, con
Bohnenberger y Pinheiro (2002), afirman que la comunicacion interna esta
relacionada a toda la informacion que se origina en la organizacion, para los
integrantes de la misma, que en general no se dispone para el Cliente interno,
como las metas y los objetivos organizacionales, pero que a partir de la
implementacion de un programa de marketing interno, se espera informar
primero a los empleados y después al publico en general. De igual manera con
la investigacion de Santamaria (2017) concluye que enriquecerla comunicacion
interna permitird obtener mejores resultados de la motivacion, desarrollo y
crecimiento profesional, la identificaciony el sentido de pertenencia del cliente

interno con la empresa, la satisfaccion, la motivacion y el clima laboral.
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En el caso de lasegundahipdétesis, indicaqueel desarrollo de los empleados
con la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123—
Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan directa y
positivamente, se realiz0 la prueba de hipotesis obteniendo el valor de
(p-value=0.003), que nos indicarechazar la hipotesis nula y admitir como a la
hipétesisalternativa. Luego se determino el coeficiente Rhode Spearman=0.653
queindicaque la correlaciébn es moderada entre ambas variables. Lo sefialado
concuerda con el aspecto tedrico de Luthans (2008), explica que esta dimensién
produce un efecto moderado en la satisfaccion laboral, sefiala que si las
condiciones son buenas facilitan al empleado la realizacion de sus funciones, en
cambio si son deficientes a estos se le complicara en sus tareas. Y segun
Bohnenbergery Pinheiro (2002), el desarrollo de los empleados es la posibilidad
de que desarrolle de manera integrada en las diferentes actividades de la
empresa, con las mejoras en la realizacion de las labores diarias, mediante
nuevos sistemas y metodologias para realizar el trabajo, afianzar los valores
organizacionales,las politicas institucionales o simplemente con el mejoramiento
de la calidad de vida de los empleados. Del mismo modo con la investigacion de
Sanchez, y Uribe (2017) que evidencio la correlacion entre la dimensién del
desarrollo de los empleados con la satisfaccion laboral se establece segun el

método de correlacion de Pearson.

Respecto a la tercera hipoétesis, postulaque el empowerment y la satisfaccion
laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del
distrito de Independencia, 2021 se relacionan directamente, se procedio a
realizar la prueba de hipotesis obteniendo el valor de (p-value=0.001), ello nos
indica rechazar la hipoétesis nula y validar como verdadera a la hipétesis
alternativa. Inmediatamente se determind el coeficiente Rho de
Spearman=0.796 que ratifica una correlacion fuerte entre ambas variables. Lo
sefialado coincide con el aspecto tedrico de Wilson (2008), indicaque cuando se
habla de empowerment se hace alusion a la delegacién de poder desde el
superior hacia sus subordinados; se trata de delegar autoridad, responsabilidad
a los trabajadores, de forma que los docentes de aula, auxiliares de educacion,

auxiliares de apoyo, personal administrativo y directora asignadade la Institucion
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se sientan autbnomosy responsables de su trabajo, y en consecuenciade los
resultados que producen (p. 6). De igual manera con la investigacion de Matias
y Maguiiia (2017) afirma que, a medida en que se implemente un sistema de
marketing interno, a traves del empowerment, reconocimiento, conocimiento de
los empleados, y se utilicen las herramientas adecuadas se efectia una
influencia positiva en el compromiso organizacional y satisfaccion de los
colaboradores.

En relacion a la cuarta hipétesis, enuncia que el conocimiento de los
empleados y la satisfaccion laboral satisfaccién laboral en la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia,
2021 se relacionan directamente se relacionan directa y positivamente, se
efectud la prueba de hipoétesis obteniendo el valor de (p-value=0.001), lo cual
nos indica rechazar a la hipétesis nula y admitir a la hipdtesis alternativa.
Posteriormente se determiné el Rho de Spearman=0.466 que demuestra una
correlacion moderada entre ambas variables. Lo sefialadotambién coincide con
el aspecto tedrico de Bohnenberger (2002), afirma que es una cultura de
conocimientodelclientey a la capacitacion de los empleados para que conozcan
lo que “debe hacerse” y principalmente, “por qué” debe hacerse, lo que da las
pautas a nivel interno de cuales son las pretensiones de la organizacién con la
adopcion del marketinginternoy las formas de llevarlo a su implementacion ; esta
socializacion de lainformacion, crea un interés personal y una motivacion en los
empleados por conocer mejor a sus clientes, sensibilizandolos a descubrir las
necesidades que éstos tienen, y de esta manera, poder enfocar las labores
internas a servirles mejor (pp.9-15). De igual manera con la investigacion de
(Santamaria, 2017; Flores, 2020), indican que incrementar la motivacién de los
colaboradores, aumentarlos conocimientosy lograr que los clientes internos se
sientan parte de la empresa donde prime el fortalecimiento de los valores
empresariales; los resultados muestran que elementos como el desarrollo y
crecimientos profesional, la identificacién y el sentido de pertenencia por la
empresa presentan indicadores bajos, tales como la satisfaccion, la motivacion
y el clima laboral.
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Y finalmente en la quinta hipGtesis, postula que el reconocimiento de los
empleados y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin
Infantil 123—Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan directa
y positivamente, se realiz0 la prueba de hipdtesis obteniendo el valor de
(p-value=0.000), que nos indicarechazar la hipoétesis nula y admitir como a la
hipétesisalternativa. Luego se determino el coeficiente Rhode Spearman=0.643
que indicaque la correlacion es moderada entre ambas variables. Lo indicado
coincide con el aspecto tedrico de Bohnenberger (2002), el reconocimiento de
los empleados se da mediante un sistema de salarios apropiados, que esté por
lo menos en lamedia de laindustria a la cual pertenece la empresa, o mediante
el establecimiento de un sistema de incentivos, que motive al empleado a dar
mas y con mayor calidad. Del mismo modo con la investigacion de Araque et al.
(2017) indican la gran importancia de las dimensiones de desarrollo y
reconocimientos de los empleados, contratacion y retencion de personal, y
comunicacioén interna, con los componentes afectivo se correlaciona con la
satisfaccion laboral de los clientes internos de los Centros de Desarrollo
Tecnoldgico colombianos.

En lainvestigacion se presentaron limitaciones, circunstanciasy acontecimientos
externos al Tesista, tal es el caso de la COVID-19 que provocé la suspension
perfecta de labores o los despidos en el personal contratado de la Institucion,
razon por el cual se procedié a realizar el ajuste en la poblacion,y por lo tanto la
muestra del estudio, del mismo modo al aplicar las encuestas no de forma
presencial, sino utilizando las herramientas tecnolégicas y adecuandonos a la

forma de trabajo de la Institucién.

Por lo mencionado, el estudio no se puede generalizar para todo el sector
educativo debido a que las realidades son diferentesy cada caso es particular.
Se sugiere que para futuras investigaciones se opte por analizar a mas
instituciones, mayor poblacion, zona geografica, que permitan profundizar el
analisis, encontrar y ratificar evidencia empirica en la relacion de las variables
del estudio: el endomarketing y la satisfaccion laboral.
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7. CONCLUSIONES

El Endomarketing y la satisfaccidon laboral en la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se relacionan
directa y positivamente. Siendo evidenciada mediante la prueba de hipotesis
donde se admitio la hipotesis alternativa (p-value=0.000). El valor del coeficiente
de Rho Spearman entre las variables es de 0.779 mostrando la relacion directa
y positiva.

1. La comunicacién interna y la satisfaccion laboral en la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 se relacionan directamente. Siendo evidenciada
mediante la prueba de hipétesis donde se admiti6 la hipoétesis alternativa

(p-value=0.000). EIl valor del coeficiente de Rho Spearman entre las
variables es de 0.719 mostrando la relacion directa y positiva.

2. Eldesarrollo delos empleados con la satisfaccion laboral en la Institucion
Educativa Inicial Jardin Infantii 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 se relacionan directa y positivamente. Siendo
evidenciada mediante la prueba de hipétesis donde se admitio la hipétesis
alternativa (p-value=0.003). El valor del coeficiente de Rho Spearman

entre las variables es de 0.653 evidenciando la relacién directay positiva.

3. Elempowermenty lasatisfaccion laboral en la Institucion Educativa Inicial
Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de Independencia, 2021 se
relacionan directamente. Siendo evidenciada mediante la prueba de
hipotesisdonde se admitié la hipotesis alternativa (p-value=0.001). Elvalor
del coeficiente de Rho Spearman entre las variables es de 0.796 mostrando

la relacion directa y positiva.
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4. El conocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral satisfaccion
laboral en la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del
distrito de Independencia, 2021 se relacionan directamente. Siendo
evidenciada mediante la prueba de hipétesis donde se admitio la hipotesis
alternativa (p-value=0.025). El valor del coeficiente de Rho Spearman

entre las variables es de 0.466 mostrando larelacion moderada y positiva.

5. El reconocimiento de los empleados y la satisfaccion laboral en la
Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del distrito de
Independencia, 2021 se relacionan directa y positivamente. Siendo
evidenciada mediante la prueba de hipétesis donde se admitio la hipotesis
alternativa (p-value=0.000). El valor del coeficiente de Rho Spearman
entre las variables es de 0.643 mostrando larelacion directa y positiva.
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8. RECOMENDACIONES

Se presentan las recomendaciones, de acuerdo al objetivo general y objetivos

especificos de la presente investigacion:

1. Sele recomiendaa la Institucion que en estos tiempos de adaptacion frente
al COVID-19 con el objetivo de fortalecer el endomarketing y la satisfaccion
laboral, es conveniente crear protocolos de reuniones semanales para que
cada integrante pueda brindar sus avances de la semana, incidencias
positivas y/o negativas, y sus recomendaciones en bien de la Institucién, a
través de la incorporacion de las herramientas de trabajo remoto, como por
ejemplo el aplicativo denominado Slack, que permite formar equipos de
trabajo, coordinar tareas y reuniones, con el proposito de afianzar la
estrategias donde coopere el personal para mejorar los procesos, crear una
cultura de cambio, identificarlas debilidadesy fortalezas todo ello permitira
mejorar a la Institucion, satisfacer las necesidades de los clientes internos y

brindar calidad en la ensefianza.

2. Establecer canales de comunicacion idoneos dentro de la Institucion, para
interiorizar los objetivos, identificarse con la mision, vision y valores, que se
sientan identificados, mediante talleres y charlas participativas, donde cada
uno de los clientes internos expongan sus aportes y mejoras que conlleve

crear unaculturade identidad integral y sostenible.

3. Establecer convenios estratégicos con Instituciones para disefiar un plan de
capacitacion anualde acuerdo alos grupos de categorias de los trabajadores
nombrados (docentes, auxiliares y administrativos) mediante cursos e-
learning o transmisiones en vivo bajo el soporte del aplicativo gratuito Zoom,
acorde a las necesidades y exigencias laborales de cada puesto de trabajo
gue permita a cada unodelos clientesinternosde la Institucion aprofundizar
y fortalecer sus conocimientos, sus habilidades y sus capacidades; por
ejemplo, cursos de herramientas tecnoldgicas para la educacion virtual,
atencién al cliente, transformacion digital, ofimatica, liderazgo, cultura

organizacional,entre otros temas para fortalecer las habilidadesy debilidades

83

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



presentadas en el centro de labores. Asimismo, la importancia de que el
Director se capacite en temas de habilidades blandas para que pueda
transmitirlo a sus colaboradores y se brinde una retroalimentacion fructifera
para generar mejores resultados en los clientes internos de la Institucion
Educativa. Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123— Centenario del

distrito de Independencia, aifio 2021.

4. Fomentar el disefio de un boletin interno mensual, con la resefia historica de
la Institucién, los miembros del equipo humano, las principales tareas y
funciones de cada puesto de trabajo, compatrtirlo y difundirlo entre todos los
colaboradores de la Institucion, a fin de que se garantice que puedan suplir
adecuadamente los papeles de trabajo de su compafiero frente a imprevistos

0 ausencias en el trabajo.

5. Organizar reuniones participativas, donde cada equipo de trabajo designe a
su coordinador (el rol que sea rotativo en cada integrante), con el objetivo de
formar lideres en la Institucién, recopilar la lluvia de ideas para que los
clientesinternos puedan brindar sus iniciativas, libertad de innovar procesos
de ensefianza, todo lo referente a su trabajo, darles la confianza para que
puedan realizarlas, con ello incentivar el empoderamiento y evitar retrasos

innecesarios.

6. Estipularun plan de incentivos individual y por equipos de trabajo de manera
interna en la Institucion (con recursos propios) en fechas festivas, como en el
aniversario de la Institucién, los cumpleafios de los colaboradores, afio
nuevo,navidad, dia de lamadre, dia de la mujer, dia del padre, fiestas patrias,
dia del maestro, dia del personal administrativo, acorde a los indicadores de
productividad, mediante bonos dinerarios (un porcentaje de su sueldo, de las
utilidades, pago adicional en su cumpleafios, etc.) y no dinerarios (un dia
libre, planes de formacion, horarios flexibles, reconocimientos y felicitaciones
via correo o en el portal web de la Institucién al mejor trabajador del mes, al

mejor docente del afio, entre otros).
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variables Indicadores
Sveel Endomarketing | Determinariarelacen | & CReORERE RN
y la satisfaccién Iaboragl entre el Enqpmarketing y Institucién Educativa
delalInstitucion :glsr?;'tistﬁl;g'r?gﬁioarg\lgn Inicial Jardin Infantil 123—
Infanil 125, Centenart | Incialdarininfanil 123~ | CEUEARE EOETOCE
del distritode Centenario d(_al distrito de reIacFi)onan direé:ta y
Independencia 2021? Independencia, 2021. positivamente.
Problemas Especificos | Objetivos Especificos Hipotesis Especificas L gggrrgljglsdades
H1: La comunicacién % gipa_citaciones
i i i6 ) etivos.
1. Establecer la relacion | IN€rnay la saﬂsfgcchn 4 Valjores
entre la comunicacion | 12boral en la Institucion '
nterna v |a satisfecion | Educativa Inicial Jardin 5. Atencionde
1. ¢ Como serelaciona la y -~~~ | Infantil 123— Centenario necesidades.
comunicacién intema Ié;oral_en :a_lps;tguc::(j)'n del distrito de 6. Cambiode
. L ucativa Inicial Jardin : funciones.
y la satisfaccion . . . Independencia, 2021 se |
laboral  en la Infantil 123 Centenaio | o), +ionan directamente. ) 7. Claridaden
Institucion Educativa del dlstr_lto de Endomarketing contratos.
inicial Jardin Infanil | :;dtepe.”de”f'a' 2°|21:, H2: El desarrollo de los 8. Remuneraciones.
- B eterminar la relacion 9 Pa 0sS extras
_ 2
2. izcsémgesrgfgaagigr}ael entre e'gesa"o"o de '°|S gg::aslg?:%?osn laboral en :Z 10, Libertad para
desarrollo de los empleados Yy @ Institucién Educativa Inicial decidir.
satisfaccioén laboralen la . - 11. Iniciati
empleados y la Institucion  Educativa Jardin  Infantil 123~ - Iniciativas.
satisfaccion laboral en > ] . Centenario del distrito de 12. Manejo de
la Instiggion | Micial Jardininfantl 123 1 "y Condencia 2021 se liderazgo.
Educativa Inicial d Center;r?rdlo deldd |slr:to relacionan  directa y 13. Retos Laborales.
Jardin Infantil 123 — 2821 ependencia, positivamente. ig (F_;,reatlwdad.‘,
Centenario? . B . Remuneracion
3. ¢ Como serelacionael 3. Eﬁ?gﬁ%ﬁ Ict)awéelacutm H3: El empowermenty la Equitativa.
Empowerment y la Iasatisfacc?én Iaborealler{ satisfaccion laboral en la 16. Recompensas
satisfaccion laboral en I, ) Institucién Educativa Inicial Extrinsecas.
o la Institucion Educativa ; : 17. Recompensas
la Institucion Inicial Jardin Infantl 123 | Jardin  Infantil  123- : -0mp
Educativa Inicial . L Centenario del distrito de Intrinsecas.
Jardin Infantil 123 — aCenter:agodelddlsir!to Independencia, 2021 se 18. Centradaen los
Centenario? 2821 NAEpendencia, | e|acionan directamente. Satisfaccion 19 Emp_le_ado_s. |
; CO i : . Participacionen la
“ ggr?cr)];ionﬁgr:teolagzn?oesl 4. Determinar la relacion | ;. ) ¢onocimiento de los Laboral toma dpe
empleados y la entre el conocimiento de embleados y la decisiones.
satisfaccion laboral en los empleados y la| oo cion laboral 20. Equiposde
la Institucion satisfaccion laboralen la | o taccion 1aboral en la Trabajo.
Educativa  Inicia | neitueion  Educala |,y cion Educativa icial 21. Ambientefisico.
Jardin Infantil 123 — Centenario del disti | 22rdin  Infantil 123 22. éutoe\{a:uauones
i0? - i istri senciales
Qeqtenarlo. _ de Independencia, Centenario del distrito de Posit
5. ¢, Como serelaciona el 2021 Independencia, 2021 se osiuvas.

reconocimiento de los
empleados vy la
satisfaccion laboral en
la Institucién
Educativa Inicial
Jardin Infantil 123 —
Centenario?

5. Conocer la relacidon
entre el reconocimiento
de los empleados vy la
satisfaccion laboral en la
Instituciéon  Educativa
Inicial Jardin Infantil 123
— Centenario del distrito
de Independencia,
2021.

relacionan directamente

H5: El reconocimiento de
los empleados y la
satisfaccién laboral en la
Institucién Educativa Inicial
Jardin Infantil 123-
Centenario del distrito de
Independencia, 2021 se
relacionan directa vy
positivamente
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Anexo N° 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL “SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

OBJETIVO: Determinar la relacion entre el endomarketing y la satisfaccién laboral de
la Institucion Educativa Inicial Jardin Infantil 123 — Centenario, 2021.

Cuestionario confidencial amparado en el Decreto Legislativo N° 604 — Secreto Estadistico

INSTRUCCIONES: Marcar con (X) la alternativa que Ud. piense que es conveniente.

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

l. DATOS GENERALES:

Género:
a) Masculino
b) Femenino

Cargo

a) Personal Administrativo

b) Personal Docente

c) Personal Auxiliar de apoyo

d) Personal Auxiliar de Educacion

. DATOS PARA EL ESTUDIO
V1: ENDOMARKETING

DESARROLLO DE LOS EMPLEADOS

1. Me parece que la Institucién no brinda
mejoras en las oportunidades laborales.
a) Endesacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo

2. Percibo que las capacitaciones en la
Institucién son escasas e inadecuadas
para mi puesto de trabajo.
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.

CONOCIMIENTO

5.

Aprecio que la Institucién no da la debida
atencion alas necesidades de sus
trabajadores.

a) En desacuerdo.

b) Casi en desacuerdo.

¢) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

d) Caside acuerdo.

e) De acuerdo

Percibo que la Institucion no atiende los
pedidos parael cambio de funciones
de los trabajadores.

a) En desacuerdo.

b) Casi en desacuerdo.

¢) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

d) Casi de acuerdo.

e) De acuerdo

RECONOCIMIENTO DE LOS EMPLEADOS

e) De acuerdo 7. Considero que no se evidencia la
claridad en los contratos por parte de
COMUNICACION INTERNA la Institucion
3. Creo que los canales dela comunicacion a) Endesacuerdo.
de los valores por parte de la Institucion b) Casien desacuerdo.
no sonlos adecuados c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
a) En desacuerdo. d) Casi de acuerdo.
b) Casi en desacuerdo. e) De acuerdo
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo. 8. Creo que las remuneraciones no estan
d) Caside acuerdo. acorde a mitrabajo y esfuerzo.
e) De acuerdo a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
4. Considero que los canales de la c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
comunicacién de los objetivos por parte d) Caside acuerdo.
de la Institucién no sonlos idéneos. e) De acuerdo
a) Endesacuerdo. 10. En la Institucién no se pagan las horas
b) Casien desacuerdo. extras porsobretiempo de trabajo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo. a) En desacuerdo.
d) Caside acuerdo. b) Casi en desacuerdo.
e) De acuerdo c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
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EMPOWERMENT
10. Creo que la Institucién no me facilitala
libertad para decidir respecto a mis
labores cotidianas.
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
Considero que no se toma en cuenta mis
iniciativas de mejoras en la Institucién.
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
Percibo que no se evidencia el manejo
de liderazgo en la Institucion de manera
optima.
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
V2. SATISFACCION LABORAL
EL TRABAJO MISMO
13. Considero que en mi centro de labores
no me brinda retos laborales.
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
Creo que la Institucién no estimula a
potenciar mi creatividad
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
PAGO
15. Percibo que en la Institucudn no se
evidencia una Remuneracién equitativa
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo
PROMOCIONES
16. Considero

11.

12.

14.

gque no se brindan

17. Percibo que no se ofrecen
recompensas intrinsecas (planes de
formacion) en la Institucion:

a) En desacuerdo.

b) Casi en desacuerdo.

c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.

e) De acuerdo

SUPERVISIONES

18. Creo que la supervicion de la Institucion
estd muy centrada en los empleados

a) En desacuerdo.

b) Casi en desacuerdo.

c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

d) Caside acuerdo.

e) De acuerdo

Percibo que no se evidencia la
participacion en latoma de decisiones
en la Institucién

a) En desacuerdo.

b) Casi en desacuerdo.

¢) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

d) Caside acuerdo.

e) De acuerdo

19.

COLEGAS
20. Considero que los equipos detrabajo en
la Institucion no son colaborativos:
a) En desacuerdo.
b) Casi en desacuerdo.
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo

CONDICIONES DE TRABAJO
21. Opino que los ambientes fisicos de la

Institucion (infraestructura, sonido,
calidez del ambiente) no son los
adecuados:

a) En desacuerdo.

Casi en desacuerdo.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
d) Caside acuerdo.
e) De acuerdo

PERSONALIDAD

22. Percibo que en la Institucién no se dan las
autoevaluaciones escencuales
positivas periédicamente:

b)
c)

recompensas extrinsencas (incentivos a) En desacuerdo.

salariales, bonos, reconocimiento de b) Casi en desacuerdo.

logros, asensos) en la Institucion: ¢) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
a) En desacuerdo. d) Caside acuerdo.

b) Casi en desacuerdo. e) De acuerdo

c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

d) Caside acuerdo.

e) De acuerdo

© ®9®
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Anexo N° 3: Validacion de los instrumentos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE [UICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellides y nombres del informante Cargo e instilucidn donde labora Momlsre del instrumento Avtor{a) del instrunsento
Dr. Dlaz Ledeama John Alex "'":;_m“kl'm - CUESTIOMARID Bach. Montafez Torres, Willredo Jumicr
Titulo del estadio: "ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL DE LA INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL JARIMN INFANTIL 123 - CENTENARID DEL DMETRITO DE INDEPEDENCLA;
2018~
ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologue el porcentaje, segin intervalo.
DEFICIENTE REEGULRAR EUENA MUY BEUVENA EXCELENTE SUB
INDICEDORES CRITERIOS D0-20%% 21-40% 41-60% 61-80%% B1-100% TOITAHL
] § 11 1§ il ] | K 41 44 51 Bl §l L 11 T 3l L] 91 EL
] 10 15 i 25 il 35 41 45 B 55 L1 L] {1 15 L] 35 9 95 100
Estz formmlads con  lempuaje
1. CLARIDAD _ 90
Aprapiada.
Estz  expresads ea  comdectas
% OEJETIVIDAD actividades, observables ex ma 30
ApaLizaciie
a Edernado e avance de la ciencia y
3 ECTURLIDED P ‘90
4 ORCANTZACION Edste mma appEmizacica  legica a0
ceberente
Camprende los aspectis (indicadores,
5. SUFICIENCIR sab escalas, dimensianes) en canfidad 30
¥ caidad
Efernado para valerar la inflaeacia
de Ja VL 2w la VD o lz relacica
& INTERCIONELIDAD entze i o @ madla a0
smjeirs ¥ comtertn
Easada em  aspeciss  tedrice-
T. CORSISTERCIRZ cientif 30
Eatre las madices, indicadares y las
& COHERENCIE fimensianes. 90
la estrziegiz respamde al peopisifs
% METOTWOLOGIE del dizpaieti ‘90
Iz #til §y eleceads para B
1. PERTINERCIE iavestigaciin ‘90
PROBMEDN 20
[F] Procede su aplicecdn
OPINION DE APLICABILIDAD: [ procede su aplicacidn previo levantamiento de lxs observaciones que se adjuntan
I no procede su aplicaciin
Husarie, 23 emero 2021 17AS659E =, _.-|: o Iechiar FEIZATES L
Lugar y fecha DML NE Firma del experto Tel&lnnn
HI105 DEPENDE EL PRD_ 92
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion donde labora Mombre del instrumento Autir (@) del instrumento
Lorenzo Rafael Valderrama Plascencia Representante Financiere - Banco CUEETIONARID Bach. M ooz Tomes, Wilkredo Junior
Interbank
Timala del estudic: "ENDOMARKETING ¥ LA SATISFACCION LABDRAL DE LA INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL JARDIN INFANTIL 123 - CENTENARID DEL DISTRITD DE INDEFEIVENCIA;
2018”
ASPECTOS DE VALIDACIN:
Colague el i jir, S intervalo.
DEFICIENTE REGULAR EUVENH MUY EUENA EXCELENTE SUE
INDICEDORES CRITERIOS DD-2% 21-40% 41-60% G1-50% E1-100% TOTAL
1] ] ] 1§ 21 2% + E 41 45 5l L] 1] ] 1 16 l - L] | %
5 [ 15 ] 5 4l E: 4 5 H 55 & 5 L 5 # 5 ) % 1
Esta fomnlade oo lenguaje
1. CLERIDED agrapian. 85
Esta  expresads  en  copdustas
2 OBJETIVIDAD actividades, abservables e ma
a Edecnady el avance 2 la ciencia y
3 ECTUELIDED I tecualigia 20
: Exist: mma mepasizecica  ligica
4 ORGENIZECION ctherenie. 50
Camgreade lis aspectas [(indicadares,
5. SUFICIENCIA sub escalas, dimensiones) e caafidad 8=
¥ calidad.
Edecnads para valwar 3 mflesecia
de la VI ez la VIU o la relaciia
& INTENCIONALIDAED xire bas, o dsterminaias 8=
sajetns § comtexta.
Basade em  aspecfss dedmice-
T. CONSISTENCIR e 85
Eatre los mdices, indicadares y las
£ COHERENCIA dimeasinmes. 1]
la estrategia respapde al prapdsita
5. METDDOLOGIE del diagmictica. 30
Bz afl § afermads panr kb
10 PERTINENCIA avestigarii 8=
P ROMEDID B1.5
[ Frocede suaplicacidn
OPIMNION DE APLICARILIDAD: [ procedes su aplicacidn previo levantamiento de las ehservaciones gque se adjuntan
O wo procede su aplicacidn
+
Huaraz, h:'!g;ﬂn‘}ﬁEbre 17977591 .“—-'e ,:| e— 943247651
Lugar y fecha DML N2 Firma del experio Teléfom
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE [UICIO DE EXPERTOS

DATOS GEN ERALES:
Apellidos y nombires del informante Cargo e institueidn donde labora Nombire del ingtrumento Awtor{a) del instrumento
Carios Humberta Chunga Antén Rep "'"h":m' :"_h""am":i"“’ - Banca CUESTIONARIO Bach. Montafier Torres, Wilfredo Junior
Titulo del estudio: "ENDOMARKETING ¥ LA SATISFACCION LABORAL DE LA INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL JARDIN INFANTIL 123 - CENTENARIO DEL DISTRITO DE INDEPEDENCLA;
2018
ASPECTOS DE VALIDACION:
KN Cologue el porcentaje, segin intervalo,
DEFICIENTE REGULRR BUENA MUY EVENA EXCELENTE SUB
INDICEDORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41-60% 61-30% 21-100% TOTAL
L] ] 11 16 21 26 il i 41 4 51 56 §l & 11 Tk £l £ 41 3%
§ L] 15 il 25 H E 40 45 5 55 2] &5 L] 15 L] L] L % 100
| CLERIDET Esta _ firmalade  com lempeaje 70
apregiade.
Esta opresado  en  comductas
L OEJETIVIDED actividades, sbservablss e ma 75
Argaaaciin.
. Bdecuado ol avance de Iz ciencia y
3 ECTOELIDED s tecahigia 75
4 ORGANIZECIGy | DSt me mpnzcin g 75
collerents.
Camprende lis aspectos [indicadures,
5. SUFICIERCIA sb escalzs, dimeasinnes) 20 cantidad Bl
¥ calidad.
Edecoado para valorar Iz inflaencia
de la VL ez |2 VI ¢ la melaciin
. INTENCIORALIDED entre  @mbas, con  defermimades s
sujetes § conbexin
Basado e aspectes  temmics-
1. CONSISTERCIE cientificas. BO
Eatre les indices, indicaderes ¥ las
£ COHERERCIE ——— 75
la estrategia respeade al prepésite
5. METODOLOGIE el diagestica. 70
I ifil 7 adeceeds pm la
10. PERTINENCIZ irvestinaciin 70
PROMEDIC T4.5
[0 Procede su aplicacion U
OFINION DE APLICABILIDAD: OO procede su aplicacian previo levantamiento de las ohservaciones que se adjuntan
[ Mo procede su aplicacidn
Huaraz, 30 de diciembre 2020 17863438 943247651
Lugar y lecha DINE. N¥ Firma del experto Teléfono
HIOSDERENDEEL PRo_ 94
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