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EL ENDOMARKETING Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES
DE LA EMPRESA FUSION MEDITERRANEA, VILLA EL SALVADOR - 2019

TAMARA MILAGROS MONSEFU PENA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
el endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion
Mediterranea en el afio 2019. Asimismo, determinar la relacion que existe entre las
dimensiones del endomarketing y el desempefio laboral. El tipo de investigacion fue
descriptivo correlacional, de disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por el total de la poblacién que fueron 31 colaboradores de la
empresa Fusion Mediterranea. Se utilizo el tipo de muestreo censal. Los instrumentos
elaborados y utilizados fueron dos, el cuestionario de endomarketing que cuenta con
27 items y el cuestionario de desempefio laboral con 26 items. Los instrumentos
fueron validados por expertos; asimismo los resultados estadisticos mostraron que la
confiabilidad de estos es alta con un 0.905 para a variable endomarketing y 0.898
para la variable desempeiio laboral. Los resultados que se encontraron fueron
satisfactorios ya que mostraron una correlacién altamente significativa de nivel
positiva alta entre ambas variables. Asimismo, se encontraron correlaciones positivas,
significativas, de nivel bajo, moderado y alto entre las dimensiones del endomarketing
y las dimensiones del desempefio laboral. Se hallé que ademas el porcentaje mayor
de endomarketing se encuentra en un nivel bajo-moderado (83.9%) y que el (80.6%)
de los colaboradores presentan un nivel bajo-medio de desempefio laboral.
Finalmente se concluye que, si la empresa mejora su propuesta de marketing interno,

tendra una mejora en el desempefio de los colaboradores.

Palabras clave: endomarketing, desempefio, marketing interno.
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THE ENDOMARKETING AND WORK PERFORMANCE OF THE
COLLABORATORS OF THE COMPANY FUSION MEDITERRANEA, VILLA EL
SALVADOR - 2019

TAMARA MILAGROS MONSEFU PENA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The present research was to determine the relationship between the endomarketing
and the job performance of the employees of the company Fusion Mediterranea in
2019, as well as to determine the relationship that exists between the dimensions of
the endomarketing and job performance. The type of research was descriptive-
correlational, design non-experimental cross-sectional. The exhibition consisted of the
total population of 31 employees of the company Fusion Mediterranea. The type of
censal sampling was used. The instruments developed and used were two, the
endomarketing questionnaire that has 27 items and the job performance questionnaire
with 26 items. The instruments were validated by experts; Likewise, the statistical
results showed that their reliability is high with a 0.905 for the endomarketing variable
and 0.898 for the labor performance variable. The results that were found were
satisfactory since they showed a highly significant correlation of high positive level
between both variables. Positive, significant, low-, moderate, and high correlations
were also found between endomarketing dimensions and job performance
dimensions. It was found that the highest percentage of endomarketing is at a low-
moderate level (83.9%) and that the (80.6%) employees have a low-medium level of
job performance. Finally, it is concluded that if the company improves its internal

marketing proposal, it will have an improvement in the performance of the employees.

Keywords: endomarketing, performance, internal marketing.



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como titulo: El endomarketing y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador-
2019, en cuanto la realidad problemética se ha podido determinar que el
endomarketing es un tema que no es tan relevante para muchas empresas, existe un
desconocimiento, por ello se tiene como consecuencia muchos colaboradores con un
bajo rendimiento y desemperio laboral en sus lugares de trabajo, las empresas que
no implementan el endomarketing, cuentan con colaboradores insatisfechos y
desmotivados que no cumplen con sus metas, no se comprometen con la

organizacion, llevando a una pérdida de clientes por la mala calidad de atencién.

En esta investigacion el problema general es: ¢Qué relacion existe entre el
endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El Salvador - 2019?

El objetivo general es determinar qué relacion existe entre el endomarketing y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

Como hipétesis alterna se formula lo siguiente: Existe relacion entre el
endomarketing y el desempenio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.

De acuerdo con los resultados de esta investigacion se pudo aceptar las
hipotesis plantadas al inicio del estudio, si existe relacion entre el endomarketing y el
desempeifio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019. En esta investigacion se han desarrollado y explicado en cinco

capitulos, las cuales se especifican a continuacion:

Capitulo I. En este capitulo se redacté el planteamiento de problema y este se
basa en la realidad problemética a nivel internacional, nacional y fundamentalmente
local, las justificaciones e importancia de estudio, los objetivos y limitaciones de la

investigacion.



Capitulo 1l. En este capitulo se desarrollé el marco tedrico, los antecedentes
internacionales y nacionales, las bases teoricas sobre ambas variables y las

definiciones terminolégicas empeladas.

Capitulo 1ll. Se explicdé el método de investigacion, tipo y disefio utilizado, la
poblacién, muestra, tipo de muestra y muestreo, las hipétesis, la Operacionalizacion
de las variables, métodos y técnicas que se utilizaron, la descripcion de los

instrumentos y el analisis estadistico e interpretacion de los datos.

Capitulo IV. Se expone los resultados obtenidos con los andlisis estadisticos, las

interpretaciones de datos y contrastaciones de hipotesis.

Capitulo V. Se expone las discusiones, conclusiones y recomendaciones.

Por dltimo, se detallé las referencias bibliograficas que ayudaron a recabar

informacién para la investigacion, de igual manera se detallaron los anexos.

Xi



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Realidad problematica

El endomarketing en la era de la informacion ha venido siendo mas
relevante, en los afios 80 fue descubierto por primera vez y solo era mencionado
por Berry como marketing interno, luego en los afios 90 otros dos autores
comenzaron a investigar, hablar y escribir de ello surgiendo el termino
endomarketing; volviéndose referencias para los que quiera estudiar el tema. En
el siglo XXI las empresas tienen que estar en un constante cambio para poder
mantenerse en el mercado y lograr un éxito, por ello los colaboradores se han
convertido en la pieza clave y mas importante para las empresas, se habla
mucho de la eficiencia y eficacia, la competitividad y productividad del talento
humano, es aqui donde entra el endomarketing, ya que ha sido identificado
como una ayuda para que el colaborador se sienta motivado, identificado, y
comprometido con la organizacién, para lograr los objetivos de la empresa

volviéndose en estos tiempos algo esencial.

En la actualidad, es importante saber que el endomarketing es un
instrumento para poder obtener un buen clima laboral, generando bienestar y
comunicacion entre todo el personal, logrando asi que realicen sus labores de
la manera éptima. Por otro lado, el desempefio laboral es un factor clave en las
organizaciones ya que, si sus trabajadores no tienen un buen desempefio, no
realizan bien sus roles, la empresa no obtendrian los resultados esperados, no

cumplirian sus objetivos y metas establecidas.

En relacion a las empresas de comida rapida, estas estan enfrentando
cada vez el desafio de ser competitivas y utilizar sus recursos lo 6ptimo posible
para poder desempefiar un servicio de calidad para sus clientes, con ello
podemos decir que las empresas de comida rapida que desarrollen el
endomarketing podran tener unos colaboradores que cumplan un buen

desempefio laboral en dichas organizaciones.

El termino endomarketing fue especificado durante muchos afios como la
preocupacion por el empleado, pero actualmente se ha determinado que se

encuentra mayores indices de preocupacion por parte de las empresas para
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fortalecer su identidad organizacional ya que se han dado cuenta que de esta
manera lograran consolidar a su organizacion y colaboradores para que
enfrenten cualquier reto y puedan generar mayores ventajas competitivas. La
definicion mas actual es la que propusieron Regalado, Allpacca, Baca, y
Gerdnimo (2011), el endomarketing es un conjunto de técnicas que tiene como
finalidad aumentar la productividad dentro de una organizacion, la efectividad,
las fidelizaciones de los clientes y de sus mismos trabajadores. Esto quiere decir
gue el endomarketing mas conocido como marketing interno, se enfoca en los
colaboradores de las empresas, donde buscan y utilizan estrategias del
marketing para motivarlos y hacerlos parte de la organizacion fomentando su

compromiso con ellos.

A nivel mundial se realizaron investigaciones sobre el endomarketing, ya
gue distintas empresas se han dado cuenta que tener como herramienta
potencial a sus colaboradores les genera mejores resultados. En la Region
Caribe se desarrollaron enter foros, con el objetivo de capacitar y actualizar a
los empresarios, ya que desarrollando estas capacitaciones los participantes
puede desarrollar habilidades que generen incremento en sus ventas,

productividad, innovacion y evoluciéon en sus modelos de negocio.

En Australia, se encuentra el Instituto de Melbourne, quienes realizaron un
estudio a colaboradores de diferentes empresas, se obtuvo que el 60% no tiene
un 6ptimo desemperio laboral, también se pudo identificar y revelar que el 40%
de los colaboradores tienen un desempefio moderado y este mejoraria si las
personas trabajaran solo tres dias a la semana, es decir si las personas trabajan
solo 25 horas semanales tendrian un mejor estado de animo, no tendrian fatiga
ni estrés laboral, incrementarian sus destrezas y habilidades para cumplir los
objetivos de las organizaciones, esto se da mas en las empresas de call-center,
comida rapida, entre otros, ya que cuentan con mayor presion en el ambiente

laboral.

Este afio en México la empresa Mc Donald’s fue considerada como una de
las empresas en donde todos quieren trabajar, ya que segun el director general

ellos motivan constantemente al personal, los capacitan y mantienen una cultura
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organizacional bien fortalecida, logrando de esta manera que sus colaboradores
tengan un Optimo desempefio laboral y se comprometan con la organizacion.
Segun los colaboradores sus jefes y supervisores cuentan con una buena
dindmica para relacionarse con ellos, sienten que se tienen en cuenta sus

opiniones y manejan muy bien sus relaciones interpersonales.

Segun el diario La Prensa (2019) Cuando se habla de desempefio laboral
se puede rescatar algo positivo que esta sucediendo en Estados Unidos, segun
el consejo monetario centroamericano, este afo el desempefio laboral de EEUU
ha beneficiado a todo Centroamérica, ya que el fuerte crecimiento durante los
primeros tres meses del afio se debié al desempefio del mercado laboral
estadounidense, logrando unos ingresos de remesas creciente en 8.8% en

Republica Dominicana y en Guatemala un 8.6%.

En Costa Rica, la empresa KFC viene aplicando el endomarketing y a
obtenidos unos buenos resultados segun lo indica Isidro Perera (gerente general
de KFC Costa Rica), él explica que desde que realizaron la compra han
cambiado la visién de la empresa y se enfocan en informarselo al pais, su
compromiso ahora es con los colaboradores, mejorar sus lugares de trabajo y
hacerlos sentir que son importantes, motivandolos constantemente para que
luego sus colaboradores se lo hagan sentir a sus clientes. Por ellos al aplicar el
endomarketing cuentan con un personal 100% involucrado con la nueva misién
de la compafiia, con un equipo proactivo que supera los estdndares y logran sus

objetivos.

A nivel nacional en la actualidad la mayoria de empresas buscan mejorar
el clima laboral de sus colaboradores, optimizar la productividad y poder retener
a su personal, pues bueno desde el 2017 se pudo implementar aqui en el Peru
una agencia llamada “cliente interno” que se dedica a brindar los servicios de
endomarketing utilizando las dltimas tendencias en este rubro; esta agencia se
enfoca a cubrir las necesidades de los colaboradores para que mejoren la
productividad, dandose charlas y conferencias en todas las empresas lideres en
su rubro, entre ellos mencionan, a los call centers, centro comerciales,

restaurantes y empresas de comida rapida.
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Segun estudios desarrollados en diferentes institutos se pudo obtener los
datos que el 63.7% de los colaboradores de las organizaciones publicas indican
gue las evaluaciones de desempefio son improductivas y algo inutiles, el 43.6%
de ellos también indican que el bajo nivel de desempefio es resultado de las

practicas gerenciales inadecuadas en la institucion.

En el afio 2019 sobre la empresa Bembos se puede decir que es cada vez
menos rentables, si bien es cierto esta empresa ha incrementado en un 50% sus
locales comerciales, pero segun sus estados financieros su rentabilidad no esta
a la par con ese incremento, ya que su personal no esta desarrollando bien sus
labores, muchos de ellos indican que no se sienten identificados con la
organizacion, ya que sienten que no se preocupan por ellos, no los toman en

cuenta y no existe una armonia en su ambiente de trabajo.

En el diario EI Correo (2019) se pudo reconocer a los mejores
representantes de la gastronomia nacional en los Premios SUummum, en donde
se llevd la cuchara de oro al mejor restaurante el chef de Mitsuharu Tsumua. De
la misma manera Lima también ha sido considerad como la -capital
iberoamericana de la cultura gastronémica que sera desarrollada en el 2021,
esto se da por el gran desempefio que se viene desarrollando en la gastronomia

de nuestro pais,

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019) ha
sido un afio prospero para los negocios de restaurantes y comida rapidas, ya
gue muestran un crecimiento constante que ya lleva 27 meses consecutivos,
este afio han podido crecer un 4.75 % con respecto al afio anterior, teniendo un
mayor dinamismo en los negocios y mas transito comercial, también se
destacaron las actividades y ferias gastronémicas que se realizaron en nuestro
pais ya que tuvieron una mayor acogida, entre ellos estan “Misky Cuchi”, “Sabor

a Selva” “ll Festival Piccantur 2019” entre otros

El desempefio de los colaboradores en las cadenas de comida rapidas en
el Perq, consideran que tener un ambiente laboral es muy importante para

desempeiiar los roles que les mandan los superiores, por otro lado, existen
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factores que ayudarian a que los colaboradores tengan un mejor desempefio,
entre ellos esta la flexibilidad de horarios, el crecimiento profesional a un
mediano plazo, tener feedback inmediato y que participen mas en la toma de
decisiones, pero esto tomaria tiempo y no se consideran primordial ya que el

60% de los colaboradores se centran mas en la remuneracion que reciben.

Con respecto al nivel local la empresa Fusion Mediterranea esta dedicada
al rubro de la comida italiana, esta empresa se cre6 en el afio 2012, con solo un
local ubicado en Villa El Salvador, en este entonces solo comenzaron a trabajar
con 6 personas, luego de dos afios la empresa comenzo6 con un gran crecimiento
y acogida de los consumidores, es por ello que implementaron un segundo nivel
a su local contratando a mayor personal, en la actualidad la empresa Fusion
Mediterranea cuenta con 3 sedes en Lima contando con 31 colaboradores en su
local ubicado en Villa El Salvador.

Mediante la observacion y dialogo se pudo detectar que los gerentes,
supervisores de la empresa Fusién Mediterranea - Villa El Salvador presentan
un desconocimiento sobre el endomarketing e indirectamente un problema con
sus colaboradores, esto se evidencia en su falta de liderazgo, atrasos, ausencia,
repetitivos permisos para ir al bafio, desmotivacion, falta de iniciativa, entre otros
aspectos, todos estos problemas afectan significativamente en su cumplimiento
con los procedimientos establecidos por la empresa y genera un desempefio

laboral inadecuado.

Se pudo observar que los colaboradores se encuentran insatisfechos
laboralmente, debido a las condiciones de su centro de trabajo, esto genera que
el colaborador se encuentre cada vez mas irritado en el trabajo, no se
encuentran motivados, tienen una falta de comunicacion, lo mas preocupante es
gue los colaboradores sienten que el salario que les brindan no es justo ni
equitativo, por ello muestran una actitud menos sensible ante las dificultades y
obstaculos que pueden existir en la empresa y entre sus compafieros, lo que
lleva a tener un mal clima laboral, estén de mal humor, no desarrollen soluciones
antes los problemas que aparezcan y se desempefien con pesimismo en sus

actividades.
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Respecto a los procesos de retencion de los colaboradores se observa que
existe un desconocimiento de la empresa Fusion Mediterranea, es otro de los
factores preocupantes, ya que esto genera una baja productividad, mayores
pérdidas ya que el colaborador no se siente seguro en el lugar de trabajo, actia
de manera negativa, con respuestas frias, un trato cortante con los clientes, y
hay una excesiva rotacion del personal, generando mayores inversiones en
procesos de reclutamiento para nuevos colaboradores, también existe una baja
moral por parte de los comparieros ya que sienten un abandono en el trabajo y

asumen que ellos tendran mas carga de trabajo.

La falta de comunicacién en los colaboradores genera que exista mucha
ambigiedad con lo que tienen que desarrollar, no saben cudles son los
objetivos, a dénde quiere llegar la empresa y los cambios constantes que
existen, ellos se encuentras desinformados lo que genera un desconocimiento
de donde se estan realizando las fallas o quien es el causante de ellas,

causandoles una frustracion y conflictos dentro de la organizacion.

Con respecto al compromiso organizacional se observd que los
colaboradores no se sienten comprometidos con la empresa, no cumplen con
las metas y objetivos que se plantea la organizacion, esto se da porque sienten
gue no son considerados por sus jefes, que no existe un lider democratico que
pueda motivarlos, escuchar sus opiniones y hacerlos participes de algunas

decisiones que se puedan tomar.

Con respecto a la eficacia, se puede decir que la empresa muchas veces
se plantea objetivos y metas, pero estas no son cumplidas por sus
colaboradores, esto se da ya que ellos sientes que dichas metas son
inalcanzables, no estan hechas para poder lograrlas en el tiempo propuesto o
son objetivos muy ambiciosos, los colaboradores no se sienten incentivados a

poder cumplir dichas metas.

Con respecto a la eficiencia de los colaboradores, esto se ve reflejado en
gue no tienen una buena administracion de sus recursos, no lo usan de la

manera optima, no desempefian sus tareas y procedimientos adecuadamente,
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por el contrario, tiene una cantidad un poco elevada de desperdicios de la
materia prima, y pérdida de tiempo por ausencias al bafio o faltas y tardanzas
de los colaboradores, esto se da porque ellos no sienten un compromiso con la

organizacion.

Con respecto a la deficiencia en las capacitaciones de los colaboradores
hacen que no realicen su trabajo de la manera Optima, los colaboradores no
cuentan con capacitaciones constantes que los promuevan a incrementar su
desempeiio, incrementar la productividad y cumplir con los objetivos que se
plantean.

Por ultimo, la dimension de trabajo en equipo se puede observar que los
colaboradores cuentan con una escasa relacion interpersonal en su ambiente
de trabajo, muchos de ellos prefieren desarrollar sus tareas por si solos, esto
provoca que desarrollen sus actividades de una manera aislada, con una falta
de comunicacion y repeticiones en las mismas tareas. La falta de compafierismo
y trabajo en equipo también provoca que exista una baja productividad por parte
de los colaboradores este es otro gran problema que trae como consecuencia
la desmotivacion y baja eficiencia en la produccion de la organizacién Fusion

Mediterranea.

Todos estos déficits traen consigo problemas en el desempefio laboral de
los colaboradores, un escaso desempeiio en las tareas ordenadas disminuye el
desempeiio organizacional, es decir ya no les da ganas de querer laborar, tienen
un bajo rendimiento laboral, no tienen iniciativa ni compromiso con la

organizacion.

El analisis realizado sobre la probleméatica de estudio permitié formular el

siguiente problema general y especificos de investigacion:

Problema general

¢, Qué relacion existe entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador - 2019?
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1.2

Problemas especificos

" ¢, Qué relacion existe entre la satisfaccion del colaborador y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador - 20197

" ¢, Qué relacion existe entre la retencion del colaborador y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019?

. ¢, Qué relacién existe entre la comunicacion interna y desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador
- 20197

. ¢, Qué relacion existe entre el compromiso organizacional y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019?

Justificacién e importancia de la investigacion

El andlisis del endomarketing constituye un aporte relevante para el
ambito de la investigacion, ya que indagar y conocer mas sobre como se esta
desarrollando y qué relacion existe con otros elementos como el desempefio
laboral, permite una mejor toma de decisiones para la eficiencia en el trabajo de
los recursos humanos y la efectividad de las empresas. Esta investigacion es
muy importante ya que tiene como finalidad implementar alternativas de solucion
para los problemas establecidos, asi mismo analizar y obtener resultados que
permitan conocer y generar nuevas estrategias y soluciones para las

deficiencias que existen en la empresa Fusion Mediterranea - Villa El Salvador.

Justificacion tedérica

El estudio cuenta con justificacion tedrica ya que la investigacion es un

tema relevante para toda la comunidad cientifica, se obtuvieron nuevos datos e

20



informacion acerca de estas dos variables, lo que puede ayudar a las futuras
investigaciones. Por ello esta investigacion aporta a la comunidad informacion
confiable, detallada y precisa, datos e informacion que sin lugar a duda ayudaran

a futuras investigaciones.

El desarrollo de la investigacion se basa principalmente en la teoria de
Regalado et al. (2011) quienes definen: “El endomarketing es un conjunto de
técnicas que tiene como finalidad aumentar la productividad dentro de una
organizacion, la efectividad, las fidelizaciones de los clientes y de sus mismos
trabajadores” (p. 35). También se menciona a la variable desempefio laboral y
se basa en la teoria de Chiavenato (2009) quien define: “El desempefio laboral
es la evaluacion de la manera de actuar de cada individuo segun las
obligaciones que desempefie, es la estrategia personal que cada individuo elige
para el cumplimiento de las metas y objetivos dentro de una organizacion” (p.
250).

Justificacién préctica

El estudio cuenta con justificacion practica porque permite observar la
relacion existente entre ambas variables en la empresa Fusion Mediterranea-
Villa El Salvador, luego de haber detectado y analizado los problemas se pudo
dar a conocer la problemética de la organizacion, realizar las conclusiones
correspondientes y recomendaciones que pueden ser empleadas por los jefes
superiores de Fusion Mediterranea para implementar estrategias de mejora y
fortalecimiento para sus recursos humanos, con la finalidad de generar un
cambio. De esta manera se sugiere algunas alternativas para resolver la
problematica, para mejorar el desenvolvimiento y desempefio que tiene los
colaboradores y crear un ambiente de trabajo 6ptimo con un buen clima laboral.
También porque se elaboré dos instrumentos de gestion y se plantean un

conjunto de estrategia para dar solucion a los problemas encontrados.

Justificacion metodolégica

El estudio cuenta con justificacion metodolégica ya que en esta
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1.3

investigacion se elabor6 y valido dos cuestionarios que permite medir el
endomarketing y el desempenio laboral, estos cuestionarios elaborados, fueron
validados por juicio de expertos y mediante el analisis estadistico se obtuvo la
fiabilidad de dichos instrumentos, este analisis indica que son altamente
confiables, pueden usarse por otros estudiantes en nuevas investigaciones en
otras instituciones, de esta manera toda la informacion valiosa obtenida puede
servir como inicio a futuras investigaciones en otras areas o sedes de la

empresa.

Objetivos de la investigacién: general y especificos.

Objetivo general

Determinar la relacién entre el endomarketing y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador -2019.

Objetivos especificos

. Determinar la relacion entre la satisfaccion del colaborador y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador -2019.

" Determinar la relacién entre la retencion del colaborador y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador -2019.

" Determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador -2019.

" Determinar la relacién entre el compromiso organizacional y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador -2019.
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1.4 Limitaciones de la investigacion

Limitaciones bibliograficas

Existi6 mucha dificultad para encontrar teorias actuales sobre el
endomarketing, ya que no se han desarrollado muchas investigaciones ni teorias
y la mayoria de las teorias son un poco antiguas, de la misma manera existe
una escasa informacion sobre teorias del desempefio laboral, ya que este tema
se encuentra como un subtema en diferentes libros, pero no cuenta con muchos

libros que solo hablen y expliquen sobre esta variable.

Limitacion tedrica

Existio dificultad para encontrar investigaciones internacionales sobre los
temas del endomarketing y desempefio laboral, ya que no hay muchas
investigaciones sobre este tema, de igual manera a nivel nacional si se
encontraron investigaciones de ambas variables, pero no una variedad en el

rubro.

Limitacién institucional

Existi6 esta limitacion ya que muchas instituciones educativas, bibliotecas
de otras universidades no me brindaron el acceso para poder ingresar, y en la
universidad autonoma no contaban con la bibliografia requerida para esta
investigacion. También se consideré esta limitacion ya que al inicio de la
investigacion no se tenian acceso a la empresa, sin una autorizacion del gerente

no se podia realizar la investigacion.

23



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes de estudios.

Antecedentes internacionales

Camello, Vallejo y Gémez (2015) en su tesis: Disefio de una propuesta
de un modelo de endomarketing para el restaurante de Burger King del centro
comercial en la ciudad de Medellin desarrollada en la Universidad de Medellin,
Medellin. Para optar el titulo de especialista en gerencia del servicio, cuyo
objetivo fue proponer un modelo de endomarketing para el restaurante Burger
King. El disefio es no experimental. La muestra estuvo conformada por 19

colaboradores. Se llegé a las siguientes conclusiones:

Se llega a la conclusion que el restaurante Burger King necesita un
desarrollo organizacional para que mejore el clima que se tiene en esta empresa,
después de haber realizado el diagnostico se determinaron varios problemas
como una carga excesiva de trabajo, presiones constantes y el mal manejo del

estrés por parte de los colaboradores.

Se concluye que para disefiar un modelo de endomarketing la empresa
tiene que considerar la fomentacion de la creatividad, cultivar la creatividad,
promover la iniciativa, premiar al que toma riesgos y permitir que los
colaboradores tengan tiempo para pensar y planear, tiene que darles una mayor
independencia y autonomia a los colaboradores, brindandoles respaldo y

medios para estimular su pensamiento creativo.

Se consideré esta investigacion ya que, a pesar de no contar con las dos
variables de estudio, si habla de ambas variables en el desarrollo de la tesis,
una de sus variables es el endomarketing y también toman en cuenta el
desempeiio laboral y su incremento si es que se implementa este modelo de

endomarketing.

Guevara (2016) en su tesis: Factores determinantes en el desempeiio
laboral de la empresa Buon Giorno de la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua desarrollada en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.
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Para optar la licenciatura en ingeniero en marketing y gestion de
negocios, cuyo objetivo fue determinar cuéles son los factores determinantes
gue estan asociados al desemperio laboral de los trabajadores de la empresa
Buon Giorno. Investigacion de campo. La muestra estuvo conformada por 53

colaboradores. Se llegé a las siguientes conclusiones:

Se lleg6 a la conclusién que los factores determinantes en el desempefio
laboral son, la percepcion, el aprendizaje, la actitud y la personalidad, estos
factores tiene diferentes maneras de influr en el desempefio de los

colaboradores de la empresa Buon Giorno.

Se lleg6 a la conclusién que el factor percepcion es determinante en el
desempefio laboral, segun ellos el clima organizacional les brindan una
satisfaccion en su trabajo, les permite hacer su labor de una manera 6ptima y
sienten que su lider les brinda la confianza ante algun problema y existe una
buena comunicacion. Se concluye que después de establecer la correlacién de
spearman entre el trato de los jefes y los procedimientos de trabajo si existe una
relacion significativa con un p-valor de 0.00%.

Se evaluo esta tesis ya que explica cuales pueden ser los factores que
influyen en el desempefio laboral, cuentan con mayor investigacion tedérica sobre

esta variable y detallan porque influyen cada uno de los factores.

Punina (2015) en su tesis: EI endomarketing y su incidencia en la
satisfaccion del cliente de la empresa Tesla Industrial de la ciudad de Ambato
desarrollada en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Para optar la
licenciatura en ingeniero en marketing y gestién de negocios, cuyo objetivo fue
determinar la incidencia del endomarketing en la satisfaccién del cliente de la
empresa Telsa Industrial. El disefio es no experimental. La muestra estuvo

conformada por 86 colaboradores. Se llego a las siguientes conclusiones:

Se llega a la conclusién que los colaboradores no ponen de todo su
esfuerzo al momento de realizar sus actividades por ello tienen un bajo

rendimiento, esto se da porque se conforman con sus horarios, roles y no se
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sienten identificados con la empresa porque sienten que la empresa tampoco se

preocupa por ellos.

Otra conclusion relevante es que el cliente no se encuentra satisfecho
con esta empresa, por el trato que le brindan sus colaboradores o porque sienten
gue no son importantes para ellos, la empresa se ha dado cuenta que el
endomarketing afecta significativamente a la satisfaccion ya que mientras ellos
no se preocupen por sus colaboradores y no apliquen estrategias de marketing

interno ellos no podran satisfacer las expectativas de los clientes.

Se considerd esta tesis ya que ayudo a encontrar mayor informacion
internacional sobre el endomarketing y también nuevas dimensiones para poder
considerar en esta investigacion, aqui muestra que el endomarketing también

tiene una relacion y efecto sobre la satisfaccion del cliente.

Rivas (2017) en su tesis: Propuesta de endomarketing como estrategia
para fortalecer el compromiso organizacional de los colaboradores de un
restaurante desarrollada en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador. Para optar la licenciatura en psicologia organizacional, cuyo objetivo
fue caracterizar el compromiso organizacional en los colaboradores de un
restaurante y proponer estrategias basadas en el endomarketing. El disefio es
no experimental. La muestra estuvo conformada por 50 colaboradores. Se llegd

a las siguientes conclusiones:

Se pudo identificar que los colaboradores de los tres grupos de estudio
cuentan con un bajo nivel de compromiso con la empresa y esto se relaciona a
la ausencia de la aplicacién del endomarketing ya que al no aplicar estas
estrategias los colaboradores no se sienten motivados, no sienten retribucion
por parte de la empresa y por ello existe mayores conflictos y envidia entre
compafieros de trabajo.

Se escogib esta tesis porque a pesar de que no tenga las dos variables
de estudio, se desarroll6 en una empresa de comida rapida y esta enfocada al

mismo rubro que esta investigacion, también porque brinda informacién nueva
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sobre las estrategias del endomarketing, como sus dimensiones, teorias y su

instrumento de medicion.

Rosales (2015) en su tesis: Endomarketing para mejorar el servicio al
cliente en los colegios privados del municipio de Santo Tomas La Union
desarrollada en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala. Para optar el titulo
de mercadotecnista, cuyo objetivo fue determinar como puede el endomarketing
mejorar el servicio al cliente en los colegios privados del municipio de santo
tomas la union. El disefio es no experimental. La muestra estuvo conformada

por 226 colaboradores. Se lleg6 a las siguientes conclusiones:

El endomarketing cuando es aplicada en una empresa ofrece un mayor
apoyo para sus colaboradores, este medio se enfoca a incrementar la
comunicacioén interna y elevar la motivacion de los colaboradores para que asi

ellos se sientan parte de la organizacion.

Se llega a la conclusién que en ningun establecimiento de este centro
educativo aplican el endomarketing esto lleva a la consecuencia de una baja
identificacion de los colaboradores con la institucion y poca satisfaccion ya que
no se encuentran motivados, no reciben incentivos, esto se da porque existe un

desconocimiento del endomarketing.

Se concluye que segun la muestra el 100% coincide en que el
endomarketing podria contribuir a mejorar el servicio al cliente de los centros

educativos a traves de diferentes estrategias.

Se evalud esta investigaciéon porque brindo mayor informacién para
elaborar el marco tedrico, ya que explican mas sobre las bases del
endomarketing y ayudan a conocer a profundidad esta variable, brindan factores
gue lo miden y ellos utilizaron para desarrollar los programas para implementar

las estrategias del endomarketing.
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Antecedentes nacionales

Garcia (2018) en su tesis: Relacion entre el endomarketing y el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del
distrito de Miraflores — 2018 desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo, Peru.
Para optar el titulo de licenciado en administracion de empresas, cuyo objetivo
principal es determinar la relacion entre el endomarketing y desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Viajes Club S. A. del distrito de Miraflores-
2018. El disefio es no experimental de nivel transversal. La muestra estuvo

conformada por 17 colaboradores. Se llegé a las siguientes conclusiones:

Se obtuvo que el endomarketing y el desempefio laboral cuentan con una
relacion significativa, con un Rho de spearman de 0,681 y un nivel de
significancia de 0,003 de esta manera podemos aceptar la hipotesis que se
planteé en el cual si el endomarketing es calificado como muy bueno 58.8%

también se califica de la misma manera el desempefio laboral.

La satisfaccion del cliente interno tiene una significativa relacion con el
desempeiio con un Rho de spearman de 0.648 y un nivel de significancia de
0.005, ya que mientras se obtenga una buena satisfaccion por parte de los

colaboradores su desempefio incrementara significativamente.

Se pudo identificar que en la dimensién informacién del entorno no se
relacion de manera significativa con el desempefio de los colaboradores ya que
después de haber realizado las encuestas se obtuvo que mientras ellos
consideran que tiene una muy buena informacion del entorno no quiere decir que
su desempefo sea bueno esto se revela con los porcentajes cuando solo el
11.8% califica el desempefio como bueno y el 60% la informacibn como muy

buena.
Esta tesis se tuvo en consideracion porque explican sobre una dimensién

considerada del endomarketing que se esta investigando, también porque de

igual manera buscan determinar la relacion entre las dos variables y proponen
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alternativas de mejora para la empresa detallando planes y estrategias de

accion.

Honores y Noriega (2019) en su tesis: Estrategia de endomarketing para
mejorar las ventas del restaurante Mar Picante S.R.L., Trujillo - 2018
desarrollada en la Universidad Privada Del Norte, Perd. Para optar la licenciatura
en administracion y gestion comercial, cuyo objetivo fue determinar si la
estrategia del endomarketing mejora las ventas del restaurante mar picante. El
disefio es semi experimental. La muestra estuvo conformada por 32

colaboradores. Se llegé a las siguientes conclusiones:

Segun el objetivo general planteado y después de haber analizado los
resultados se puede concluir que al aplicar la estrategia del endomarketing en

el restaurante, las ventas tendrian un incremento significativo del 18.74%.

Otra conclusion a la que se llegd es que se encuentra un déficit del 81.25%
con respecto a las dimensiones del endomarketing entre ella tenemos a la
comunicacion interna, retencién de los empleados y la adecuacién del trabajo.
Con respecto a la retencion de los empleados se observa que mas del 84.38%
de los colaboradores sienten que es deficiente y ello se ve reflejado en el
desempeiio que tienen, indirectamente no se sienten identificados con la

empresa por ellos no tiene un 6ptimo desempefio.

Se consider6 esta investigacion ya que, a pesar de no contar con las dos
variables de estudio, al momento de hablar del endomarketing explican las
consecuencias que tendrian en el desempefio de los colaboradores y ahi se
considera dos de las dimensiones que se esta utilizando en esta tesis, también
se toma en cuenta porgue esta siendo aplicada al mismo rubro en que esta tesis

se enfoca y tiene una muestra muy similar de 30 colaboradores.

Medina (2017) en su tesis: La influencia del endomarketing en el
desempefio laboral de los docentes de la organizaciéon San Juan de Sullana
S.A.C. — Piura 2017 desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo, Peru. Para

optar la licenciatura en administracion, cuyo objetivo fue determinar la influencia
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del endomarketing en el desempefio laboral de la organizacion San Juan del
distrito de Sullana. El disefio es no experimental. La muestra estuvo conformada

por 42 colaboradores. Se lleg6 a las siguientes conclusiones:

De esta investigacion se concluye que las dos variables de estudio cuentan
con una correlacion positiva con un Rho de spearman de 0.5812 y un nivel de
significancia de 0.000 esto nos indica que para que exista una mejora en el
desempeiio laboral de los docentes, se tiene que mejorar los niveles de

endomarketing.

Otra conclusién relevante es que en la dimension de comunicacion del
endomarketing también cuenta con una relacion positiva con el desempefio de
los docentes ya que cuenta con un Rho de spearman de 0.446 y un nivel de
significancia de 0.000, ya que, si existe una mayor fluidez en la comunicacion

del personal, el desempefio de los docentes seria mas elevado.

Las capacitaciones a las personas de esta institucion también tienen una
gran influencia sobre su desempefio esto se corrobora con un Rho de spearman
de 0.548 y un nivel de significancia de 0.000, ya que en la medida exista mayores
capacitaciones por parte de la institucion ellos responderdn con una mejor

ensefianza y un 6ptimo desempenio.

De esta investigacién se pudo recaudar mayor informacién ya que cuenta
con las dos variables de estudio y si bien es cierto no se enfoca al rubro de
comida rapida, pero tienen una muestra similar, y se obtuvo unos resultados
optimos para poder concluir cuales son los puntos de problemas de la empresa,
esta tesis también propone alternativas que mejores dichos problemas y se

enfocan en una dimension a la que se esta investigando.

Zegarra (2015) en su tesis: Relacion entre marketing interno y compromiso
organizacional en el personal de salud del hospital de San Juan de Lurigancho
desarrollada en la Universidad Nacional Mayor De San Marcos, Peru. Para optar
la maestria en economia, cuyo objetivo fue efectuar una descripcion del

marketing interno y su relacion con el compromiso organizacional. El disefio es
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no experimental. La muestra estuvo conformada por 155 colaboradores. Se llegé

a las siguientes conclusiones:

Se llega a concluir que si existe una correlacion significativa entre el
marketing interno y el compromiso organizacional con un Rho de spearman de

0.77 y un nivel de significancia de 0.001.

Con respecto a la variable comunicacion interna se llega a la conclusién
que tiene una correlacion significativa con el compromiso organizacional con un
Rho de spearman de 0.65 y un sig. De 0.001, ya que si la comunicacién de los
colaboradores y superiores fuera mas fluida y armoniosa existiria mayor

compromiso con la empresa

Se tomd en consideracion esta investigacion ya que habla a mayor
profundidad sobre tres dimensiones en las que se enfocando esta tesis, también
se considerd porque cuenta con una amplia y profunda investigacion tedrica
sobre el endomarketing brindandonos teorias que no eran encontradas en otras

investigaciones.

Guevara y Tafur (2015) en su tesis: Influencia del clima laboral en el
desempeiio de los trabajadores de la empresa KFC sede real plaza en la ciudad
de Trujillo desarrollada en la Universidad Privada Antenor Orrego, Peru. Para
optar la licenciatura en administracion, cuyo objetivo fue determinar de qué
manera influye el clima laboral en el desempefio de los trabajadores de la
empresa KFC sede real plaza en la ciudad de Trujillo 2015. El disefio es no
experimental. La muestra estuvo conformada por 17 colaboradores. Se llego a

las siguientes conclusiones:

Se puede concluir que, si existe relacion entre el clima laboral y el
desempeiio de los trabajadores de KFC, segun el resultado el clima laboral

influye de manera positiva en el desempefio de los colaboradores.

Se puede concluir que existe una relacion entre la dimension compromiso

organizacional y el desempefio de los trabajadores de la empresa KFC sede real
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plaza en la ciudad de Trujillo con un Rho de spearman de 0.687 y un nivel de
significancia de 0.002.

Se llega a la conclusion que la capacidad laboral con respecto al
desempefio laboral también se ve influenciada por el clima laboral de la
empresa, es decir si existe un mal clima laboral, el colaborador no contara con

la capacidad para poder desenvolverse y desarrollar bien sus labores.

Se considero esta investigacion porque explica sobre la segunda variable
de estudio aplicada en el mismo rubro que se esta realizando esta tesis, y cuenta
con unos instrumentos altamente confiables segun sus estadisticas
brindandome mas informacién y variacion sobre las dimensiones y teorias sobre

el desempefio laboral.

2.2 Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado.

2.2.1Bases tedricas del endomarketing

2.2.1.1 Definiciones del endomarketing.

Regalado et al. (2011) enfatizan: “El endomarketing es un conjunto de
técnicas que tiene como finalidad aumentar la productividad dentro de una
organizacion, la efectividad, las fidelizaciones de los clientes y de sus mismos

trabajadores” (p. 35).

Rios (2014) enfatiza:

El marketing interno consiste en aplicar la filosofia y practicas del
marketing a la gente que presta servicios a los clientes externos de
modo que se puede emplear y retener la mejor gente posible y esta haga
su trabajo en la mejor forma posible. Esto quiere decir que los
empleados se consideran como clientes y los trabajos son productos
internos que deben tener por objetivo satisfacer mejor las necesidades

de los clientes. (p. 66).
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Martinez (2012) sostiene: “Se entiende por marketing interno todas

aquellas acciones que nos llevaran a conseguir empleados satisfechos,

orgullosos de colaborar con su empresa, amantes de la calidad a la primera.

Con ellos conseguiremos empleados satisfechos y clientes repetitivos” (p.

251).

Kotler y Keller (2016) definen:

El endomarketing, consiste en contratar capacitar y motivar a los
empleados idéneos que quieran atender bien a los clientes. Los
especialistas en marketing inteligentes reconocen que las actividades
llevadas a cabo dentro de la empresa pueden ser tan importantes que

las que se dirigen hacia fuera de la empresa. (p. 23).

Del Prado (2003) sostiene:

El endomarketing es un conjunto de técnicas que permiten “vender” la
idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, directivos
y demas componentes, a un “mercado” constituido por los trabajadores,
gue desarrollan su actividad en ella, con el objetivo ultimo de
incrementar su motivacion y, como consecuencia directa, su
productividad. (p. 64).

El endomarketing se encarga de describir cuales son las capacitaciones

y motivaciones que se deben ofrecer a los colaboradores para que ellos

puedan brindarles una buena atencion a los clientes.

Con relacion al endomarketing se define como un grupo de estrategias

orientadas hacia el colaborador, enfocandose en su motivacion, percepcion y

satisfaccion dentro de su centro de trabajo para que se comprometan con la

organizacion y brinden un buen desempefio laboral.
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2.2.1.2 Importancia del endomarketing.

Lo que llega afectar al marketing son las personas y mas aun si las
personas estan dentro de la organizacion, de aqui radica la importancia del
marketing interno, si las empresas no pueden satisfacer las expectativas y
necesidades de sus colaboradores ellos tampoco podran satisfacer las

expectativas de sus clientes (Regalado et al., 2011).

El endomarketing es importante ya que se debe aplicar antes que el
marketing externo y realizando eso potencializa las fortalezas de una
organizacién, convirtiéndola asi en una empresa con mayores elementos de
posicionamiento, cuando se orienta al empleado, se busca inculcar un
sentimiento de orgullo y satisfaccidn por su centro de trabajo, ellos se vuelven
mucho mas comprometidos con la organizacion y eso se ve reflejado en su

desemperio y logro de metas (Rios, 2014).

El endomarketing es importante porque no tiene sentido prometer poder
ofrecer un servicio excelente antes de que el personal de la empresa esté
listo para proporcionarlo, la importancia radica en convertir una organizacion
eficaz, y para ello se requiere integrar a todos los colaboradores, que acepten
los conceptos y metas del marketing dentro de la empresa para generar una

buena comunicacion y satisfacer a los clientes.

Manes (2005) enfatiza:

La importancia del marketing interno radica en el mejoramiento continuo
hacia la calidad que beneficie a todos los miembros vinculados a las
organizaciones, es importante porque ayuda a optimizar la gestién de
recursos humanos, motivandolos para lograr alcanzar un alto sentido de
pertenencia'y compromiso en relacion con la tarea que desempefian. (p.
47).
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2.2.1.3 Caracteristicas del endomarketing

Rios (2014) plantea las siguientes caracteristicas para el endomarketing:

Alineacion: la principal caracteristica que define el endomarketing es
gue toda la empresa tiene que estar alineada en torno a las metas comunes,

los procesos y cumplimiento de ellas.

Comunicacion: Para que se desarrolle el endomarketing tiene que existir
una 6ptima comunicacién, contar con todos los miembros e informarles sobre

las metas y lo que se pretende realizar en la organizacion.

Reconocimiento: El marketing interno se enfoca en reconocer de la
mejor manera a los colaboradores, es decir retribuir el esfuerzo que realizan
para que puedan sentirse recompensados, no solo extrinsecamente sino

intrinseca.

2.2.1.4 Fases del endomarketing.

Segun del Prado (2003) existen tres fases o etapas para poder

desarrollar el endomarketing y son las siguientes:

Conocimiento y comprensién del mercado interno: En esta etapa
primero se tiene que analizar y realizar una radiografia de la situacion actual
en que se encuentra la empresa, como el colaborador ve a la organizacién en
que trabaja, cual es la perspectiva que tiene sobre el clima empresarial, sobre
la comunicacién que existe entre ellos, la motivacion que les brindan los jefes

entre otras cosas.

Adecuacion del mercado interno a las exigencias del mercado externo:
En esta fase nos habla de capacitar constantemente a los colaboradores e
informarlos sobre los posibles sucesos que se desarrollen en la empresa, la
empresa tiene que contar con un personal que reaccione eficientemente para

resolver los diferentes problemas que se presenten en todo el camino de su
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crecimiento y eso depende de las capacidades y habilidades que tengan los

colaboradores y lo comprometidos que se sientan con la organizacion.

Movilizacion general en torno a las acciones de mejora: Dentro de las
acciones de mejora, este autor nos propone los circulos de calidad e
innovacion en donde explican que se debe innovar en el ambito técnico,
comercial, social y econdmico para que tengan unas bases solidad con
respecto a los colaboradores, este circulo de calidad e innovaciéon es una
reunién que se tiene que realizar periddicamente y de manera voluntaria por
los colaboradores, en donde un coordinador estara a cargo y entre todos
buscaran y propondran soluciones creativas, con el objetivo de mejorar los

niveles de calidad de la empresa.

2.2.1.5 Relacién del endomarketing y el marketing externo.

Se puede decir que existe una relacion entre el marketing interno y el
marketing externo, ya que a través del endomarketing se busca la mejora de
las relaciones y la satisfaccion de los clientes externos sobre la base
primordial de mejorar la relacion con los colaboradores, esta relacién se da
como un efecto, ya que aplicando el endomarketing se logra mejorar las
relaciones con el colaborador para que como efecto tenga la lealtad del

cliente. (Regalado et al., 2011).

ENDOMARKETING MARKETING EXTERNO
.y - B )
Administracion Administracidn Satisfaccién y o
de la relacién con de la relacién con |::> fidelizacién del |::> e
o . . la empresa
&l cliente interno m el cliente externo cliente externo
(ERM) (CRM) - -
i vy S A

Figura 1. Relacién del marketing interno y externo. Fuente: Endomarketing:

estrategias de relacién con el cliente interno, 2011.

Interpretacion: Esta figura nos muestra que al aplicar el endomarketing,

se logra colaboradores comprometidos con la empresa y que logran que los
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clientes estén satisfechos y fidelizados con la empresa por ellos nos muestra

una buena rentabilidad para la empresa.
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Figura 2. Relacion del marketing interno y externo. Fuente: Endomarketing:

estrategias de relacion con el cliente interno, 2011.

Interpretacion: El marketing interno aplica practicas en los recursos

humanos, logrando que el cliente interno sea leal, este satisfecho en el trabajo

y tenga confianza, esto beneficia a la empresa porque logra tener un

comportamiento orientado al cliente externo, ofreciendo calidad en los

servicios, satisfaccion de los clientes y fidelizacion con la empresa.

2.2.1.6

Teoria del endomarketing segun Berry

Teorias relacionadas al endomarketing.

38



Berry propone un modelo en su teoria en donde se enfoca al empleado
como si fuera un cliente, y si se aplica eso el colaborador se convertiria en
una ventaja competitiva para la organizacion. En este modelo son necesarios
dos aspectos basicos: la participacion del colaborador y la inclusion, si se dan
estos aspectos de la manera mas eficiente se estaria obteniendo empleado
satisfecho y comprometidos con la empresa. En esta teoria nos dicen que
para llegar al éxito empresarial primero se tiene que tener unos aliados
exitosos en las labores que desarrollen es decir mientras tu colaborador este
lo mejor capacitado e involucrado con el logro de las metas, mayor sera tu
ventaja sobre tu competencia y el mercado.

Empleado
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.‘ 4
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ecnicas de origntacos

marketing ‘ al chente

Figura 3. Teoria de Berry. Fuente: Endomarketing: estrategias de relacion

con el cliente interno, 2011.

Interpretacion: Se observa en esta figura que los colaboradores se
tienen que tomar como clientes y las tareas como productos, involucrando el
endomarketing para lograr colaboradores satisfechos que tengan actitudes
orientadas al servicio, logrando clientes satisfechos y dandole una ventaja

competitiva a la empresa.

Teoria de Grénroos
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En este modelo de marketing interno nos especifican y muestran las
técnicas que se deben utilizar para crear una ventaja competitiva para la
empresa y motivar a los colaboradores, por ejemplo uno de los puntos que se
recalca es el reclutamiento del personal, no solo se trata de contratar al
personal, se les tiene que capacitar, ensefiar constantemente los procesos
que van a desarrollar, se les tiene que dar confianza y libertad para que ellos
se encuentren motivados, y puedan orientar mejor al cliente, este proceso nos
lleva a unos clientes satisfechos por la calidad percibida con la que se les esta
atendiendo, generando mayores ventas y por ente un aumento de la

rentabilidad empresarial.
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Figura 4. Teoria de Grénroos. Fuente: Endomarketing: estrategias de

relacion con el cliente interno, 2011.

Interpretacion: Se observa en esta figura las técnicas que se aplican
en el endomarketing, buenas practicas de reclutamiento, libertad del
colaborador, participacion, buena informacion; todo esto logra un colaborador
satisfecho que busca brindar un servicio de calidad para poder satisfacer al

cliente, esto genera un aumento de ventas y rentabilidad.

2.2.1.7 Dimensiones del endomarketing.
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Segun Regalado et al. (2011) existen cuatro dimensiones del
endomarketing y son las siguientes:

Satisfaccion del colaborador

Regalado et al. (2011) definen:

La satisfaccion del colaborador son los lazos, sentimientos y percepcion
gue se originan en un ambiente de trabajo, por medio de un contexto
laboral apropiado, en donde la empresa motiva el crecimiento de los
colaboradores, dandoles posibilidad de desarrollarse y crecer

profesionalmente, facilita horarios para el estudio, etc. (p. 55).

Barra y Quispe (2017) definen:

La satisfaccion del trabajador es planteada como el conjunto de
sentimientos favorables o desfavorables con lo que los empleados
perciben su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes
laborales. La cual se encuentra relacionada con el contexto laboral,
supervision, grupo de trabajo, estructura organizativa, entre otros. (p.
34).

Se entiende por satisfaccion al colaborador la actitud y percepcion que
tienen en sus centros de trabajo, son sentimientos que se basan en su
contexto laboral, creencias y valores que existe dentro de sus propios

trabajos.
Retencion del colaborador

La retencion de los colaboradores son acciones que realiza la empresa
para que no termine su vinculo laboral con los trabajadores, brindandoles

diferentes aspectos que mantengan su compromiso y entusiasmo por

pertenecer a la organizacion (Regalado et al., 2011).
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Chiavenato (2018) define:

La retencion del personal es un conjunto de procesos que se enfocan
en mantener a los participantes satisfechos y motivados, asi como
asegurarles las condiciones fisicas, psicologicas y sociales para que
permanezcan en la organizacion, se comprometan con ella'y se pongan

la camiseta. (p. 440).

Es el conjunto de acciones organizacionales, estructuradas vy
sistematicas, que se realizan con el propésito de evitar que los buenos

colaboradores dejen la organizacion luego de los 3-6 primeros meses.

Comunicacion interna

Regalado et al. (2011) definen:

La comunicacion interna es el intercambio de toda la informacion que se
expresa y desarrolla dentro de una organizacion, aqui se definen los
medios y las formas de comunicacién: videos, audios, carteles, internet,
reuniones presenciales, etc. Las estrategias de comunicacion interna

también son utiles para transmitir mensajes independientes. (p. 60).

Pintado (2011) define: “La comunicacion interna permite integrar e
identificar los recursos humanos con la organizacién, puesto que permite que
la vision, la historia, los ritos y demas condicionamientos sean compartida por
todos” (p. 131).

La comunicacion interna es la trasferencia de informacién en donde
implica intercambios de ideas, opiniones y emociones entre los colaboradores
de una organizacion; se puede definir como interrelaciones mediante
palabras, letras, simbolos o0 mensajes y el medio en donde los miembros de

una empresa comparten sentimientos y conocimientos.

Compromiso organizacional
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2.2.2

Amoros (2007) define: “Se refiere al grado en que un empleado se
identifica con una organizacion especifica y con sus metas, ademas su deseo

por quedarse en ella como integrante” (p. 73).

El compromiso organizacional en un estado en el cual un colaborador
se identifica con su centro de trabajo, con los objetivos, vision y misién que

tiene dicha organizacion (Regalado et al., 2011)

Bases tedricas del desempefio laboral

2.2.2.1 Definiciones del desempefio laboral.

Chiavenato (2009) define: “El desempefio laboral el comportamiento del
evaluado que presenta la posibilidad de alcanzar los objetivos formulados. El
desempefio constituye la estrategia personal que escoge el individuo para

alcanzar los objetivos” (p. 250).

Robbins (2004) nos dice: “El desempefio laboral son las aportaciones
gue realizan los empleados en una organizacion, evaluarlo es valorar su
aportacion como base para tomar decisiones sobre la distribucion de las

remuneraciones” (p. 514).

Barra y Quispe (2017) definen:
El desemperfio laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion
de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva a cabo
en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios
individuos en diferentes momentos temporales a la vez, contribuiran a la

eficiencia organizacional. (p. 33).

Urquijo y Bonilla (2008) concluye:
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El desempefio laboral son las competencias demostradas, de manera
personal y grupal, de una persona en su desenvolvimiento dentro de una
empresa para el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por

la organizacion en la que se encuentra trabajando. (p. 290).

Franklin y Krieger (2012) enfatizan: “Desempefio se entiende el
comportamiento que presentan los individuos en el desarrollo de sus
actividades laborales, es decir, aquello que hacen y que los demas perciben
como su aporte a la consecucion de cada uno de los objetivos

organizacionales” (p. 93).

El desempefio laboral es el rendimiento que tiene el empleado dentro de
la organizacién, es la contribucion que tiene el colaborador y puede ser

calificado como un buen o mal desempefio.

Se entiende por desempefio laboral a las acciones que se pueden
observar y que son realizados por los trabajadores de una organizacion y que

muestran un manejo de diferentes competencias y destrezas.

Con respecto al desempefio laboral se define como un grupo de
acciones, aportaciones o actividades que realizan los colaboradores de
alguna organizacién que estan orientadas al cumplimiento de objetivos y
metas en un determinado tiempo, y este puede ser medible a través de

diferentes medios.

2.2.2.2 Importancia del desempefio laboral.

Chiavenato (2009) enfatiza:

La importancia del desempefio radica en que la empresa busca una
mejora constante y realizando una evaluacién del desempefio puede
detectar las dificultades sobre la gestidn, supervision, agrupacion del
personal a la organizacion o las carencias de competencias, para asi

establecer medios y programas que mejoren constantemente el
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desenvolvimiento y productividad de las personas, la eficiencia del
trabajo y las metas a lograr. (p. 245).

El desempeiio laboral es importante segun la manera en que la veas de
acuerdo con lo que se desarrolla, en algunos casos cuando es evaluado
ayuda a tomar decisiones de la administracion y recursos humanos, para
realizar retroalimentacion y tener una mejora constante en los procesos que

se ejecutan en la organizacion (Robbins, 2004).

Es importante para las organizaciones ya que el valor agregado que
brinda el capital humano se ha vuelto muy relevante, y brindando una buena
realizacion de tareas se puede asegurar el cumplimiento de las metas y

aportaciones positivas a la organizacion.

2.2.2.3 Objetivos de la evaluacion del desempefio laboral.

Robbins y Judge (2013) no plantean que los objetivos de la evaluacion

de los colaboradores sirven para:

- El mejoramiento del desempefio laboral.

- Reajustar las remuneraciones.

- Ubicar a los trabajadores en puestos o cargos compatibles con sus
conocimientos habilidades y destrezas.

- Larotacién y promocion de trabajadores

2.2.2.4 Caracteristicas del desempefio laboral.

Adaptabilidad: Se basa en la adaptacién de los colaboradores en
diferentes puestos de trabajo o areas, con diferentes responsabilidades a su
cargo, manteniendo la efectividad.

Comunicacion: Se basa en la libre expresion de ideas de los
trabajadores de una organizacion de una manera efectiva, utilizando bien la

gramatica y un lenguaje entendible.
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Conocimientos: Se basa en las capacidades técnicas, conocimientos,
experiencias que tienen los colaboradores en el area que se encuentran y en

las tareas que desempefian.

Iniciativa: Se refiere a la manera de incentivar, influir, motivar y estar
activas en el cumplimiento de los objetivos las ganas de querer lograr mucho

mas de lo que te plantean como objetivo.

Trabajo en equipo: Nos hablan de la manera en que una persona se
desenvuelve eficazmente en un grupo de trabajo y asi cumplir con las metas

gue establece una empresa.

2.2.2.5 Teorias relacionadas al desempefio laboral.

Teoria de expectativas de Victor Vroom

Esta teoria habla sobre la conducta que tienen los colaboradores con
relacion a la motivacion, es decir las personas eligen como comportarse de
acuerdo con las expectativas que tienen, si se encuentra motivado realizara
un buen desempefio en la organizacion, pero si no lo esta los resultados seran
negativos. Si estas personas desarrollan un buen desempefio seran
recompensados con un bono, un aumento o ascenso, esta teoria cuenta con

tres relaciones que la identifican:

Relacion de esfuerzo y desempefio: las personas que ejercen un
esfuerzo en desarrollar sus actividades estan ejecutando un buen
desemperio; esto no es tan cierto segin Robbins ya que los colaboradores
nos dicen que por mas esfuerzo que hacen al elaborara sus actividades en
sus evaluaciones no sale que tiene un buen desempefio ya que sus
habilidades son insuficientes, para muchos empleados esforzarse mas no

mejora la fuerza de evaluacién del desempenio.

Relacion de desempefio y recompensa: esto explica que mientras mayor

sea el desempenio el colaborador tendra los resultados deseados; muchos
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colaboradores creen que esta relacion es muy baja o escasa, ya que en las
empresas consideran otros factores para recomenzar como la antigliedad del

trabajador.

Relacion de recompensa y metas personales: esta relacion se basa en
qgue las recompensas que se brindan cumplen con las metas o necesidades
personales del colaborador; segun Robbins los empleados dicen que ellos se
esfuerzan con la motivacion de recibir un ascenso, un puesto interesante y lo
qgue reciben son unas palabras de aliento o un aumento, por ello nos dicen

que la motivacion que tienen en el trabajo no es la mejor.

Teoria de Herzberg

En esta teoria Frederick Herzberg nos habla sobre dos factores que
influyen en las personas y colaboradores, los insatisfactorios (son los factores
gue provocan la insatisfaccion en las personas) y los satisfactores (son los
factores que provocan la satisfaccion), cuando un colaborador se siente
insatisfecho laboralmente, tiende a tener un mal desempefio, no es éptimo.
Pero si el colaborador se siente influido por los factores satisfactorios, este va
tener un desempefio adecuado, teniendo motivacién y compromiso con su
organizacion, de esta manera aporta un desempefio laboral eficiente. Estos

dos factores se consideran como factores de motivacion y factores de higiene.

Dentro de motivacién se encuentra el trabajo estimulante (este se refiere
a la posibilidad de manifestar la propia personalidad); el sentimiento de
autorrealizacion (es la certeza de contribuir en la realizacion de algo de valor);
el reconocimiento de una labor bien hecha (es la confirmacién de que se ha
realizado un trabajo un trabajo importante); el logro (la oportunidad de llevar
a cabo cosas interesantes); responsabilidad mayor (la consecuencia de

nuevas tareas y labores que brinden al individuo un mayor control del mismo).

Dentro del factor higiene se encuentra los factores econémicos (sueldo,
salario); las condiciones laborales (iluminacién y temperaturas); seguridad

(reglas de trabajo justo, procesos y politicas de la organizacion); factores
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sociales (oportunidad para interactuar con los demas trabajadores); categoria

(titulos de los puestos, oficinas propias).
2.2.2.6 Dimensiones del desempefio laboral.

Segun Chiavenato existen 4 dimensiones del desempefio laboral:
Eficacia

Chiavenato (2009) menciona que: “Eficacia es una medida normativa
del logro de resultados, en términos econdmicos, la eficacia de una
organizacion se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad de la
sociedad mediante los productos (bienes o servicios) que proporciona” (p.
24).

Robbins y Judge (2013) lo define como: “Grado en la cual una
organizacion satisface las necesidades de su clientela o de sus
consumidores” (p. 27).

Eficiencia
Chiavenato (2009) menciona: “Eficiencia es una medida en que el

administrador se preocupa por hacer correctamente las cosas, esta

ocupandose de la eficiencia, la mejor utilizacion de los recursos disponibles”
(p. 24).

Robbins y Judge (2013) menciona que: “Grado en el cual una

organizacion puede lograr sus fines a un bajo costo” (p. 27).

Trabajo en equipo

El trabajo en equipo incluye el desempefio y resultados individuales de

cada miembro y lo que llamamos el producto del trabajo colectivo, aquello que
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dos 0 mas miembros producen juntos como aportacion real. (Chiavenato,
2009).

El trabajo en equipo son actividades que realizan un equipo de trabajo
gue laboran en la misma empresa, para lograr metas y mejoras significativas

en el desempefio (Bateman y Snell, 2009).

Capacitacion

Chiavenato (2009) nos dice:

La capacitacion es la manera en cdémo podemos desarrollar e
incrementar las competencias que tienen las personas, de esta manera
lograr con el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos siendo
mas productivos, innovadores y creativas, volviéndose asi personas

mas valiosas para las organizaciones. (p. 306).
Barra y Quispe (2017) define:
La capacitacion representa el proceso sistematico, permanente y
evolutivo de la ensefianza, que se inicia al término de la educacién
formal, para lograr el desarrollo y actualizacion, a la vez que favorece la
realizacion personal y profesional de los trabajadores. (p. 39).
Las Capacitaciones son la obtencion de diferentes técnicas, habilidades,
conocimientos que se desarrollan en clases o constantes procesos para

poder ser aplicados en los cargos que tiene cada colaborador dentro de una

empresa.

2.3 Definicion conceptual de la terminologia empleada.

Asertividad
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Podemos definirlo como una habilidad social que se basa en poder decir
y expresar tus ideas, opiniones o pensamientos con los demas, pero sin herir ni
menosprecios a otras personas.
Capacitacion

Son un grupo de actividades que se desarrollan para que las personas
puedan adquirir nuevos conocimientos y destrezas o mejorar las habilidades que
tengan.

Comportamiento

Es la manera de actuar, desenvolverse y comportar de las personas en

un entorno y tiempo determinado.
Compromiso organizacional

Es el nivel en el cual un colaborar se siente identificado con la
organizacion, se siente parte de la empresa y tiene los mismos objetivos por
cumplir, desea cumplir las metas de la organizacion y quiere permanecer en ella.
Comunicacién interna

La comunicacion interna es el intercambio de informacién que se da
dentro de una empresa, entre los miembros de una organizacion, es transmitir
las experiencias, emociones y conocimientos entre compaferos de trabajo.
Desempefio laboral

Con respecto al desempefio laboral podemos definirlo como un grupo de

acciones o actividades orientadas al cumplimiento de objetivos y metas que

tienen los colaboradores en las organizaciones.
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Eficacia

Se puede definir como la manera de cumplir las metas u objetivos que se

plantee en una organizacion.

Eficiencia.

Se define como la manera de cumplir con las metas u objetivos, pero

utilizando la menor cantidad de recursos.
Endomarketing

Es un conjunto de estrategias orientadas hacia el colaborador,
enfocandose en su motivacion, percepcioén y satisfaccién dentro de su centro de
trabajo para que se comprometan con la organizaciéon y brinden un buen
desempefio laboral.

Motivacion

Es la accion que hace que una persona desarrolle como la fuerza que

hace que las personas realicen actividades de manera efectiva.

Productividad

Es la capacidad de produccion de algun insumo o bien, se puede

relacionar con la cantidad de productos de acuerdo con los recursos utilizados.
Retencion de los colaboradores

Es un conjunto de acciones dentro de un proceso que se desarrolla en
una organizacion, que tiene como fin evitar que buenos colaboradores desliguen

sus relaciones con la empresa, es decir evitar que sus colaboradores renuncien.

Satisfaccion laboral
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Es el nivel en el cual un colaborador se siente satisfecho dentro de su
centro laboral, ya sea por el entorno, el ambiente de trabajo o las condiciones en

las que trabaja.
Trabajo en equipo
Es el esfuerzo y participacion que se realiza por parte de un equipo de

personas, con el fin de cumplir las metas y objetivos que se establecen,

trabajando de la mano y teniendo un aporte por cada miembro del equipo.
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3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién que se desarrolla en esta tesis es descriptivo
correlacional, ya que este estudio busca describir las caracteristicas,
comportamientos de las variables de estudio y a su vez conocer la relacion

existente entre ellas.

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “Los estudios descriptivos
pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,

grupos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 108).

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “Los estudios correlacionales son
investigaciones que pretenden asociar conceptos, fenémenos, hechos o

variables. Miden las variables y su relacién en términos estadisticos” (p. 109).

Segun el momento en que se recolectaron los datos esta investigacion es
de tipo transaccional o transversal, porque los instrumentos se utilizaron en un

Unico momento

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “Los disefios transaccionales o
transversales recolectas datos en un dolo momento, en un tiempo unico” (p.
176).

El enfoque bajo el cual se desarrolla esta investigacion es cuantitativo
porque se realiza el procesamiento de datos estadisticos y esta vinculado a

métodos matematicos.

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “La ruta cuantitativa se vincula a
conteos numéricos y métodos mateméaticos. Representa un conjunto de
procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas

suposiciones” (pp. 5-6).
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Disefio de investigacion

El disefio de la investigacibn es no experimental, ya que no existe
manipulacion de ninguna de las variables de estudio, solo se observa los

fendmenos y considera la informacion tal y como esta.

Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan: “Podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 174).

X
n<_ r
\\\
\\
\\\ I
W
Yy
Considerar:
n= muestra
x= endomarketing

y= desempefio laboral

r= criterio de relacion de las variables.
3.2 Poblacion y muestra.
Poblacién
Para esta investigacion se identifico que la poblacion esta conformada por

31 colaboradores entre mujeres y hombres, permanecientes de la empresa

Fusién Mediterranea en su sede de Villa El Salvador.
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Tabla 1
Poblacion de colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea

Oficio numero de colaboradores %
Cocina 6 19.3
Bartenders 3 9.7
Meseros y atencion al
cliente 12 38.7
Cajeros 3 9.7
Reparticion 4 12.9
Supervisores 3 9.7
Total 31 100.00

En la tabla 1 se observa que el 19,3% de los colaboradores pertenecen al
area de cocina, el 9.7% de colaboradores son bartenders, el 38.7% son meseros
y se dedican a la atencién al cliente, el 9.7% son cajeros de la empresa, el 12.9%
se encargan de la reparticion y el 9.7% son supervisores.

La poblacién es un conjunto del total de los elementos, se puede considerar

COmo un universo que cuentan con elementos con caracteristicas similares.

Hernandez y Mendoza (2018) sefalan que la poblacion es: “Un conjunto

de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 199).

Muestra

La muestra es considerada como un subconjunto de la poblacion, en donde
los elementos tienen las caracteristicas similares y representativas de la
poblacién. En esta investigacion la muestra esta conformada por el total de la
poblacién, los 31 colaboradores pertenecientes a la empresa Fusion

Mediterranea de Villa El Salvador.
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3.3

Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan: “En la ruta cuantitativa, una
muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre la cual
se recolectaran los datos pertinentes, y deberd ser representativa de dicha

poblacién” (p. 196).

Para esta investigacion se considera una muestra probabilistica, porque
todos los colaboradores de la organizacién tienen la misma posibilidad de que

puedan ser escogidos.

Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan: “La muestra probabilistica es un
subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de esta tienen la misma

posibilidad de ser elegidos” (p. 200).

Por otro lado, la técnica que se utilizd para la selecciéon de la muestra es
de tipo censal ya que se utiliza el total de la poblacién como muestra tomando

en cuenta los intervalos de probabilidad de 0 a 1.

Oseda, Alvarado, Cori y Zevallos (2011) enfatizan: “El muestreo censal se
implementa cuando la poblacion es relativamente pequefia y no hace falta
determinar la muestra, ya que se toma como muestra a el total del universo y es

denominado como muestra censal” (p. 144).

Hipotesis.

Hipotesis general.

Ha: Existe relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.

Hipotesis especificas.

Hi: Existe relacion entre la satisfaccion del colaborador y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador
— 2019.
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3.4

H2: Existe relacion entre la retencion del colaborador y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador —
2019.

Hs: Existe relacidn entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El Salvador— 2019.

Ha: Existe relacion entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador—
2019.

Variables — Operacionalizacion.

Definicién conceptual del endomarketing.

Se define al endomarketing como un conjunto de técnicas que tiene como
finalidad aumentar la productividad dentro de una organizacion, la efectividad,
las fidelizaciones de los clientes y de sus mismos trabajadores (Regalado et al.,
2011).

Definicién operacional del endomarketing.

El cuestionario de endomarketing cuenta con 27 enunciados, esta
conformadas por cuatro dimensiones, la primera dimension satisfaccién del
colaborador conformado con tres indicadores, satisfaccion con relaciones
personales, satisfaccion con el ejercicio y satisfaccion con recompensas
laborales; la segunda dimension es retencion del personal y tiene tres
indicadores, claridad en los contratos, seguridad en el trabajo y pagos extras; la
tercera dimension es comunicacion interna cuenta con la comunicacion
ascendente, la comunicacion descendente y la comunicacion horizontal; por
altimo la cuarta dimensién es compromiso organizacional que tiene como
indicadores el compromiso afectivo, el compromiso normativo y el compromiso
continuo; este cuestionario tiene cinco tipos de respuesta segun la escala Likert,

para poder determinar si en esta empresa se aplica el endomarketing.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable endomarketing

Escala de Niveles vy
Dimensiones Indicadores items medicion y rangos
valores
Satisfaccién con
relaciones Bajo
personales [14-18)
Satisfaccion Satisfaccion con el Lal6 Moderado
del ejercicio [18-25)
colaporador Satisfaccién con Alto
recompensas [25-31]
laborales
Claridad en los Bajo
contratos [14-18)
Retencion del Seguridad en el 1: Nunca Moderado
colaborador trabajo r-12 5 Casi [18-23)
Alto
Pagos extras nunca 23.27]
3: Aveces
Comunicacion 4. Casi Bajo
ascendente siempre [14-15)
Comunicacion Comunicacion :iem o Moderado
nterna descendente 13-20 P [15-19)
Comunicacion Alto
horizontal [19-22]
Compromiso Bajo
afectivo [22-27)
Compromiso Compromiso Moderado
Organizacional ~ normativo 21— 27 [27-35)
Alto
Compromiso [35-41]
continuo

59



Definicién conceptual del desempefio laboral

Chiavenato (2009) define: “El desempenio laboral es la evaluacion de la
manera de actuar de cada individuo segun las obligaciones que desempefie, es
la estrategia personal que cada individuo elige para el cumplimiento de las metas

y objetivos dentro de una organizacion” (p. 250).

Definicion operacional del desempefio laboral

El cuestionario de desempefio laboral cuenta con 26 enunciados, esta
conformadas por cuatro dimensiones, la primera dimensién eficacia cuenta con
tres indicadores, cumplimiento de metas, conocimiento del puesto y la
proactividad; la segunda dimensién es eficiencia y tiene 3 indicadores, manejo
del tiempo, recursos y control de los desperdicios; la tercera dimension es
trabajo en equipo, esta dividida en 3 indicadores, objetivos en comun,
interdependencia y coordinacion entre compafieros, por ultimo la cuarta
dimension es capacitacion que tendra como indicadores la participacion,
aprendizaje y retroalimentacion; este cuestionario tiene cinco tipos de respuesta
segun la escala Likert, para poder determinar el desempefio de los

colaboradores.
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable desempefio laboral.

Escala de Niveles vy
Dimensiones Indicadores items medicion y  Rangos
valores
Cumplimiento Bajo
de metas [17-20)
- Moderado
Conocimiento
Eficacia del puesto lal6 [20-24)
Alto
Proactividad [24-27]
Manejo del Bajo
tiempo [13-16)
Moderado
Recursos 7al12 )
Eficiencia _ [16-21)
1: Nunca
~Alto
Cantidad de 2: Casi [21-26]
desperdicios hunca
3: Aveces
. 4: Casi '
Objetivos en _ Bajo
. siempre -
comin .IO [18-22)
5: Siempre Moderado
Trabajo en Interdependencia [22-28)
_ 13-18
equipo Alto
Coordinacion [28-34]
entre
compaferos
Participacion Bajo
[9-16)
Aprendizaje Moderado
Capacitacion 19 - 26
[16-22)
Retroalimentacion Alto
[22-25]
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3.5 Meétodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigacion

Para esta investigacion se considera el método hipotético deductivo porque
se busca aceptar o rechazar las hipotesis planteadas y luego poder elaborar

conclusiones de dichos resultados

Bernal (2010) define: “El método hipotético deductivo consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipétesis y busca
refutar o falsear tales hipoétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos” (p. 60).

Técnica

En esta investigacion se utilizaron tres técnicas para recopilar los datos,
una de ellas fue la observacion y analisis, estas técnicas se utilizaron en el
planteamiento de la problematica ya que se tuvo que observar y analizar los

acontecimientos sucedidos en el lugar de estudio.

Andrade (2008) define: “La observacion consiste en examinar
detenidamente los fenébmenos o hecho de la investigacion en forma directa y rea

para obtener la informacion deseada” (p. 68).

La segunda técnica que se utlizo fue la encuesta, utilizando como
instrumento dos cuestionarios, por que ayudaron a poder recolectar los datos e
informacion que se necesitd para evaluar el endomarketing y el desempefio

laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea.
Andrade (2008) define: “La encuesta es un método o técnica de

recopilacion de datos o informacion que consiste en hacer preguntas a un grupo
de personas previamente seleccionadas” (p. 70).
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Namakforoosh (2002) define: “Es una técnica que viene a ser la traduccion
de los objetivos que se plantea en la investigacion a unas preguntas, por ello se
dice que las preguntas de los cuestionarios son la fundacion de los

cuestionarios” (p. 163).

Descripcion de los instrumentos utilizados

Los instrumentos para la recopilacion de datos son fundamentales e
importantes en todas las investigaciones de este tipo debido a que ayudan a
recolectar la informacion necesaria. Estos cuestionarios fueron sometidos a
criterios de confiabilidad y validez para poder determinar si son aplicables y que
brinden los datos 6ptimos para la investigacion. Los cuestionarios utilizados en

la investigacion son los siguientes:

Instrumento I: Cuestionario de endomarketing.

Ficha técnica

Nombre : cuestionario de endomarketing
Autora : Tamara Milagros, Monsefu Pefia
Procedencia : Universidad Auténoma del Peru
Administracion : grupal

Duracién : 10-15 minutos

Aplicacion : colaboradores

Materiales : hoja de aplicacion y lapicero
Descripcién:

Este cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones del endomarketing dentro de una organizacion y son las siguientes:
satisfaccion del colaborador, retencién del personal, comunicacion interna y
compromiso organizacional. Consta con 27 items, de las cuales 7 son de la
primera dimension, 6 items para la retencidon de los colaboradores, 5 items para

la comunicacion interna y 9 items para el compromiso organizacional. Para las
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opciones de respuesta se utilizo la escala Likert con 5 alternativas, y con una
calificacién de 135 en caso de ser la més alta.

Normas de aplicacion

Para aplicar este cuestionario se realiz6 de manera colectiva, la persona
encuestada tiene 5 posibles respuestas a cada enunciado, reafirmando que los

resultados seran confidenciales. Se tendra en cuenta las siguientes escalas:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W A~ O

Nunca
Normas de calificacion

Para poder evaluar los datos obtenidos, se sumaron las puntuaciones por
cada dimension y de la misma manera con el total de los items propuestos en el
cuestionario, obteniendo de esta manera un puntaje maximo de 135y un puntaje
minimo de 27 para la variable endomarketing y sus dimensiones.

Instrumento Il: Cuestionario del desempefio Laboral

Ficha técnica

Nombre : cuestionario del desempefio laboral
Autora : Tamara Milagros, Monsefu Pefia
Procedencia : Peru

Administracion : grupal

Duracién : 10-15 minutos

Aplicacién : colaboradores

Materiales : hoja de aplicacion y lapicero
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Descripcion:

Este cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones del desempefio laboral dentro de una organizacién estas son:
eficacia, eficiencia, trabajo en equipo y capacitacién. Consta con 26 items, de
las cuales 6 son de la primera dimension, 6 items para la segunda dimension, 8
items para la dimensidon trabajo en equipo y 6 enunciados para la Ultima
dimension. Para las opciones de respuesta se utilizd la escala likert con 5

alternativas, y con una calificacién de 130 en caso de ser la mas alta.

Normas de aplicacion

Para aplicar este cuestionario se realiz6 de manera colectiva, la persona
encuestada tiene 5 posibles respuestas a cada enunciado, reafirmando que los

resultados seran confidenciales. Se tendra en cuenta las siguientes escalas:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca

Normas de calificaciéon

Para poder evaluar los datos obtenidos, se sumaron las puntuaciones por
cada dimension y de la misma manera con el total de los items propuestos en el
cuestionario, obteniendo de esta manera un puntaje maximo de 130y un puntaje

minimo de 26, para la variable desempefio laboral y sus dimensiones.

Analisis estadistico e interpretacion de los datos

Lo primero que se realizo fue la validacion de los instrumentos de
endomarketing y desempefio laboral, esto se logré con la validacion y

aprobacion de tres jueces expertos por jueces.
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Lo segundo que se realizo fue una prueba piloto a 20 colaboradores de la
empresa Fusion Mediterranea en su sede Villa El Salvador, aqui se pudieron
obtener los datos para realizar el alfa de cronbach y medir la confiabilidad de los
instrumentos, con esta prueba piloto se pudo eliminar ciertos items que se

aparecian en negativo y bajando la confiabilidad del instrumento.

Como tercer punto, ya con los cuestionarios validados y confiables, se
pasoé a encuestar a toda la muestra y a pasar los datos finales al programa SPSS
23, en donde se pudo obtener los estadisticos descriptivos e inferenciales.
Primero se obtuvo las sumas del puntaje de cada una de las variables con sus
respetivas dimensiones, luego se realizé las tablas cruzadas, obteniendo los

estadisticos descriptivos de ambas variables y su respectivo grafico de barras.

Como cuarto proceso se obtuvo el alfa de cronbach de ambas variables
para verificar la confiabilidad de los instrumentos creados, luego se realizé la
prueba de normalidad a la variable desempefio laboral, en este caso se usa el
estadistico Kolmodorov-Smirnov ya que es una muestra mayor a 30, aqui se
obtuvo un nivel de significancia menor al 0.05 que permitid realizar los

estadisticos con el Rho de spearman.

Como quinto paso se hizo las pruebas de correlaciones entre ambas
variables con el Rho de spearman para verificar que exista correlacion entre las
dos variables y también las correlaciones de las dimensiones del endomarketing

y la variable desempefio laboral, luego se obtuvo el grafico de dispersién.

Luego de ello se realizaron las contrastaciones de hipodtesis con los
resultados obtenidos en el paso anterior y se pasé a realizar las discusiones
correspondientes segun las hipétesis planteadas. Por dltimo, se realizaron los
graficos de barras de las variables y sus dimensiones con los datos de frecuencia
gue se obtuvieron para poder identificar en qué nivel han sido calificadas cada

variable segun los colaboradores.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Validacién del instrumento.

Validez del instrumento de endomarketing

La importancia del instrumento se establecio mediante el criterio de jueces
y maestros en el tema, considerando a expertos de patron tematico,
metodoldgico y estadistico, los cuales determinaron la validez de contenido,

criterios y constructo del instrumento.

Tabla 4

Resultados de la validacion del cuestionario de endomarketing

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Sanguineti Smith Jose Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Validez del instrumento de desempefio laboral

La importancia del instrumento se establecio mediante el criterio de jueces
y maestros en el tema, considerando a expertos de patrén temaético,
metodolégico y estadistico, los cuales determinaron la validez de contenido,

criterios y constructo del instrumento.

Tabla 5

Resultados de la validacion del cuestionario desemperio laboral

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Sanguineti Smith Jose Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.
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4.1.1 Anaélisis de fiabilidad.

Fiabilidad del instrumento endomarketing

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable
endomarketing se empled la prueba estadistica de alfa de cronbach

considerando que el cuestionario sefiala una escala politomica.

Tabla 6
Fiabilidad del instrumento de la variable endomarketing

Alfa de Cronbach N de elementos

,905 31

Conforme se aprecia en la tabla 6, al aplicar el estadistico alfa de
Cronbach arrojo un resulto de 0.905, de modo que indica que el instrumento
presenta una confiabilidad muy alta por dar en el intervalo de 0.81 a 1.00 dando

como consecuencia que el instrumento es aplicable en la investigacion.

Fiabilidad del instrumento desempefio laboral

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable desempeiio
laboral se empled la prueba estadistica de alfa de cronbach considerando que

el cuestionario sefala una escala politdmica.

Tabla 7

Fiabilidad del instrumento de la variable desempefio laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,898 31

Conforme se aprecia en la tabla 7, al aplicar el estadistico alfa de
Cronbach arrojo un resulto de 0.898, de modo que indica que el instrumento
presenta una confiabilidad muy alta por dar en el intervalo de 0.81 a 1.00 dando

como consecuencia que el instrumento es aplicable en la investigacion.
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4.2.

Resultados descriptivos de las variables.

Resultados descriptiva de la variable endomarketing

Tabla 8
Analisis descriptivo de la variable endomarketing

Colaboradores Porcentaje
Bajo 7 22,6
Moderado 19 61,3
Alto 5 16,1
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADC ALTO
ENDOMARKETING

Figura 5. Analisis descriptivo de la variable endomarketing

Interpretacion: Se aprecia en la figura 5 que 19 colaboradores
encuestados que simboliza el 61,30% estiman al endomarketing en un nivel
moderado, 7 de los colaboradores encuestados semejante al 22,60% lo estiman
en un nivel bajo y 5 colaboradores encuestados que simbolizan al 16,10% lo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que si existe un problema y abandono

en el marketing interno enfocado en los colaboradores.
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Resultados descriptiva de la variable desempefio laboral

Tabla 9
Andlisis descriptivo de la variable desempefio laboral

Colaboradores Porcentaje
Bajo 8 25,8
Moderado 17 54,8
Alto 6 19,4
Total 31 100,0

60

Porcentaje

MODERADC ALTO
DESEMPENO LABORAL

Figura 6. Analisis descriptivo de la variable desempefio laboral

Interpretacion: Se percibe en la figura 6 que 17 colaboradores
encuestados que representan el 54,80% estiman el desempefio laboral en un
nivel moderado, 8 de los colaboradores encuestados semejante al 25,80% lo
estiman en un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que simbolizan al
19,40% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que, segun los colaboradores,
no tienden a dar un Optimo desempefio ni el mas eficiente, tienen un bajo

rendimiento en los procesos y actividades.
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4.3.

Resultados descriptivos de las dimensiones.

Descriptivas de las dimensiones de endomarketing

Tabla 10
Analisis descriptivo de la dimension satisfaccion del colaborador
Colaboradores Porcentaje
Bajo 11 35,5
Moderado 13 41,9
Alto 7 22,6
Total 31 100,0

50

Porcentaje

MODERADOD ALTO
SATISFACCION DEL COLABORADOR

Figura 7. Analisis descriptivo de la dimension satisfaccion del colaborador

Interpretacion: Se percibe en la figura 7 que 13 colaboradores
encuestados que representan el 41,90% estiman una satisfaccién del
colaborador en un nivel moderado, 11 de los colaboradores encuestados
semejante al 35,50% lo estiman en un nivel bajo y 7 colaboradores encuestados
gue simbolizan al 22,60% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que sus
colaboradores se encuentren insatisfechos dentro de la organizacion, logrando

gue los trabajadores se desempefien con pesimismo en sus actividades.
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Tabla 11

Andlisis descriptivo de la dimension retencién del colaborador

Colaboradores Porcentaje
Bajo 8 25,8
Moderado 18 58,1
Alto 5 16,1
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADO ALTO
RETENCION DEL COLABORADOR

Figura 8. Analisis descriptivo de la dimension retencion del colaborador

Interpretacion: Se percibe en la figura 8 que 18 colaboradores
encuestados que representan el 58,10% estiman que existe una retencion al
colaborador a un nivel moderado, 8 de los colaboradores encuestados
semejante al 25,80% lo estiman en un nivel bajo y 5 colaboradores encuestados
gue simbolizan al 16,10% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que la
empresa no cuenta con métodos y procesos adecuados para retener a su

personal.
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Tabla 12

Andlisis descriptivo de la dimension comunicacion interna

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 29,0
Moderado 18 58,1
Alto 4 12,9
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADO aLTo
COMUNICACION INTERNA

Figura 9. Analisis descriptivo de la dimensién comunicacion interna

Interpretacion: Se aprecia en la figura 9 que 18 colaboradores
encuestados que representan el 58,10% estiman que existe un nivel moderado
de comunicacion interna, 9 de los colaboradores encuestados que representan
el 29,00% lo estiman en un nivel bajo y 4 colaboradores encuestados que
simbolizan al 12,90% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que la empresa
no cuenta con una Optima comunicacion entre sus colaboradores, existe
ambigledad y falta de comunicacion entre superiores y subordinados.
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Tabla 13

Andlisis descriptivo de la dimension compromiso organizacional

Colaboradores Porcentaje
Bajo 8 25,8
Moderado 18 58,1
Alto 5 16,1
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADO alTo
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Figura 10. Analisis descriptivo de la dimensién compromiso organizacional

Interpretacion: Se percibe en la figura 10 que 18 colaboradores
encuestados que representan el 58,10% estiman que existe un nivel moderado
de compromiso organizacional, 8 de los colaboradores encuestados que
representan el 25,80% lo estiman en un nivel bajo y 5 colaboradores
encuestados que simbolizan al 16,10% lo estiman en un nivel alto. Esto
evidencia que los colaboradores no se encuentran realmente comprometidos

con la empresa, teniendo metas y objetivos que no son cumplidos, un bajo

75



compromiso que es provocado porque los superiores no motivan e integran a

sus colaboradores.

Descriptivas de las dimensiones del desempefio laboral

Tabla 14
Andlisis descriptivo de la dimension eficacia
Colaboradores Porcentaje
Bajo 10 32,3
Moderado 16 51,6
Alto 5 16,1
Total 31 100,0

60

Porcentaje

MODERADOD ALTO
EFICACIA

Figura 11. Analisis descriptivo de la dimensién eficacia

Interpretacion: Se percibe en la figura 11 que 16 colaboradores
encuestados que representan el 51,61% estiman que existe un nivel moderado
de eficacia por parte de ellos, 10 de los colaboradores encuestados que
representan el 32,26% lo estiman en un nivel bajo y 5 colaboradores
encuestados que simbolizan al 16,13% lo estiman en un nivel alto. Esto
evidencia que los colaboradores no se encuentran desarrollando sus actividades

76



con eficacia, no cumplen los objetivos ni las metas propuestas por la

organizacion.

Tabla 15
Analisis descriptivo de la dimension eficiencia
Colaboradores Porcentaje
Bajo 7 22,6
Moderado 21 67,7
Alto 3 9,7
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADOC ALTO
EFICIENCIA

Figura 12. Analisis descriptivo de la dimension eficiencia

Interpretacion: Se percibe en la figura 12 que 21 colaboradores
encuestados que representan el 67,74% estiman que existe un nivel de
eficiencia moderado, 7 de los colaboradores encuestados que representan el
22,58% lo estiman en un nivel bajo y 3 colaboradores encuestados que
simbolizan al 9,68% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que los
colaboradores no se encuentran desarrollando sus actividades con eficiencia, y

77



se refleja en la mala administracién de recursos y gran cantidad de desperdicios

de materia prima.

Tabla 16
Andlisis descriptivo de la dimensién trabajo en equipo
Colaboradores Porcentaje
Bajo 10 32,3
Moderado 13 41,9
Alto 8 25,8
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADO ALTO
TRABA.JO EN EQUIPO

Figura 13. Analisis descriptivo de la dimensién trabajo en equipo

Interpretacion: Se percibe en la figura 13 que 13 colaboradores
encuestados que representan el 41,94% estiman que existe un nivel moderado
de trabajo en equipo, 10 de los colaboradores encuestados que representan el
32,26% lo estiman en un nivel bajo y 8 colaboradores encuestados que
simbolizan al 25,81% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe una

falta de trabajo en equipo dentro de la organizacién, los colaboradores no se
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encuentran coordinando sus actividades, por ello no trabajan en equipo y existe

una mala relacién interpersonal y comunicacion entre compafieros.

Tabla 17
Analisis descriptivo de la dimension capacitacion
Colaboradores Porcentaje
Bajo 7 22,6
Moderado 18 58,1
Alto 6 194
Total 31 100,0

Porcentaje

MODERADD ALITO
CAPACITACION

Figura 14. Analisis descriptivo de la dimensién trabajo en equipo

Interpretacion: Se percibe en la figura 14 que 18 colaboradores
encuestados que representan el 58,06% estiman que existe un nivel moderado
de capacitaciones, 7 de los colaboradores encuestados que representan el
22,58% lo estiman en un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que
simbolizan al 19,35% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe una
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4.4.

falta de capacitaciones constantes hacia los colaboradores, por ello mas del
50% lo califica como moderado-bajo.

Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 18
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacién entre el endomarketing y el

desempefio laboral

Desempefio Laboral TOTAL
Endomarketing Baja Regular Bueno
fi % fi % fi % fi %
Bajo 4 129% 3  9.7% 0 0.0% 7 22.6%
Moderado 4 129% 14 45.2% 1 3.2% 19 61.3%
Alto 0 0.0% 0 0.0% 5 16.1% 5 16.1%
Total 8 25.8% 17 54.8% 6 19.4% 31 100.0%
45.2%
50.0%
=
» 40.0% &
= 2
= 30.0% 5
> 12.9% 0.0% 2
o
o 20.0% 12.9 o
a 3.2 Alto E
10.0% =y Moderado i
0.0% (]
4 Bajo
0.0%
Bajo Moderado Alto
ENDOMARKETING

Figura 15. Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre el endomarketing

y el desemperio laboral

Interpretacion: La figura 15 presenta la descripcion con respecto a las
variables endomarketing y desemperio laboral, donde se puede apreciar que el
12,9% de los encuestados consideran la relacion entre dichas variables como
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4.5

deficiente o bajo. De igual modo, 45,2% de los encuestados perciben esta
relacibon como moderada o regular, en tanto el 16,1% de los encuestados
aseguran que esta relacion es eficiente o alta; esto prueba que existe relacion
directa entre las variables endomarketing y desempefio laboral, de tal forma que

se corrobora con la correspondiente prueba de hipotesis.

Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho: La variable desempenio laboral presenta una distribucion normal.

Ha: La variable desempeiio laboral difiere una distribucion normal.

Tabla 19
Resultado de la prueba de normalidad de la variable desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL

N 31
Parametros normales®® Media 84,58

Desviacién estandar 10,999
Méaximas diferencias Absoluta ,162
extremas Positivo ,162

Negativo -,078
Estadistico de prueba ,162
Sig. asintética (bilateral) ,037¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Interpretacion: La tabla 19 se presenta el resultado de la prueba de
normalidad de Kolmodorov-Smirnov donde se percibe que la mayoria de los
puntajes no se acercan a una distribucién normal en la variable desempefio
laboral, puesto que el coeficiente adquirido no es significativo (sig. < 0.05); por
consiguiente el resultado consigue rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipétesis alterna, de modo que la prueba de estadistica a emplear debe ser no
paramétrica, en el caso de la investigacion para los estadisticos inferenciales se

empleo la prueba de Rho de spearman.
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4.6 Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipotesis general

Ho: No existe relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.

Ha: Existe relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision:  Si Sig. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 20

Resultado de correlacion entre el endomarketing y desempefio laboral
Desempefio laboral

Endomarketing Coeficiente de correlacion , 745"
Sig. (bilateral) ,000
N 31

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 20 muestra los resultados de la relacién entre
la variable endomarketing y la variable desempefio laboral, con un estadistico
Rho de spearman que asciende a 0.745, a un nivel de significancia p=0,000
gue es menor al 0,05 por esta razén, se puede decir que existe una correlacion
positiva alta entre las variables, lo cual rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, estableciendo que existe una correlacion positiva alta entre el
endomarketing y desempefio laboral de los colaboradores de la empresa

Fusion Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.
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Figura 16. Gréfico de dispersion de las variables endomarketing y desempenio laboral.

Interpretacion: En la figura 16 se puede observar los resultados del
grafico de dispersion, donde indica que existe una correlacién positiva directa
entre las variables endomarketing y desempefio laboral, en otras palabras, se
puede decir que a mayores puntajes de la variable endomarketing, mayores

seran los puntajes de la variable desempefio laboral.
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Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la satisfaccién del colaborador y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

Hi: Existe relacion entre la satisfaccién del colaborador y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador
—2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision: Si Sig. = 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)
Si Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 21

Resultado de correlacidon entre la satisfaccién del colaborador y desempefio laboral

Desempefio laboral

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 364"
colaborador Sig. (bilateral) ,044
N 31

Interpretacion: La tabla 21 muestra los resultados de la correlacion
entre la dimensién satisfaccion del colaborador y la variable desempefio laboral,
con un estadistico Rho de spearman que asciende a 0.364, a un nivel de
significancia p=0,044 que es menor al 0,05, se puede decir que existe una
correlacion positiva baja entre la dimension y variable, lo cual rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva baja entre la satisfaccion del colaborador y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la retencion del colaborador y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador
—20109.

H2: Existe relacion entre la retencion del colaborador y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador —
2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision: Si Sig. =2 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 22

Resultado de correlacion entre la retencion del colaborador y desempefio laboral
Desempefio laboral

Retencion del Coeficiente de correlacion ,595™
colaborador Sig. (bilateral) ,000
N 31

Interpretacion: La tabla 22 muestra los resultados de la correlacion
entre la dimension retencién del colaborador y la variable desemperio laboral,
con un estadistico Rho de spearman que asciende a 0.595, a un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 por esta razon, se puede decir que
existe una correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva moderada entre la retencion del colaborador y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.
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Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador—
2019.

Hs: Existe relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Fusién Mediterranea, Villa EI Salvador— 2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision: Si Sig. = 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 23

Resultado de correlacion entre la comunicacion interna y desempefio laboral

Desempeifio laboral

Comunicacion interna Coeficiente de correlacion 7277
Sig. (bilateral) ,000
N 31

Interpretacion: La tabla 23 muestra los resultados de la correlacion
entre la dimension comunicacion interna y la variable desempefio laboral, con
un estadistico Rho de spearman que asciende a 0.727, a un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 por esta razon, se puede decir que
existe una correlacién positiva alta entre las variables, lo cual rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva alta entre la comunicacion interna y desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador — 2019.
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre el compromiso organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El
Salvador— 2019.

Ha: Existe relacion entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador—
2019.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision: Si Sig. =2 0.05 — se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Tabla 24

Resultado de correlacion entre el compromiso organizacional y desempefio laboral

Desempefio laboral

Compromiso Coeficiente de correlacion 641"
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 31

Interpretacion: La tabla 24 muestra los resultados de la correlacion
entre la dimension compromiso organizacional y la variable desempefio laboral,
con un estadistico Rho de spearman que asciende a 0.641, a un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 por esta razon, se puede decir que
existe una correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva moderada entre el compromiso organizacional y
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion Mediterranea,
Villa El Salvador — 2019.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1.

Discusiones

Los instrumentos aplicados para la recoleccion de datos, fueron
sometidos a criterios de validez y confiabilidad, logrando como resultado un
alto nivel de confiabilidad; con respecto al instrumento del endomarketing se
logré alcanzar un valor de alfa de cronbach que asciende a 0,905; mientras
que el instrumento del desempefio laboral logré alcanzar un valor de alfa de
cronbach que asciende a ,898 mayor que el 0,7, probando que ambos
instrumentos resultaron ser altamente confiables para el recojo de datos de la

muestra, dicho aspecto permite seguir con la investigacion.

Respecto a los resultados obtenidos en la contratacion de hipétesis
general mediante el estadistico de correlacion de Rho de spearman se obtuvo
un resultado de 0,745 a un nivel de significancia de 0,000, es decir existe una
correlacion positiva alta entre el endomarketing y el desempefio laboral, dichos
resultados se contrasta con los resultados obtenidos por Garcia (2018) en su
tesis: Relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa viajes club S.A. del distrito de Miraflores — 2018,
se encontrd que las variables de estudio tienden a relacionarse con un Rho de
spearman de 0,681, y un nivel de significancia de 0,003, menor al 0,05,
demostrando que existe relacion significativa entre el endomarketing y
desempeifio laboral. Es decir, el endomarketing influye de manera positiva en
el desempeiio laboral de los colaboradores ya que mientras se ejecute un buen
endomarketing que satisfaga las necesidades de los colaboradores ellos se
esfuerzan cada dia por tener un 6ptimo desempeiio y cumplan con los objetivos

de la empresa.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrataciéon de la hipétesis
especifica 1, mediante el estadistico de correlacion de Rho de spearman se
obtuvo un resultado de 0,364 a un nivel de significancia de 0,044, es decir
existe una correlacion positiva baja entre la satisfaccion del colaborador y el
desempefo laboral, dichos resultados se contrasta con los resultados
obtenidos por Garcia (2018) en su tesis: Relacion entre el endomarketing y el

desemperio laboral de los colaboradores de la empresa viajes club S.A. del
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distrito de Miraflores — 2018, se encontrd que la satisfaccion del cliente interno
y el desempefio laboral se relacionan con un Rho de spearman de 0,648, y un
nivel de significancia de 0,005, demostrando que existe relacion significativa
entre la satisfaccion del cliente interno y desempefo laboral. Es decir, la
satisfaccion del colaborador influye de manera positiva en el desempefio
laboral de los colaboradores, si los colaboradores se sienten satisfechos en su
centro de trabajo tendran un Optimo desempefio laboral dentro de la

organizacion

Respecto a los resultados obtenidos en la contratacion de la hipotesis
especifica 2, mediante el estadistico de correlacion de Rho de spearman se
obtuvo un resultado de 0,595 a un nivel de significancia de 0,000, es decir
existe una correlacion positiva moderada entre la retencion del colaborador y
el desempefio laboral, dichos resultados se contrasta con los resultados
obtenidos por Honores y Noriega (2019) en su tesis: Estrategia de
endomarketing para mejorar las ventas del restaurante mar picante S.R.L.,
Trujillo — 2018, se encontrd que la retencién del colaborador se relaciona con
el desempefo ya que mas del 84.38% de los colaboradores sienten que la
retencidon que se tiene es deficiente y ello se ve reflejado en el desempefio que
tienen dentro de la empresa. Es decir, la retencién del colaborador influye de
manera positiva en el desempeiio laboral de los colaboradores ya que mientras
existan una mejora en los métodos para retener a los colaboradores también

existira una mejora en el desempefio laboral.

Respecto a los resultados obtenidos en la contratacion de la hipotesis
especifica 3, mediante el estadistico de correlacion de Rho de spearman se
obtuvo un resultado de 0,727 a un nivel de significancia de 0,000, es decir
existe una correlacion positiva alta entre la comunicacion interna y el
desempeiio laboral, dichos resultados se contrasta con los resultados
obtenidos por Medina (2017) en su tesis: Influencia del endomarketing en el
desemperio laboral de los docentes de la organizacién San Juan de Sullana
SAC- Piura 2017, se encontré que la comunicacién interna y el desempefio
laboral se relacionan con un Rho de Spearman de 0.446 y un nivel de

significancia de 0,000, demostrando que existe relacion significativa positiva
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entre la comunicacién interna y desempefio laboral. Es decir, la comunicacién
interna influye de manera positiva en el desempefio laboral de los
colaboradores, si existe un incremento en la 6ptima comunicacion entre ellos,

también existird un incremento en el desempefio laboral de los colaboradores.

Respecto a los resultados obtenidos en la contratacion de la hipotesis
especifica 4, mediante el estadistico de correlacion de Rho de Spearman se
obtuvo un resultado de 0,641 a un nivel de significancia de 0,000, es decir
existe una correlacion positiva alta entre el compromiso organizacional y el
desempeiio laboral, dichos resultados se contrasta con los resultados
obtenidos por Guevara y Tafur (2015) en su tesis: Influencia del clima laboral
en el desempefio de los trabajadores de la empresa KFC sede real plaza en la
ciudad de Trujillo, se encontré que el compromiso organizacional y el
desempefio laboral se relacionan con un Rho de Spearman de 0.687 y un nivel
de significancia de 0,002, demostrando que existe relacién entre el compromiso
organizacional y desempefio laboral. Es decir, el compromiso organizacional
influye de manera positiva en el desempefio laboral de los colaboradores ya
gue mientras se incremente el compromiso de los colaboradores, estos tendran

un mejor desempefio laboral dentro de la empresa.
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5.2.

Conclusiones

Primero.

Existe correlacion positiva alta entre las variables endomarketing y
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El Salvador — 2019, por medio de un Rho de
Spearman de 0,745 a un nivel de significancia de 0,000 que es menor
al 0,05. Se determina que cuando el endomarketing es eficiente, los
colaboradores se sienten mas a gusto y comprometidos con la
organizacion, es decir, el desempefio laboral del colaborador se va

elevar.

Segundo. Existe correlacion positiva baja entre la satisfaccion del colaborador

Tercero.

y desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Fusién
Mediterranea, Villa El Salvador — 2019, por medio de un Rho de
Spearman de 0,364 a un nivel de significancia de 0,04 que es menor
al 0,05. Se determina que cuando los colaboradores se sienten
satisfechos en su centro de trabajo, el desempefio laboral del
colaborador se elevara y van a desarrollar sus actividades de la mejor

manera.

Existe correlacion positiva moderada entre la retencion del
colaborador y desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa
Fusion Mediterranea, Villa El Salvador — 2019, por medio de un Rho
de Spearman de 0,595 a un nivel de significancia de 0,000 que es
menor al 0,05. Se determina que la empresa no cuenta con métodos
y procesos adecuados para retener a su personal por ello se tiene
como consecuencia una constante rotacién del personal y un bajo

desempenio por parte de los colaboradores.

Cuarto. Existe correlacion positiva alta entre la comunicacion interna vy

desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El Salvador — 2019, por medio de un Rho de
Spearman de 0,727 a un nivel de significancia de 0,000 que es menor

al 0,05. Se determina que cuando existe una 6ptima comunicacion
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Quinto.

interna, los colaboradores conocen todas las metas y objetivos que
se propone la empresa y tienen un 6ptimo desempefio laboral.

Existe correlacion positiva moderada entre el compromiso
organizacional y desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Fusion Mediterranea, Villa El Salvador — 2019, por medio de
un Rho de Spearman de 0,641 a un nivel de significancia de 0,000
gue es menor al 0,05. Se determina que cuando el colaborador se
siente comprometido con la organizacién, la productividad y
desempeiio se eleva, se cumplen con las metas establecidas y se

encuentran motivados a superarlas.
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5.3

Recomendaciones

Primero. Con respecto a la primera conclusion, se recomienda que se
implemente un plan de accion del endomarketing planteando estrategias que
involucre todas las dimensiones, puesto que, al mejorar la satisfaccion del
colaborador, el compromiso, comunicacion y retencion, el desempefio laboral

sera mucho mas beneficioso para la empresa.

Actividades

- Realizar estrategias para incrementar la satisfaccion del colaborador
- Realizar estrategias de retencion del colaborador
- Realizar estrategias de comunicacion interna

- Realizar estrategias para mejorar el compromiso organizacional

Segundo. Con respecto a la segunda conclusion, se recomienda que se
implementen estrategias para incrementar la satisfaccion del colaborador, para
que el colaborador se sienta motivado, tengan un buen clima laboral y puedan

desemperiarse con optimismo y proactividad dentro de la empresa.

Actividades

- Realizar reuniones mensualmente
-  Reunién de metas
- Realizar charlas de liderazgo y motivacion

- Actualizacion de informacion

Tercero. Con respecto a la tercera conclusion, se recomienda que se
implementen estrategias de retencion del colaborador, puesto que, si ellos se
sienten valorados por la empresa, y se reduzca la rotacion del personal, existira

un incremento en la productividad y una mejora en el desempefio laboral.
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Actividades

- Implementar los reconocimientos mensuales
- Implementar premiaciones a equipos

- Premiaciones de superacién

- Realizar actividades recreativas

- Publicaciones recreativas e incentivos

Cuarto. Con respecto a la cuarta conclusion, se recomienda que se
implementen estrategias de comunicacion interna, para que el colaborador
tenga conocimiento de los objetivos y metas que se plantea la empresa, ya que
de esta manera se tendra una comunicacion mas fluida, se incrementara el

dialogo entre compairieros y el trabajo en equipo.

Actividades

- Implementar muro de anuncios
- Implementar el uso de tecnologias y medios de comunicacién

- Reuniones mensuales

Quinto. Con respecto a la quinta conclusion, se recomienda que se
implementen estrategias para incrementar el compromiso organizacional,
puesto que, si existe un buen lider que motive y comprometa a todos los

colaboradores, estos podran desempefiarse con eficacia.

Actividades

- Charlas de compromiso

- Realizar charlas de autoconfianza y autoestima

- Seleccion de lideres mensuales

- Tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores

- Realizar foros virtuales
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ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “EL ENDOMARKETING Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA FUSION MEDITERRANEA, VILLA EL
SALVADOR - LIMA —-2019”

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢, Qué relacion  existe
entre el endomarketing y
el desemperio laboral en
los colaboradores de la
empresa Fusién
Mediterranea, Villa El
Salvador - 20197

Problemas Especificos:

¢, Qué relacion  existe
entre la satisfaccion del
colaborador y el
desemperio laboral en los
colaboradores de la
empresa Fusién
Mediterranea, Villa El
Salvador - 20197

,Qué relacion  existe
entre la retencion del
colaborador y el
desempeiio laboral en los
colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El

Objetivo general:

Determinar la relacion
entre el endomarketing
y el desempefio laboral
en los colaboradores
de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019.

Obijetivos Especificos:

Determinar la relacion
entre la satisfaccion del
colaborador y el
desempenio laboral en
los colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019.

Determinar la relacion
entre la retencion del
colaborador y el
desemperio laboral en
los colaboradores de la
empresa Fusién

Hipétesis General:

Ha: Existe relacion
entre el endomarketing
y el desempefio laboral
de los colaboradores
de la empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

Hipotesis Especificos:

H1l: Existe relacién
entre la satisfaccion del
colaborador y el
desempefio laboral de
los colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

H2: Existe relacién
entre la retencién del
colaborador y el
desempefio laboral de

Variable 1: Endomarketing

Dimensiones Indicadores iseccﬁlggrf Niveles y rangos

Satisfacciébn  del | satisfaccién con

colaborador relaciones Bajo
personales, [14-18)
satisfaccion con el Moderado
ejercicio, [18-25)
satisfaccion con Alto
recompensas 1= Nunca [25-31]
laborales.

Retencion del | Claridad en los | & Casi Bajo

nunca !

personal contrgtos, [14-18)
segurldad en el | 3= A veces Moderado
trabajo, pagos [18-23)
extras. 4=Casi Alto

siempre [23-27]
B 5= Siempre

Comunicacién Comunicacion Bajo

interna ascendente, [14-15)
comunicacion Moderado
descendente, [15-19)
comunicacion Alto
horizontal [19-22]




Salvador - 20197

¢, Qué relacién existe entre
la comunicacion internay el
desempefio laboral en los
colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019?

¢, Qué relacion existe entre
el compromiso
organizacional y el
desempefio laboral en los
colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador - 20197

Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019.

Determinar la relacion
entre la comunicacién
interna y el desempefio

laboral en los
colaboradores de la
empresa Fusion

Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019.

Determinar la relacion
entre el compromiso
organizacional y el
desempefio laboral en
los colaboradores de la
empresa Fusién
Mediterranea, Villa El
Salvador - 2019.

los colaboradores de la
empresa Fusion
Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

H3: Existe relacién
entre la comunicacioén
interna y el desempefio

laboral de los
colaboradores de la
empresa Fusién

Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

H4: Existe relacion entre
el compromiso
organizacional y el
desempefio laboral de
los colaboradores de la
empresa Fusién
Mediterranea, Villa El
Salvador — 2019.

Compromiso
organizacional

Compromiso
afectivo,
compromiso
normativo,
compromiso
continuo

Bajo
[22-27)
Moderado
[27-35)
Alto

[35-41]

Variable 2: Desem

pefio Laboral

Dimensiones Indicadores Ensgﬁlggne Niveles y rangos
Eficacia Cumplimiento de
metas, Bajo
conocimiento del [17-20)
puesto, 1= Nunca Moderado
proactividad [20-24)
2= Casi nunca Alto
3= A veces [24-27]
Eficiencia Manejo del 4=Casi
tiempo, recursos, |  siempre Bajo
manejo de los [13-16)
desperdicios 5= Siempre Moderado
[16-21)
Alto

[21-26]




Trabajo en equipo | Objetivos en
comun, )
interdependencia, Bajo
coordinacion entre [18-22)
comparieros Moderado
[22-28)
Alto
[28-34]
Capacitacion Participacion, Bajo
aprendizaje, [9-16)
retroalimentacién Moderado
[16-22)
Alto
[22-25]

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:
Descriptiva correlacional

Disefio:
No experimental

Enfoque: Cuantitativo

Poblacién: 31 colaboradores de la empresa Fusion

Mediterranea
Tipo de muestreo: Se utilizé el muestreo censal

Tamafio de muestra: 31 colaboradores de
empresa Fusion Mediterranea

la

Técnicas:
Observacion
Analisis
Encuestas
Instrumentos:

Dos cuestionarios para la recoleccién
de datos

Estadistica descriptiva:
Medidas de tendencia central
Media

Cuadros estadisticos
Gréficos estadisticos
Estadistica Inferencial:

Rho de Pearson




ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO SOBRE ENDOMARKETING

Bdad: ... S X0

Cargo/ocupacion: .........c.cceevieieiiiiiinanns. ARos de servicio: ..........ccceeiiiinnnn.

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcién de
cémo percibes el endomarketing. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada
una de los items que aparecen a continuacién, de acuerdo a como pienses o actlies. Tu colaboracion
sera muy apreciada y contribuira a una mejor comprension de la vida laboral.

| 1. Nunca | 2. Casinunca | 3. A veces | 4. Casi siempre | 5.Siempre

Puntajes

112 |3 |4 |5
SATISFACCION DEL COLABORADOR
1 Estoy satisfecho con la relacién con mis jefes 112 |3 |4 |5
2 Recibo apoyo constante de mis compafieros y jefes 112 |3 |4 |5
3 Mi jefe juzga positivamente mis tareas 112 |3 |4 |5
4 El ritmo para realizar mis labores es el adecuado 112 |3 |4 |5
5 Mis jefes me brindan incentivos salariales 112 |3 |4 |5
6 Mis jefes me brindan reconocimientos publicos 112 |3 |4 |5
7 Estoy satisfecho con mi salario 112 |3 |4 |5
RETENCION DEL COLABORADOR
8 La empresa respeta lo establecido en mi contrato 112 |3 |4 |5
9 La empresa me brinda condiciones apropiadas para trabajar 112 |3 |4 |5
10 Existe un ambiente limpio y ordenado para trabajar. 112 |3 (4 |5
11 Me siento seguro dentro de mi ambiente de trabajo 112 |3 |4 |5
12 Mis jefes me remuneran las horas extras 112 |3 |4 |5
13 Me pagan a tiempo mi sueldo extra 112 |3 |4 |5
COMUNICACION INTERNA
14 Me comunico con facilidad con mi jefe 112 |3 |4 |5
15 Me puedo expresar con libertad con mis superiores 112 |3 |4 |5
16 Mi jefe se dirige a mi con una comunicacién asertiva. 112 |3 |4 |5




17 Mantengo una comunicacion fluida con mis compafieros 12 |3 (4 |5
18 Expreso con libertad mis opiniones entre compafieros 12 |3 (4 |5
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

19 Estoy orgulloso de trabajar en esta empresa 112 |3 (4 |5
20 Me siento comprometido con esta organizacion 1|2 |3 |4 |5
21 Me siento emocionalmente unido a esta organizacion 2 |3 |4 |5
22 Me siento identificado con las normas de esta empresa 112 (3 |4 |5
23 Las normas de la empresa son claras y cumplidas 112 |3 (4 |5
24 Me comprometo moralmente con esta organizacion 112 |3 |4 |5
25 Este trabajo es mi prioridad continua 112 |3 1[4 |5
26 Me desarrollo profesionalmente en este trabajo 112 |3 (4 |5
27 La empresa me brinda oportunidades de superarme 112 |3 |4 |5




Cargo/ocupacion: ...........ccccveeeieiiiinanens.

INSTRUMENTO SOBRE DESEMPENO LABORAL

S X0 o

ANOS de ServiCio: ......covvvviiiiiiinnnn,

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcion de
como percibes el desempefio laboral. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a
cada una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como pienses o actues. Tu
colaboracién sera muy apreciada y contribuira a una mejor comprension de la vida laboral.

| 1. Nunca | 2. Casinunca | 3. A veces | 4. Casi siempre | 5.Siempre

Puntajes

112 |3 |4 |5
EFICACIA
1 Cumplo con lo establecido por la empresa 112 |3 1[4 |5
2 El trabajo que realizo aporta al logro de los objetivos 112 |3 |4 |5
3 Las funciones de mi puesto de trabajo estan claras 112 |3 (|4 |5
4 Desarrollo mi trabajo con calidad 112 |3 |4 |5
5 Realizo mi trabajo con proactividad 112 |3 |4 |5
6 Mi equipo de trabajo es proactivo en el cumplimiento de metas 112 |3 (4 |5
EFICIENCIA
7 Ayudo a mis comparieros mientras estoy libre 112 |3 |4 |5
8 Ofrezco mejores resultados bajo presion. 112 |3 (4 |5
9 Cuento con los materiales necesarios para desarrollar mi trabajo. 112 |3 (|4 |5
10 Cuento con las habilidades para desarrollar mi trabajo 112 |3 (4 |5
11 El ambiente desordenado afecta mi produccion en la empresa. 112 |3 (|4 |5
12 Controlo 6ptimamente los recursos que utilizo 112 |3 (|4 |5
TRABAJO EN EQUIPO
13 Doy la iniciativa para superar las metas 112 |3 (|4 |5
14 tRa(reé::abSc.) el apoyo necesario de mi equipo para el cumplimiento de las 11213 la |5
15 Mis compafieros cooperan para superar los objetivos 112 |3 (4 |5
16 Logro trabajar con los demas de forma exitosa 112 |3 (4 |5
17 Confio en las habilidades de mis compafieros de trabajo 112 |3 1[4 |5
18 Los compafieros se apoyan entre si para el desarrollo de funciones 112 |3 (4 |5




19 Mi jefe promueve la unidad en los equipos de trabajo. 112 |3 (4 |5
20 Coordino mis tareas con los demas 112 (3 |4 |5
CAPACITACION

21 La empresa me brinda capacitaciones 112 |3 |4 |5
29 La participacion en las capacitaciones ayuda a mejorar mi desempefio 1121314 ls

laboral.

23 La capacitaciones mejoran mi desempefio en mi puesto 112 |3 |4 |5
24 Las capacitaciones se reflejan en mis resultados 112 (3 |4 |5
25 Las capacitaciones satisfacen mis expectativas de aprendizaje. 112 |3 |4 |5
26 Me evalGan después de las capacitaciones 112 |3 1[4 |5




ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Validacion del instrumento: Endomarketing

Observaciones (precisar si hay suficiencia): BAY SuEicencia .

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ =] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

\Vg
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F"% el Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension

Validacién del instrumento: Desempeiio Laboral

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SoflaEeNnaA .

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing.: ...2.%... WS, Mapsew, (Wees

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ %] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma %fxpe%formante.

son suficientes para medir la dimension



Validacién del instrumento: Endomarketin y . Yoz
%4\ H/&\{ %u#\c(?mcw-;

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

/

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [\(] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ 1 _ . -/
Apellidos y r;ombres del juez validado@ic./lng.: i’AM\U\UﬁH%MH\iJOSé ..............
Especialidad del validador: Tematico [>< Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
€oNciso, exacto y directo A\

i del Ex nfarmante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento: Desempefio Laboral 5 ol e /
— \ {/{/8\/ é()_(/‘ (@AY
Observaciones (precisar si hay suficiencia): = J

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable\{ﬁ Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ] ‘ /
@c /In SOANE AT S TH- _1o8s
g/lic./ing -

Apellidos y nombres del juez validador

oI 22 36

Especialidad del validador: Teméticd‘}@ Metodoldgico [ ] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

lrjuafd(éxperto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension



Validacidn del instrumento: Endomarketing
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ///4 ¥ JUrcetcacit

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable 1YQ | Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]
L B Rt

0 I,

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] EstadisticoV]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto terico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ” 7
S St

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento: Desempefio Laboral

Observaciones (precisar si hay suficiencia): FTAY JUEpaencip
Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [y ] Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

i i i S Qi |,
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: '///AJW“:ZK‘LIZS‘;G"MJW{U .......

DNI:. /T S/E¢8(
Especialidad del validador:  Tematico [ 1] Metodolégico [ ] Estadistico [><]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo Yy ~
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es i' B y% e
conciso, exacto y directo (o // )

A
7
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del EWZO Informante.
son suficientes para medir la dimension




ANEXO 4: INFORME DE INDICE DE COINCIDENCIAS

Resumen de coincidencias X

- Autonoma 29 9

&

"

FACULTAD DE CIENCIAS DE GESTION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE < >

EMPRESAS B o
‘I repositorio.autonoma.e... ‘I 9 % >
o Fuente de Internet
TESIS mmm
EL ENDOMARKETING Y DESEMPENO LABORAL DE LOS . :
. 2 Entregado a Universida... 3 % >
COLABORADQORES DE LA EMPRESA FUSION MEDITERRANEA, o

Trabajo del estudiante
VILLA EL SALVADOR - 2014

PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENGIADA EN ADMINISTRAGION DE EMPRESAS,

AUTORA

TAMARA MILAGROS MONSEFU PENA
ORCID: 0000-0003-4863-1904

o
ASESOR
DR. LUIS ALBERTO MARCELO QUISPE
ORCID: 0000-0003-0128-0123

LINEA DE INVESTIGACION
GESTION DEL RECURSO HUMANO

LIMA, PERU, DICIEMBRE DE 2019



ANEXO 5: CONSTANCIA EMITIDA POR EMPRESA FUSION MEDITERRANEA

Lima, 25 de Noviembre de 2019

“Afio de la lucha contra Ia corrupcion e impunidad”

Seriores:
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

Presente:
De nuestra consideracion -

Es grato dirigirme a ustedes por medio del presente documeanto para expresarie
mi cordial saludo y a la vez informar que se ha otorgado permiso a la Srta
Tamara Milagros Monsefu Pefia. identificada con DNI N° 48934108, estudiante,
perteneciente a la facultad de ciencias de gestion, para la aplicacién de dcs
instrumentcs  para el desarrollo de la i vestigacion de la  tasis
"ENDOMARKETING Y DESEMPENOD LABORAL DE LOS COLABORADORES
DE LA EMPRESA FUSIGN MEDITERRANEA, VES-2019".

Esta actividad fue realizada en el Secter 3, Grupo 13, Manzana A Lote 11, an
el distrito de Villa £ Salvador, en dos fechas respectivas, ei 14 v 21 de octubre
del 2019.

La Srta. Tamara Milagres Monsefu Pefia ha contado con todos los elementos

necesarios para el anélisis de la muestra de nuestra poblacion, identificacién de

factores y aplicacion bara el desarroilo de su investigacion.

Atentamente.

o,

Gerenté General

Giovanna Cortez Vidal
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ANEXO 6: BASE DE DATOS




18

0

il

1

13

1

15

26

17

28

3

30

i

3

3

na

3 3
z 3
4 4
3 2
4 z
2 2
3 z
4 4
3 4
4 z
3 2
3 2
3 3
4 z
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11

12

13

14

15

16

17

18

AB

01

AC

02

AD

03

AE

D4

AF

05

D6

AH

07

Al

D8

AK

D10

AL

011

AM

D12

AN

013

AO

D14

AP

D15

AQ

D16

15

AR

D17

Dig

AT

D1g

AU

D20

AV

D21

AW

D22

023

AY

D24

D25

D26




[FLAT S

21

19

20

2

Py

23

24

25

26

o

28

29

30

A

3

3

4

AB

AC

AD

AE

AF

AH

Al

AR

AL

A

AN

A0

AP

AQ

AT

Al

A

AW



ANEXO 7: PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION DE ENDOMARKETING

Estrategias . Qué? ., Como? ¢Con que? | ¢Cuando? ¢ Quién?
. Realizar reuniones mensualmente para socializar .
- Realizar . . Supervisor 'y
' y confraternizar con los colaboradores, en donde | Recursos | Cadafinde
reuniones _ ] encargado de
los superiores puedan tener mas contacto y | humanos mes
mensualmente ) RR.HH.
confianza con sus colaboradores
Estrategia Permitir a los colaboradores opinar libremente y
y o o Recursos 1 vez
para - Reunion de | participar en las planificaciones y metas que se Gerente
_ humanos y | cada 6
increment metas puedan proponer en la empresa tomando en _ General
o o materiales meses
ar la cuenta sus opiniones y objetivos
satisfaccio - Realizar Se realizan charlas a un grupo de colaboradores | Recursos L
vez | |
n del charlas de en donde desarrollen actividades de liderazgo y | humanos vy g 4 Area de
_ _ cada
colaborad liderazgo y motivacién para que todos puedan ser lideres de | financieros RR.HH.
meses
or motivacion Sus equipos
- Realizar _ L
o Realizar mensualmente la actualizacion de la
actualizacione | y o Recursos _ i
informacion sobre las actividades de charlas y | _ Cada fin| Area de
s de _ i _ financieros _
) . reuniones a traves de la plataforma virtual de cada de mes Marketing
informacion y humanos

colaborador.




PLAN DE ACCION DE ENDOMARKETING

Estrategias ¢ Qué? .,Coémo? ¢Con que? | ¢Cuando? | ¢Quién?
- Implementar o _
o Se felicita al mejor colaborador del mes frente a .
reconocimientos _ . . | Recursos Cada fin | Encargad
todos sus compafieros y al mejor equipo de trabajo .
mensuales y . ~ | materiales y de mesy|a de
o de cuatro meses consecutivos, se les entrega algun | _
premiaciones de o o financieros 4 meses | RR.HH.
_ reconocimiento simbolico o vales grupales.
equipo
Se felicita al mejor colaborador que ha tenido un | Recursos
Premiaciones de | 6ptimo desempefio durante 6 meses y se le entrega | materiales, Cada 6
Estrategia > . . . Gerente
superacion un curso gratuito para que puedan superarse, como | financieros y meses
de retencion . . -
cursos de cocina internacional o idiomas humanos
del
colaborador _ - _
Reali Se realizaran actividades recreativas en donde los | Recursos Gerente y
- Realizar
o colaboradores puedan distraerse realizan algan | humanos, 1 vez al|encargad
actividades ) _ . .
_ deporte, y aportar nuevos métodos para realizar sus | materiales y | afo a de
recreativas _ o _ _
propias actividades financieros RR.HH.
- Realizar Realizar cada 4 meses la publicacion de las | Recursos i
o - _ ) _ ) Cada 4 |Area de
publicacionesy | actividades recreativas e incentivos salariales que | humanos, _
] ) meses Marketing
folletos se podran obtener por los colaboradores. materiales.




PLAN DE ACCION DE ENDOMARKETING

Estrategias ¢, Qué? ., Como? ¢Con que? | ¢Cuando? ¢ Quién?
Implementar un muro donde se pongan
) ] Recursos Del 1 enero
- Muro de | anuncios sobre nuevas acciones que se . Encargada de
_ o materialesy | al 31 de
anuncios desarrollaran, como capacitaciones, o RR.HH.
) . _ humanos diciembre
reuniones, cumpleafos y mejor colaborador
Implementar el uso de tecnologias y medios
- Implementar el L
Estrategias de comunicacion, como grupos de WhatsApp
uso de _ _ _ . El 22 de| .
de ] 0 mails, para brindar mayor informacion sobre | Recursos . Area de
tecnologias y ) _ _ diciembre _
comunicacion _ las funciones o cargos que se tienen que | materiales marketing
medios de del 2019
interna o desarrollar en la empresa, cronogramas de
comunicacion o
actividades, entre otras cosas
- Desarrollar reuniones mensuales con todo
_ el personal para informar sobre los nuevos
- Reuniones Recursos 1 vez al
proyectos o metas de la empresa donde se Gerente
mensuales humanos mes

tomen en cuenta las sugerencias para que

exista una mejor comunicacion interna




PLAN DE ACCION DE ENDOMARKETING

. ] ] ¢Cuando y
Estrategias ¢, Qué? ¢, Como? ¢ Con que? 5 ¢ Quién?
Implementar charlas de manera didactica que permita
- Charlas de ) N o Recursos ,
_ al empleado a identificarse con las metas, vision, Area de
compromiso, o S humanos y | 1 vez al
. mision y valores de la organizacion, que se desarrollen | _ RR.HH. y
autoconfianza . _ . _ financieros | afo
_ personalmente y se sientan bien consigo mismos Gerente
y autoestima
dentro de la empresa.
Estrategias - Seleccionar mensualmente a un trabajador para que
- Seleccion de ] _ ' ' )
para i sea lider de equipo y puedan sentirse considerado por | Recursos 1 vez| Area de
ideres
mejorar el la organizacion, siempre realizando rotaciones en el | humanos mensual | RR.HH.
. mensuales )
compromiso lider
organizacio | - Tomar en
. Todas )
nal cuenta las | En todas las reuniones que se desarrollen en la Area de
o _ . Recursos las
opiniones de | empresa siempre tomar en cuenta las opiniones _ RR.HH. y
humanos reunion
los buenos o malos de los colaboradores Gerente
es
colaboradores
_ Implementar la opcion de foros virtuales para que el | Recurso )
- Realizar foros o _ Cada 2| Area de
) colaborador de las opiniones con respecto a la | tecnologico )
virtuales o _ ) meses Marketing
publicidad o imagen empresarial y humano




ANEXO 8: DIAGRAMA DE GANTT

FECHAS
ACTIVIDADES | Diciembre | Enero Febrero Marzo Abril Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre
9122|129 (5 9|30 |9/10 |30 |9/20 |30 |5/9(30 [9/25|30 [9/20 |30 [9/10 |30 |5 9| 30 9/ 19 | 30 | 9] 20 | 30
Realizar
reuniones
Reunion de
metas

Realizar charlas
de liderazgo y
motivacion

Implementar
reconocimiento
S mensuales

Implementar
premiaciones a
equipos

Premiaciones
de superacion

Realizar
actividades
recreativas

Muro de
anuncios




Implementar el
uso de
tecnologias y
medios de
comunicacién

Reuniones
mensuales

Charlas de
compromiso

Realizar charlas
de
autoconfianza y
autoestima

Seleccion de
lideres
mensuales

Tomar en
cuenta las
opiniones de los
colaboradores




ANEXO 9: EVIDENCIA







