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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito identificar la relacion e importancia
del endomarketing o también llamado marketing interno, y la comunicacion interna en
una clinica de salud del sur del Perd como estrategias que tengan incidencia en la
satisfaccion laboral, por tal motivo se planted informacion sobre las variables y se
identifico si la empresa cuenta con alguna estrategia, ademas de comprobar como influye

esta en el cumplimiento de objetivos.

Es importante la elaboracién de este estudio, ya que el fin de una buena estrategia
de endomarketing y comunicacién interna es lograr una interaccion, integraciéon y
satisfaccion del cliente interno, para que este desarrolle de una manera eficaz y eficiente
su labor en la empresa; teniendo esta consigna se busco recolectar informacién de la

clinica de salud del sur del Pert para confirmar la idea planteada.

Se logro la presente monografia realizando distintas investigaciones, primero se
indago antecedentes de distintos estudios para que sirvan como referencia o guia en el
tema a tratar; seguiran los fundamentos tedricos sobre las variables de endomarketing,
comunicacion interna y satisfaccion laboral en los cuales se detall6 los conceptos,
elementos, beneficios, modelos, etc.; y por ultimo se estudid la opinién de los
colaboradores de una clinica de salud del sur del Perd, los cuales indican que trabajan con
estrategias de las variables planteadas.

En la actualidad existe la discusion de que, si se toma 0 no importancia en la
satisfaccion del personal o también llamado cliente interno, generando distintas opiniones
sobre tema, pero después de que se realizé la monografia se llegd a la conclusién de que
las estrategias de endomarketing y comunicacion interna tienen una relacién directa con
la satisfaccion laboral y por tal motivo se recomienda que las empresas planteen y

ejecuten estrategias sobre estas variables.

En la investigacion no se menciona el nombre de la clinica de salud del sur del Perd
por motivos de privacidad de la institucién, al realizar la consulta de poder hacer el
estudio del endomarketing y la comunicacion interna como estrategias que influyan en la

satisfaccion laboral de su clinica solicitaron confidencialidad de los datos de la empresa.

Palabras clave: Endomarketing, comunicacion interna, satisfaccion laboral.



1. CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA

BASICA

1.1. Planteamiento del problema de investigacion cientifica.

Segun Hannoun (2011) “La insatisfaccion de cada persona puede contribuir
involuntariamente a deteriorar la imagen de la empresa, la calidad de sus productos y
servicios e influir en el enlentecimiento del crecimiento y el desarrollo organizacional
bajando los niveles de productividad y calidad, provocando de esta manera

descontento en el cliente final y hasta su posible pérdida para la empresa”.

Ademas, de acuerdo con Granda Carazas (2006) ‘“Pocas empresas le dan
importancia a la satisfaccion laboral porgue creen que un buen sueldo puede suplir

cualquier insatisfaccion del trabajar”.

En la actualidad, las empresas tienen varios problemas esenciales en la gestion
inadecuada de comunicacién interna o de insatisfaccion del personal, de tal manera
estas dificultades generan sentimientos negativos al realizar las labores diarias o al
relacionarse con los demas compafieros, ademas de una mala actitud con los actuales

o futuros clientes.

Existen distintas causas por las que el empleado o cliente interno se siente
insatisfecho en el centro laboral, pero las mas comunes es la falta de motivacion
intrinseca o extrinseca que se ofrece y el problema de comunicacion interna dentro de
la organizacion; el efecto de este problema es el bajo desempefio de los colaboradores

y el incumplimiento de los objetivos de la organizacion.

La insatisfaccion laboral es muy importante porque afecta negativamente a
diversos comportamientos en el lugar de trabajo, como la baja moral, las actitudes
negativas hacia el trabajo, la ansiedad, el estrés y la salud de los trabajadores. Y en
organizaciones ya que los trabajadores tienen una actitud negativa hacia los cambios

de trabajo y esto conlleva a las renuncias.

Mediante estrategias de endomarketing y comunicacion interna se busca
combatir la insatisfaccién del personal generando comodidad, satisfaccién del
empleado y una buena relacion del ambiente laboral, de tal manera se lograria que los

colaboradores estén orientados a cumplir las metas de la organizacion.

10



El Endomarketing o también conocido por distintos autores como Marketing
Interno, es una de las variables de la ciencia social del Marketing; esta es tomada en
cuenta por empresas, compafiias u organizaciones desde finales del siglo pasado con
la intencion de realizar estrategias o acciones de marketing a los colaboradores de la

institucion, para generar un alto nivel de satisfaccion y fidelizacion de estos.

Existen distintos conocimientos y opiniones sobre el endomarketing; ya que en
las ultimas décadas las empresas lo toman como una herramienta fundamental para
generar un clima laboral optimo y por tal motivo, distintos autores plasman nuevos
conceptos sobre el tema. Los conceptos sobre el marketing interno toman fuerza
recién a fines de la Gltima década del siglo XX; con la finalidad que las empresas
busquen la satisfaccion de sus trabajadores, para que estos generen compromiso,

productividad y eficacia en la institucion.

Esta variable del marketing cumple con el objetivo de promover el esfuerzo de
los trabajadores con el fin de cumplir, superar metas individuales y comunes alineadas
a los objetivos de la empresa mediante una correcta ejecucion; permitiendo al
empleado ejercer una comunicacion interna asertiva dentro de su area y con la
organizacion, ademéas de beneficiarse con la motivacion intrinseca o extrinseca

necesarias para que tenga una comodidad y satisfaccion en su puesto laboral.

La comunicacion interna se puede explicar como el conjunto de mecanismos o
herramientas que sirven para establecer vinculos o mejorar la relacion entre las
personas de una institucion; estos mecanismos de comunicacion permiten que el
colaborador mantenga una interaccion, integracion y satisfaccién adecuada en su

ambiente laboral.

Se puede decir que una de las actividades principales y de éxito en las relaciones
laborales de toda organizacion es la comunicacion interna, por el motivo que mediante
esta actividad se coordinan estrategias, procesos, actividades, tareas, etc. entre el
personal de la organizacion, con el fin de ejecutar estas de una manera eficaz y

eficiente.

El publico objetivo de la comunicacion interna es el cliente interno o también
Ilamado empleado o trabajador; estos son uno de los activos intangibles de cada

institucion y por tal motivo las empresas buscan satisfacer la necesidad de motivacion
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y desarrollo del personal de los colaboradores para que cumplan de una forma efectiva

sus actividades.

Al mejorar las condiciones de los trabajadores en sus labores y en su ambiente
laboral, estos desarrollan o estimulan su creatividad, imaginacion, innovacion,
potencial humano; por tal motivo, al satisfacer a los colaboradores se puede garantizar
que los procesos gerenciales, productivos y de innovacion de la empresa marchen en

un ritmo determinado a los objetivos planteados de cada institucion.

1.2. Variables.
1.2.1. Variables independientes

- Endomarketing.

- Comunicacion Interna.
1.2.2. Variables dependientes

- Satisfaccion laboral.
1.3. Objetivos.
1.3.1. Objetivo general

Identificar la relacion del endomarketing y comunicacién interna como estrategias

que influyan en la satisfaccion laboral.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar, fundamentar y especificar los conceptos, beneficios, modelos y
elementos del endomarketing o marketing interno.

- Identificar, fundamentar y especificar el concepto, los objetivos, funciones y
canales de la comunicacion interna.

- ldentificar, fundamentar y especificar los conceptos y factores de la
satisfaccion laboral.

- Investigar, analizar y determinar la existencia de estrategias de endomarketing
y satisfaccion al cliente interno dentro de la empresa.

- Identificar, analizar y mencionar las caracteristicas del estado actual de la
comunicacion interna de la empresa.
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Identificar si existe relacion entre el endomarketing, marketing interno, y la
satisfaccién laboral mediante la investigacion realizada a la clinica de salud

del sur del Perd.

Identificar si existe relacion entre la comunicacion interna y la satisfaccion
laboral mediante la investigacion realizada a la clinica de salud del sur del

Peru.

1.4. Formulacion del problema.

1.4.1.

Pregunta de investigacion

¢Cual es la relacion del endomarketing y comunicacion interna como estrategia

que influyan en la satisfaccion laboral?

1.4.2. Preguntas especificas
- ¢Qué es el endomarketing o marketing interno y cuales son sus beneficios,
modelos y elementos?
- ¢Qué es la comunicacion interna y cuales son sus objetivos, funciones y
canales?
- ¢Qué es la satisfaccidn laboral y cuéles son sus factores?
- ¢Existen estrategias de endomarketing o también llamado marketing interno
dentro de la clinica?
- ¢Existen estrategias de comunicacion interna dentro de la clinica?
- ¢Existe una relacion entre el endomarketing y la satisfaccion laboral después
de realizar la investigacion a la clinica de salud del sur del Pera?
- ¢Existe una relacién entre la comunicacién interna y la satisfaccion laboral
después de realizar la investigacion a la clinica de salud del sur del Peru?
1.5. Hipotesis.

1.5.1. Hipotesis nula

Es posible que el endomarketing y la comunicacion interna como estrategias no

influyan en la satisfaccion laboral de los colaboradores.
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1.5.2. Hipotesis alternativa

El endomarketing y la comunicacion interna como estrategias influyen en

la satisfaccion laboral de los colaboradores.
1.6. Justificacion.

La importancia de realizar la presente investigacion es enfocar la satisfaccion
del personal dentro de una empresa, mediante estrategias de endomarketing y
comunicacion interna con el fin de guiar y motivar a los colaboradores, consiguiendo
que estos tengan un sentido de pertenencia con la organizacién y asi se comprometan

en su desempefio para lograr los objetivos empresariales.

El presente proyecto contiene conceptos administrativos, de gestion de recursos
humanos y de marketing; administrativos ya que se debe planificar, organizar,
direccionar, coordinar y controlar las estrategias o herramientas que se vayan a
utilizar; de recursos humanos por el motivo que se planteara algunas tacticas para la
gestion del personal y de marketing puesto que el endomarketing o marketing interno

es una de las variables de esta ciencia social.

Es conveniente realizar la presente investigacion ya que nos dara a conocer la
incidencia de las estrategias del endomarketing y comunicacién interna en la
satisfaccion del cliente interno. El colaborador al tener un mayor sentido de
pertenencia hacia la empresa permite que se comprometa de una manera mas profunda

en el desempefio para lograr una mejor productividad

El beneficio o aporte de realizar el presente trabajo es contribuir a la
administracion de empresas como ciencia y en la practica profesional; por el motivo
gue los conceptos que se vayan a crear y difundir sirvan para futuras investigaciones

o para implementar en la gestion del personal de las empresas que lo vayan a leer.
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2. REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Antecedentes

Los antecedentes planteados en la presente investigacion fueron recolectados
después de una exhaustiva investigacion, logrando recoger los estudios con ideas mas

parecidas o similares al estudio actual.

v El articulo denominado “Endomarketing: una herramienta de integracion del
cliente interno con la estrategia organizacional” publicado por Lina Villa y
Darling Gomez, en el cual se encuentran las variables endomarketing y la
estrategia organizacional; en este se utilizé la investigacion secundaria por el
motivo que recolectaron datos de distintos autores con el fin de detallar

informacion sobre el marketing interno.

Los resultados del articulo demuestran que el endomarketing es una herramienta
importante para generar una relacion entre la empresa y el trabajador o también
denominado en el articulo como “cliente interno”, se hallaron estos resultados

mediante la opinion de otros articulos académicos.

Este texto contribuye directamente a la investigacion en curso, porque expresa la
relacion entre el endomarketing y el cliente interno por tal motivo estos conceptos

se pueden aplicar.

“El Endomarketing surge entonces como una estrategia que busca
fortalecer las relaciones al interior de la organizacion, involucrando a los
colaboradores en la construccion de la cultura organizacional,
aprovechando su creatividad y el conocimiento que tiene cada uno de ellos
y que puede ser de gran aporte al logro de resultados. EI Endomarketing
esté orientado a fidelizar, motivar e implicar a los empleados con su trabajo
para generar sentido de pertenencia con la institucion y evitar la
desercion.” (Villa & Gomez, 2018)

v' En la estudio planteado por Ruth Alcantara, Consuelo Goytortua y Alejandra
Vega denominada “Endomarketing: la satisfaccion laboral de los empleados de
restaurantes de la ciudad de Pachuca, un anélisis por género”; se encuentran las

variables de endomarketing y satisfaccién laboral, que las detallan tras una
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investigacion secundaria y realizan una investigacion mediante fuentes primarias
encuestando a 270 personas gue trabajen en restaurantes de la ciudad de Pachuca

para encontrar la relacion del marketing interno y la satisfaccion laboral.

El resultado que obtuvieron es que deben dar importancia a la satisfaccion laboral
de los colaboradores, y por tal motivo influye en la presente investigacion ya que

mencionan la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion laboral.

“El Marketing Interno se plantea como una estrategia para mejorar la
calidad de vida de los empleados, fortaleciendo su pertenencia a la
empresa, generando procesos de comunicacién efectivos, incrementando
la colaboracion y el trabajo en equipo para lograr el grado de satisfaccion
laboral que pueda transformar a las organizaciones.” (Alcéntara
Hernandez, Goytortua Coyoli, & Vega Barrios, 2014)

v Segun la tesis de posgrado “Plan de Endomarketing para la satisfaccion laboral de
los trabajadores de una Empresa Agroindustrial - Lambayeque” de la autora Diana
Sarmiento, menciona que existe relacion entre sus variables que son el

endomarketing y la satisfaccion laboral.

Se realizo la investigacién mediante fuentes primarias y secundarias, primarias ya
que logro encuestar a colaboradores de la empresa agroindustrial para medir su
nivel de satisfaccion y secundarias porque recolecto informacion de distintos

autores.

Las variables de la tesis mencionada tienen relacion directa con la investigacion

actual y por tal motivo se usara de referencia al realizar el presente estudio.

“El Endomarketing busca desarrollar estrategias de marketing a partir del
colaborador, considerandolo como un consumidor que debemos satisfacer
sus necesidades, deseos y motivaciones, al cual debemos conocerlo,
entenderlo, motivarlo y fidelizarlo para que posteriormente tenga el

compromiso, sentido de pertenencia y pueda convertirse en embajador de

la marca.”” (Sarmiento Millones, 2021)

v’ La tesis “La satisfaccion del cliente interno a través del endomarketing” escrita
por Ana Maria Velasco Duarte y Ana Maria Davila Sarmiento; se encuentran las

variables de satisfaccion del cliente interno y el endomarketing, en este texto se
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utilizo la investigacion primaria tras la recoleccion de datos realizado por el autor

y secundarios porque recogi6 informacion de otros autores.

Tras realizar la tesis, Ana Velasco y Ana Davila detallan cuales serian las
deficiencias de las empresas al no realizar estrategias de endomarketing.

La investigacion de Velasco & Davila tiene relacion con la presente indagacion

sobre la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion del cliente interno.

“El endomarketing, como un medio generador de cambios al interior de
las organizaciones independiente al sector econémico que pertenezcan
logra personas motivadas, comprometidas y consientes de la importancia
que tiene el cambio y como a través de este se logran resultados, reflejados
en el incremento de la rentabilidad, la productividad de los clientes
internos y la satisfaccion de los clientes internos y externos.” (Velasco &

Davila, 2013)

En el articulo escrito por Jenny Belizario y Ana Sanchez llamado “El
endomarketing en la satisfaccién de los asistentes de venta de tienda Ripley
Arequipa 2017-2018”, detallan que el endomarketing y la satisfaccion laboral son
las variables para analizar; esta investigacion se aplicé a los colaboradores del
area de ventas del retail Ripley de la ciudad de Arequipa. Para realizar la siguiente
investigacion utilizaron el tipo de investigacion primaria y secundaria, primaria
ya gue se recolecto informacion de primera mano mediante encuestas y secundaria

porque se recogid informacion de distintos textos y autores.

La investigacion concluyo con que las estrategias de endomarketing influye
directamente a la satisfaccion laboral de los asistentes ventas de la tienda Ripley
de la ciudad de Arequipa, ha esta consigna se llegd mediante una encuesta
realizada por los autores; por tal motivo esta fuente influye a la investigacion en
Ccurso ya que nos permite recolectar datos mediante una investigacion secundaria

sobre el endomarketing o marketing interno.

“El Marketing Interno se plantea como una estrategia para mejorar la
calidad de vida de los empleados, buscando el sentido de pertenencia con
la empresa, generando procesos de comunicacion que funcionen

correctamente, incrementando la colaboracion y el trabajo en equipo para
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lograr el grado de satisfaccion laboral que pueda transformar a la

empresa.” (Belizario Ccorahua & Sanchez Chavez, 2018)

v En la tesis escrita por Jazmina Maricela Salazar Alban, denominada “Modelo de
endomarketing para servicios de salud”; mencionan las variables investigacion,
endomarketing y salud, las cuales se desarrollaron mediante una fuente primaria
realizando una investigacion al hospital regional de Ambato y una investigacion
secundaria citando a distintos autores. Este estudio complementa a la
investigacién actual directamente, por el motivo que tiene un planteamiento de

problema parecido al de la presente monografia.

“El endomarketing es determinante en la prestacion de servicios de salud
debido que permite el atraer, convencer, satisfacer en mantener a los
clientes mediante un conjunto de estrategias y actividades cuyo propdésito
es coordinar esfuerzos para promover iniciativas en la gestion del talento,
produccion y comunicacion. Por otra parte, los elementos o subvariables
que componen el endomarketing son: interaccién, motivacion, prestigio,
capacitacion, evaluacion, sugerencias y satisfaccion laboral los cuales
influyen en la prestacion de servicios de salud segun estudios realizados

en diferentes paises.” (Salazar Alban, 2018)

v Tras investigar la variable de comunicacion interna; se encontrd la tesis
“Incidencia de la comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional del gobierno regional de Arequipa. 2018 escrita por Fredy
Aurelio Saravia Dongo donde se encuentra la variable de comunicacion
organizacional interna y tenia como objetivo encontrar la relacion con el clima
laboral del personal administrativo. En esta se utilizo investigacion primaria y
secundaria, ya que se realiz6 un cuestionario con el fin de obtener los resultados
de la investigacion y también se recolecto informacion sobre otros autores para

poder reafirmar el objetivo principal.

“El ser humano por naturaleza, necesita relacionarse con otras personas
para poder satisfacer sus necesidades de afecto y socializacion, y esto se
logra a traves de diversos medios de comunicacion. Por otra parte, el éxito
o fracaso de una empresa depende de las personas que laboran en ella, pues
son la personas las que definen los objetivos organizacionales, las
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estrategias para lograrlos, las estructuras, los procesos de trabajo, y son
ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros, tecnologicos, y
toman las decisiones acerca de la marcha de la empresa. Es cuando se
justifica todo esfuerzo por desentrafiar el complejo mundo de interaccion
intra e interpersonal de quienes laboran en las organizaciones.” (Saravia

Dongo, 2018)

v Segln la tesis de Iris Meléndez y Sonia Vargas denominada “Influencia de la
comunicacion interna en la satisfaccion laboral en una empresa consultora”,
encontramos las variables comunicacion interna y satisfaccion laboral; en esta
investigacion descriptiva correlacional llegaron a la conclusion que hay una
relacion directa entre ambas variables. Dicha tesis tiene importancia en la actual,

porque indica las variables mencionadas anteriormente.

“Hoy en dia las organizaciones consideran a la comunicacion interna y la
satisfaccion laboral como piezas fundamentales para los colaboradores y
empleadores, ya que ambas contribuyen a una mayor competitividad y
productividad. Asimismo, ambas se convierten en el eje de gestion para
las organizaciones porque apuntan a que los colaboradores puedan sentirse
comodos en el centro de labores.” (Melendez Salazar & Vargas Chaupis,
2018)

v" Yole Di Nardo en su tesis llamada “Satisfaccion laboral, comunicacion interna,
sexo, edad, nivel educativo, antigiiedad y nivel de cargo: un analisis de ruta”,
menciona como sus Vvariables la comunicacion interna y la satisfaccién laboral, la
tesis fue realizada mediante una investigacion primaria y secundaria; ya que fue
realizada con datos primarios de 268 personas que trabajaban en un servicio

financiero en Caracas e informacion secundaria de distintos autores.

En sus conclusiones indican que existe una relacion entre la satisfaccion laboral y
la comunicacién internar, ademas de otras variables. Esta tesis incide a la actual

porque tiene una vision parecida y puede servir como referencia.

“El clima organizacional como la satisfaccion laboral hacen referencia a
los mismos aspectos de la organizacion, pero enfocados de distinta forma,
sin embargo, dentro de los componentes del clima organizacional referido
a los procesos, ha recibido gran atencion el concepto de comunicacion
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interna. Esta variable es considerada de gran importancia ya que permite
obtener informacion referente a las relaciones con los supervisores, pares,
subordinados, asi como las practicas que utiliza un trabajador para realizar
la coordinacion de funciones.” (Di Nardo, 2005)

v' En la tesis denominada “Comunicacion interna y satisfaccion laboral de los
trabajadores del &rea financiera de la Universidad Peruana Union — Lima, 2019”
creada por Raquel Ramirez, Thalia Rengifo y Karina Rodriguez indican que existe
una relacién directa entre la comunicacion interna y la satisfaccién laboral, las

cuales son sus variables para investigar.

La investigacion se realizé mediante una fuente primaria al recolectar informacion
sobre los trabajadores del area financiera de la Universidad Peruana Unién,

ademas de, fuentes secundarias al recolectar informacion sobre distintos autores.

“Dado que la gente piensa que la comunicacion interna de hoy es vista
como el motor de la organizacion, también conducira a la satisfaccion o
insatisfaccion del personal, aumentando asi su productividad vy
rentabilidad. Cuando se ve una comunicacion efectiva y afectiva en la
organizacion, la felicidad que disfrutan los empleados cuando trabajan en
un espacio donde estan activos en las relaciones laborales y los miembros
de la organizacién trabajan para lograr el mismo objetivo, esta accién en
equipo hard que la satisfaccion laboral aumente en cada colaborador”

(Ramirez Ishuiza, Rengifo Del Aguila, & Rodriguez Mamani , 2020)
2.2. Fundamentacion tedrica
2.2.1. Endomarketing o marketing interno
2.2.1.1. Definicién

La palabra endomarketing proviene de dos términos, “Endo” que tiene
como significado interior o dentro y “marketing” que es una ciencia social que
busca explorar, crear y entregar valor para satisfacer necesidades o deseos del
mercado; por tal motivo, el endomarketing es un proceso de generar valor a los

clientes internos que son los colaboradores de la empresa.

El endomarketing o también llamado marketing interno es una variable de

la ciencia social del marketing, con un gran potencial y trascendencia para las
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empresas. Esta variable a través de los afios ha podido desarrollar distintos y
diferentes estrategias segun la exigencia del mercado, permitiendo ser una
herramienta empresarial con el objetivo de mantener a los colaboradores

satisfechos.

“El endomarketing es un conjunto de métodos de gestion de la relacion
personal-organizacion que tiene como propdsito lograr que el personal
adopte voluntariamente la orientacion hacia la calidad del servicio,
necesaria para lograr altos, consistentes y estables niveles de calidad, tanto
interna como externa, en todos los servicios de la empresa.” (Soriano
Soriano, 1993)

“El concepto de Marketing interno o Endomarketing ha surgido como una
respuesta a los cambios en los mercados, la globalizacién y los avances
tecnoldgicos actuales, los cuales han sido causa de la realizacion de diversos
estudios dirigidos a aportar herramientas que permitan vincular cada vez
méas a los colaboradores de las organizaciones. En los estudios de
endomarketing se ha detectado la necesidad de establecer sistemas de
comunicacion interna y mecanismos de control enfocados a lograr
motivacion del personal y alineacién de objetivos organizaciones, de
manera que se fortalezca el valor competitivo de las empresas que les
permita sobrevivir en el mercado.” (Caro Hernandez & Rodriguez Avedafio,
2013)

Tras los conceptos anteriormente citados, se puede determinar que el
endomarketing es el conjunto de estrategias o métodos innovadores tales como la
comunicacion interna y mecanismos enfocados e implementados a las areas o
departamentos que involucren colaboradores dentro de la institucion, con la
finalidad de motivar y satisfacer al trabajador, logrando que este desarrolle un
sentido de compromiso, productividad y eficacia ante la empresa y los objetivos

establecidos por esta.
2.2.1.2.Beneficios del endomarketing

Al realizar una estrategia coherente, eficiente y eficaz de marketing interno
orientada a la vision y objetivos de la organizacion, permite lograr distintas
ventajas y bondades para la empresa y cliente interno como:
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e Beneficios para la empresa
o Fortaleces y consolidar la cultura organizacional e imagen de la Marca.

o Generar una comunicacion adecuada y asertiva entre las areas y
personal de la empresa.

o Mantener y enfocar una orientacion de los servicios entre el personal.

o Generary aumentar la productividad, proactividad y lealtad del cliente
interno.

o Disminuir los conflictos entre el personal.

o Reducir la rotacion del personal y la fuga de talentos.

o Mejorar los ingresos y utilidad de la empresa

o Reducir gastos y costos empresariales.

o Mejorar el clima y ambiente laboral.

e Beneficios para el cliente interno:

o Lograr la satisfaccion.

o Pertenecer a un ambiente laboral adecuado.

o Mantenerse comunicado con el resto del personal.

o ldentificarse y sentir compromiso con la organizacion.

o Evitar la ansiedad y el estres.

o Sentir una mejor integracion.

o Encontrar sentido a las labores que ejecuta.
2.2.1.3.Modelos de gestion de marketing interno

En este apartado de la investigacion, se cita tres modelos de endomarketing
por el motivo que fueron los pioneros en el tema; los autores a mencionar son
Berry (Figura 1.1), Gronroos (Figura 1.2) y Rafiq & Ahmed (Figura 1.3).

Segun el modelo de Berry (1981), la base o fundamento del endomarketing
es identificar y desarrollar al empleado como cliente interno para que este pueda

convertirse en una ventaja competitiva. EI modelo indica que para obtener unos
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colaboradores satisfechos y que estos tengan una disposicién orientada al cliente,
se debe realizar dos puntos: realizar las actividades o tareas como un producto y

buscar la participacién del colaborador.

El plan de marketing o de mercadeo que propone Berry estd compuesto por
siete puntos, los cuales se aplican directamente en cualquier area o departamento
de la empresa. Los siete puntos o elementos se reflejan en acciones dirigidas

directamente, colectivamente o por el departamento de gestion al cliente interno.
Los siete elementos son los siguientes:
o El empefio por captar talento

o Presentar una vision sencilla que sea comunicada a los clientes
internos con entusiasmo y frecuencia.

o Preparar a los colaboradores para un desempefio adecuado mediante
enteramientos.

o Promover el trabajo en equipo.
o Libertad para el trabajo.
o Medir el desempefio de los trabajadores y ofrecer reconocimiento.

o Conocer las necesidades y motivaciones del cliente interno.

Gréfico 1: Modelo de Berry
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Fuente: Berry (1981), citado por Regalado et al. (2011)
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En el modelo de Gronroos (1990), se centra en la relacion con las técnicas;
por ejemplo: ensefar, practicas de reclutamiento o informacion anticipada de
campafias publicitarias con el fin de tener empleados satisfechos, motivados y

orientados al cliente.

El modelo presentado por Grénroos en 1990 sugiere que el cliente interno
conozca la importancia de su rol a traves de una estructura de soporte de gestion
y puede estar motivado para incrementar su compromiso con la institucion; Desde
esta perspectiva, el modelo sugiere dos ideas relacionadas con el mismo punto y
mayor rentabilidad. Uno conduce al marketing interactivo que impulsa las ventas

y el otro es la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Existen tres enfoques de marketing segun la perspectiva de Gronroos, las
cuales son: La motivacion y satisfaccion de los empleados, orientacion al cliente

externo e instrumento para implementar una estrategia.

Grafico 2: Modelo de Grénroos
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Fuente: Gronroos (1990), citado por Regalado et al. (2011)

El dltimo modelo que mencionar es el de Rafig & Ahmed (2002), este
enfocado en los dos modelos anteriormente mencionados. Este sefiala que la
motivacion del cliente interno se da mediante actividades ejecutadas por la
organizacion con el fin de que el empleado se sienta satisfecho. Esta motivacion,
junto a la delegacion del poder de toma de decisiones tiene un impacto positivo
en la satisfaccion empresarial, ademas estan asociadas con el enfoque hacia el

cliente generando satisfaccion en este ultimo.
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Gréfico 3: Modelo de Rafiq & Ahmed
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Fuente: Rafig & Ahmed (2002), citado por Regalado et al. (2011)

2.2.1.4. Elementos del endomarketing

El endomarketing o marketing interno nace en respuesta a cambios en el
clima y cultura organizacional; Se desglosa en elementos relacionados con la
estandarizacién de procesos y la mejora continua de las organizaciones ante el
mercado, al incluir variables adicionales a las 4P del marketing: producto, precio,
publicidad y ubicacion; las cuales son colaborador o empleado, empresa, equipo
directivo, motivacion y comunicacion interna. Para comprender mejor la similitud
o similitudes entre los componentes del marketing interno o endomarketing con
los del marketing en general, se muestra una tabla que contiene los elementos de

ambos y luego se detallara las semejanzas entre estos:

Tabla 1: Elementos basicos del Marketing externo e interno.

Marketing Externo Marketing Interno
Cliente Externo Trabajador
Producto o Servicio Empresa
Técnicas de venta Comunicacion Interna
Fuerza de ventas Equipo directivo
Objetivo Incrementar motivacion

Fuente: Alvarado (2008)
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2.2.14.1.

2.2.1.4.2.

2.2.1.4.3.

2.2.1.4.4.

Cliente = Colaborador o Empleado

Consiste en los clientes internos, sus gustos, deseos, inquietudes,
necesidades, etc., los cuales deben ser conocidos y tomados en cuenta a la hora
de definir politicas y estrategias sociales. Para entrar en un convenio de trabajo
con los colaboradores o también llamados clientes internos, se requieren
técnicas similares a las que se utilizan en la investigacion de mercado, como

pueden ser encuestas, seminarios, reuniones de grupo, entre otros.
Producto = Empresa

Los productos que se ofrecen a los clientes internos de la empresa es la
organizacion con fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades; ademas
de, estructuras organizacionales con metas, politicas, objetivos y estrategias

para los mejores resultados.
Fuerza de Ventas = Equipo Directivo

Los trabajadores o también llamados clientes internos de todas las
empresas, especialmente los gerentes y jefes de cada area, deben ser
vendedores de los ideales y objetivos de la organizacion para promover la

participacion y la lealtad de cada individuo.

Por tal motivo, es fundamental que el mensaje y la filosofia de la
empresa sea entendido y transmitido por los colaboradores de la institucién
para lograr los objetivos de la empresa, es necesario contratar empleados
competentes que tengan claramente definidas las responsabilidades del equipo

a cargo de la empresa.
Técnica de Venta = Comunicacion Interna

En marketing estratégico, la comunicacion es una base necesaria para el
éxito y el logro de objetivos. Por tanto, es imposible hablar de marketing al
final sin crear una conexion con las comunicaciones internas de la
organizacion y establecer una estrategia de comunicacion que incluya a los

empleados en la jerarquia de la empresa.

La comunicacion interna, nos dirige a ver la forma de comunicacion que
realiza la organizacion con sus trabajadores, llamados también cliente interno,

dicha transmision de informacion puede darse de diferentes formas tales como
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boletines, email, periédico mural, cartas, etc., cuyo objetivo primordial es
Ilegar a informar a sus publicos de las actividades, cambios 0 proyectos que se

vienen ejecutando.

En cualquier proceso humano existe comunicacion entre dos 0 mas
personas, siendo buena o mala. La comunicacién es uno de los factores claves
en la sociedad, al igual que en una organizacion. La comunicacion interna es
un medio de transmitir informacién y comunicar los mensajes internos,

externos y comunitarios.

A medida que las empresas y organizaciones crecen, necesitan sistemas
de comunicacion mas complejos y sofisticados, independientemente de la
configuracién aplicada. Sin embargo, el punto de partida es mantener un buen
sistema de comunicacion basado en el plan estratégico de comunicacion que
es fundamental para todo tipo de organizaciones, incluidas las pequefias

empresas.

“Las organizaciones no pueden existir sin comunicacion, la
comunicacion es la esencia de la actividad organizativa y es
imprescindible para su buen funcionamiento. Una buena comunicacion
mejora la competitividad de la organizacion, su adaptacion a los cambios
del entorno facilita el logro de los objetivos y metas establecidas,
satisface las propias necesidades y la de los participantes, coordina y
controla las actividades y fomenta una buena motivacién, compromiso,
responsabilidad, implicacion y participacion de sus integrantes y un
buen clima integrador de trabajo.” (Gomez Utrilla, 2013)

e Tipos de comunicacion

Los tipos de comunicacion organizacional e interna se pueden
dividir en dos amplias categorias: comunicacion formal y comunicacion

informal:

= Comunicacion formal: La comunicacion formal puede ser escrita
como oral. Las tareas diarias se realizan principalmente a través de
la comunicacion verbal, mientras que los temas mas relevantes

requieren comunicacion escrita.
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El remitente y el receptor tienen algin tipo de relacion con la

organizacion.

La comunicacion tiene que pasar por un determinado canal para
pasar de una persona a otra, por ejemplo, correos, circulares, oficios,
memorandos, etc. Esta forma de comunicacién formal se usa més

comunmente con las autoridades o jefes de la organizacion.

“La comunicacion formal es aquella que se efectla y transmite
por canales concebidos para que sea recibida por un publico y
gue responda a unos objetivos o pretensiones. Sirve para llevar

a cabo una mayor eficacia organizativa.” (Léon Alvarado &

Mejia Guaillas, 2010)

= Comunicacion informal: La comunicacion informal se refiere al
intercambio no formal de informacién. Este tipo de comunicacion
queda liberado de todas las formalidades organizativas. Las
autoridades o jefes de la organizacion pueden recopilar informacion

dificil de obtener a través de este tipo de comunicacion.

Esta comunicacion surge de las relaciones sociales, estos mensajes
contienen comentarios, sugerencias, etc. y va mas alla de las
limitaciones de la organizacién. Hay muchos problemas que la
comunicacion formal no puede resolver y mediante la comunicacion

informal hay mas libertad, que ayuda a resolver los conflictos.

“La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin
canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los
empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar
relacionada con asuntos personales acerca de individuos o
grupos de la organizacion.” (Léon Alvarado & Mejia Guaillas,
2010)

e Dimensiones de la comunicacién interna

Manuel Tessi (2013) sefiala tres dimensiones 0 modelos esenciales
para estudiar la comunicacion interna en cualquier tipo de organizacién. A

estos los denomina el sistema 1A y este compuesto por la dimension
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institucional (3A), la dimension interpersonal (2S) y dimensién

intrapersonal (1A).

El modelo 1A "Primero Adentro”, propone que las estrategias de
comunicacion gestionen los mensajes emitidos por los lideres de la
organizacion. Asimismo, este méetodo estudia los didlogos internos que una
persona mantiene consigo misma y fomenta estrategias intrapersonales,

mejorando definitivamente la comunicacion de los lideres.

Por otro lado, el modelo 2S alude a dos elementos importantes en
el trabajo: salario y el sentido. Segun el modelo, ambas consideraciones
son “mensajes’” que la organizacion envia a sus miembros y que tienen un
impacto significativo en la comunicacion interna. El modelo se centra en
la importancia de las conversaciones informales que tienen lugar en el
entorno laboral, ya que pueden generar significado en el trabajo. Por ello,
propone la gestion de las estrategias de comunicacion interna en los

diferentes equipos de la organizacion.

Finalmente, el modelo 3E de Tessi sugiere tres niveles de
comunicacion institucional: escucha, empatia y emision. Para el autor,
escuchar es la piedra angular de una comunicacion eficaz y el primer paso
estratégico del modelo. Asimismo, se puede lograr una comprension
emocional de la realidad del receptor a través de la empatia. Y, por ultimo,
la temética retoma los indicadores que surgieron de los pasos anteriores
para generar un proceso de claridad estratégica que le permitird producir

resultados significativos con la audiencia interna.
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Grafico 4: Sistema 1A de la Metodologia de Manuel Tessi

Gestion de la palabra en tres dimensiones

t
T B
e

Dimension Dimensio Dimension

—
INTRAPERSONAL ~ SINTERPERSONAL INSTITUCIONAL

Gestion » Palabra pensada Palabra escrita

Dirigido a» Lideres Organizacion

MODELO 3E
3E M Escucha, Empatia
Emision

MODELO 25
Sentido y
Salario

MODELO 1A
1 A Primero
Adentro

Fuente: Tessi (2013)

e Objetivos de la comunicacion interna

La comunicacién interna para su cumplimiento requiere de objetivos

que facilitan su proceso (Guaman Valladares, 2010):

= Apoyar la mejora de los resultados de la organizacién y por

tanto su rentabilidad.
= Integrar a todas las personas en un proyecto comudn.
= Implantar y fortalecer la cultura de la organizacion.
= Hacer realidad la transparencia informativa y de gestion.

= Extender la comunicaciébn como parte integrante de las
funciones que cada persona desempefia en el desarrollo de su

trabajo.
e Estrategias de la comunicacién interna

Las estrategias en la comunicacion son una herramienta que facilita
la implementacidn de los objetivos deseados y proporciona un concepto de
los hechos dedicados al publico objetivo para crear conexiones que logren

un equilibrio entre los hechos y las ideas; También permite dar significado
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a los servicios o productos y establecer conexiones abstractas entre la

organizacion y la comunidad.

Segun Vargas (2015) podemos realizar las siguientes estrategias de

comunicacion:

= Defensa: La organizacion debe salir a argumentar argumentos
que deterioren su imagen, reputacion, marcas o ejecutivos, con

el propdsito de blindarse.

= Ataque: Mecanismos de sefialamientos y confrontamiento que

afecten la imagen o la comunicacion de contrincantes.

= Silencio: Callar para no generar confrontamientos, dejar que

los demas hablen.

= Pedagogica: Utilizar mecanismos de formacion o espacios
educativos para que la gente conozca y comprenda un tema o

una situacion especifica.

» Humanizacion: Rescatar lo mas profundo y humano de las
personas para que se sientan valoradas e incrementen su

pertenencia y productividad.

= Difusion: Dar a conocer masivamente (publicitaria) una

situacion o tema importante de la organizacion.

= Despliegue: Entrega de informacién de forma sistematica y

organizada sobre un tema especifico.

= Fidelizacion: Ganar lealtad, que las personas deseen siempre

estar a favor de la organizacion, ser la primera opcion.

= Transferencia de responsabilidades: No se esta dispuesto a
asumir sefialamientos y se busca endosar a otros involucrados

la responsabilidad.

= |nvestigacién: Profundizar, especificar sobre un asunto para

tener argumentos mas sélidos y convincentes sobre un tema.

= Desarrollo: Buscar nuevos espacios, mecanismos para

continuar avanzando.
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Gestion social: Apoyar a las comunicades menos favorecidas
para demostrar el compromiso asumido con los que mas lo

necesitan.

Apalancamiento: Fortalecimiento interno a través de puntos o

espacios fuertes validados por los contrincantes.

Reduccion de costos: Bajar las inversiones destinadas a
acciones o actividades especificas.

Conversacion: Proteger y sostener aspectos, programas o

asuntos valorados por una audiencia especifica.

Promocién: Mecanismos para mostrar atraccion, deseo y

empatia hacia algo o alguien.

Memorabilidad positiva: Dejar huella por algo o alguien que
marca diferencia y se convierte en asuntos inolvidables y

valorados.

Participacion: Abrir espacios para que las personas se

pronuncien y su voz se sienta valorada.
Lanzamiento: Dar a conocer algo nuevo de forma impactante.

Alineacion: Sintonizar proyectos, personas o asuntos con una

direccion deseada.

Fortalecimiento: Revitalizacion de situaciones o proyectos
especificos, volver a mostrar los beneficios que se pueden

generar para que se siga siendo valorado.

Posicionamiento: Entrar con fuerza y arraigo en la mente de
quienes nos interesa, ganarle el espacio a la competencia.

Busca generar siempre recordacion.

Acercamiento: Llegar directamente a quienes nos interesa para

que se sientan valorados e informados.

Intensificacion: Volver a hacer énfasis de forma sistematica y
programatica, para que no se olvide lo que se esta trasmitiendo

0 se genera mayor credibilidad y aceptacion.
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= Supervision: Revision continua del acontecer.

= Testimonial: Utilizar voceros para que argumente lo que desea

transmitir.

= Expansion: Buscar nuevos espacios para dar a conocer la

compaiiia o diversificar su actividad.
= Crecimiento: ganar en capacidad.

= Innovacion: Crear nuevas ideas para mantener la expectativa y

el interés.

= Transformacion: Optar por cambiar los esquemas, maneras o

formas de operar, romper el status quo.
e Funciones de la comunicacion interna

El detalle de las siguientes funciones de comunicacién interna es el

siguiente (Guamén Valladares, 2010)

= Fortalecer la cultura; Involucrar a las organizaciones que
lograran objetivos comunes y fomentaran un sentido de

pertenencia y valores y cultura compartidos.
= Apoyar el logro de metas, politicas, planes y programas.

= Alcanzar objetivos como la formacion en comunicacion
interna es nada menos que adaptarse al cambio organizacional.
Debido a este problema y a la motivacion y compromiso de los
empleados, se considera que la relacion entre la comunicacion

interna y los recursos humanos es muy estrecha.

= Responde a la informacién requerida. Mejore la productividad
transfiriendo de manera eficiente, clara, flexible y rapida la
informacion operativa y de los empleados identificada por los
objetivos y la cultura de su organizacion. / Planificar la

comunicacion interna.

= Construya la identidad de su organizacién en un clima de

confianza y motivacion.
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Promueve la cohesion interna y mejora la autoestima de la
afiliacion. Esto se hace de una manera que alinea a los

empleados con los valores y objetivos de la organizacion.

Facilita la comunicacion entre los miembros de Ia
organizacion a todos los niveles. Los comunicadores internos
mejoran la calidad del proceso de produccién al aumentar la
audicion y promover el entendimiento entre diferentes

disciplinas.

Facilita la integracion efectiva del desempefio individual y
organizacional. Cree un espacio de reunidon que conecte
regiones y personas. Por tanto, crea una cultura de
responsabilidad, intercambio, buenas relaciones, calidad

inclusiva e innovacion.
Reducir las causas de los conflictos internos.

Prevenga y resuelva disputas dentro de su organizacion de

forma clara e indolora.
Promover el desemperio de las instalaciones.

Involucrar a los empleados en proyectos alineando sus

contribuciones al logro de intereses comunes.

e Canales de comunicacion interna

Se utilizan diversas herramientas de comunicacion para informar al

publico interno sobre la organizacion y ver lo que sucede dentro de la

organizacion, como el gran encuentro (Castillo, A., 2014).

Reuniones informativas: organizadas por la organizacion para
comunicarse con los miembros internos. Esto lo hace el
personal y esta disefiado para mejorar las interacciones
personales. Esta pre-planificado y configurado de acuerdo con

su estrategia de comunicacion interna.

Seminarios: esta canal se centra en el trabajo en equipo y la

comunicacion oral. Se utiliza para profundizar en una variedad
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de temas de trabajo que permiten la discusion, el analisis y
mas. También es una oportunidad para discutir los intereses

comunes de la organizacion.

Diario interno o revista: conoce los intereses de los miembros
de la organizacion y establece canales de comunicacion
flexibles entre todas las partes, dando informacion sobre
actividades culturales, deportivas, presentaciones de
empleados, registros de empleados, informacion sobre
diferentes tipos de actividades y organizaciones econémicas
en formas generales. Estd destinado a proporcionar

informacidn sobre contenido social.

Cursos: Una conferencia educativa dirigida por temas
capacitados por la comunidad que desarrolla una variedad de
ideas sobre un tema en particular durante un periodo de
tiempo, dirigido a los empleados de la organizacidn segin sea

necesario.

Tabldén de anuncios: Una herramienta que puedes utilizar para
colocar informacion como fotos, anuncios, noticias, recortes
de periddicos, graficos de todo tipo. El éxito de un tablén de
anuncios depende de su contenido, pero debe estar en un lugar

estratégico donde todos puedan leerlo.

Buzon de sugerencias: es una herramienta de comunicacion
que puede expresar opiniones, sugerencias, quejas Yy
solicitudes en diversos aspectos como tecnologia, recursos
humanos y gestion. La importancia de los buzones de
sugerencia es que los usuarios los encuentran utiles y buscan

comentarios de su organizacion.

Informacion del teléfono. El teléfono es el dispositivo
electronico més utilizado y es un medio de comunicacion
personalizado ampliamente utilizado por organizaciones e
instituciones que pueden enviar y recibir informacion de forma
rapida y eficiente.
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= Intranet. Una red informética programada internamente por su
organizacion. A través de una intranet, las organizaciones
pueden utilizar un rico flujo interno de informacién y datos
para facilitar el intercambio de informacion entre personas y

organizaciones.

= Actos e incidentes internos. Internamente, no se puede ignorar
el aspecto social, por lo que se organizan eventos sociales,

culturales y deportivos.

Todas estas acciones se llevan a cabo para promover y fortalecer
las relaciones de comunicacion. Entre ellos tenemos. Manuales de
personal, circulos de calidad, correos electronicos, resefias de prensa,

tablones de anuncios, visitas o fechas de apertura.
2.2.1.4.5. Objetivo Final = Incrementar la Motivacién

El aumento de la motivacion intrinseca o extrinseca de los empleados
no puede ignorarse como un medio para aumentar la productividad, el entorno

laboral y la calidad.

Es importante comprender que los negocios no son solo concretos o
tangibles, estan formados también por pensamientos, sentimientos y
necesidades de los colaboradores. Pensar en las necesidades de los demas
genera compromiso de los empleados, ademas de lealtad, respeto y conciencia
por la organizacion, y la gestion de personas responsables y productivas dentro

del equipo de trabajo es parte del proceso normal relevante.
2.2.1.5.El endomarketing y su relacion con el marketing externo

El marketing interno, también conocido como endomarketing, tiene como
objetivo lograr mejores relaciones con los clientes externos y una relacion optima

con los clientes internos a través de la satisfaccion.

Utilizar técnicas de marketing para atraer y retener al mejor talento significa
imaginar nuevos aspectos de la gestion de talento humano. Las empresas deben
tener una filosofia de gestion estratégica para gestionar su activo méas importante,
sus empleados, desde una perspectiva de marketing interno. Como tal, la gestion

tradicional se vuelve obsoleta porgque no tiene como Unico objetivo atraer, alentar
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y retener a los clientes internos. Las empresas deben ofrecer productos que puedan
satisfacer las necesidades y expectativas del colaborador, y a través de los cuales
los empleados también busquen influir en sus clientes externos, dandole asi a la

empresa una ventaja competitiva.

La cultura organizacional juega un papel importante en la orientacion de los
colaboradores hacia el servicio al cliente, y la comunicacion es un medio

importante para comunicar su importancia en la satisfaccion del cliente externo.

El marketing y el endomarketing deben complementarse para lograr
resultados Optimos para toda la organizacion. En cada uno de las estrategias y
procesos, ambos se esfuerzan por satisfacer con éxito las necesidades de los

clientes internos y externos.

Esta rentabilidad depende de las sinergias logradas por el marketing interno
y externo, el marketing gestiona la relacion con el cliente externo y el

endomarketing respalda la relacion con el cliente interno.

Gréfico 5: Relacion entre el endomarketing y el marketing externo

ENDOMARKETING MARKETING EXTERNO
Administraciéon Administracion Satisfacciony REikabilc e
de la relacién con de la relacién con E:> fidelizacién del ;:>
i 5 7 2 la empresa
el cliente interno el cliente externo cliente externo
(ERM) (CRM)

Fuente: Regalado et al. (2011)

El modelo propuesto por Bansal, Mendelson y Sharma (2001) muestra la
relacién entre las actividades de marketing interno y su impacto en el marketing
externo. La linea de construccion del modelo se indica con una oracion como esta:
"Con empleados satisfechos, tenemos clientes satisfechos". Para estos autores, el
compromiso interno de los empleados, la satisfaccion laboral y la confianza en la
gerencia son los componentes para lograr la lealtad del cliente. Los tres
componentes que se pueden obtener de las practicas de gestion de recursos

humanos se detallan en la grafico 5.
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Gréfico 6: Relaci6n entre marketing interno y externo
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Fuente: Bansal, Mendelson y Sharma (2001) citado Regalado et al. (2011)
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2.2.2. Satisfaccion laboral

2.2.2.1. Definicién

La satisfaccion laboral del trabajador es uno de los aspectos que toda

organizacion debe considerar ya que permite a las gerentes, supervisores, etc.

conocer como se siente el colaborador en el trabajo y como esta condicion afecta

su productividad, rotacion o absentismo laboral.

El término “Satisfaccion laboral” es muy amplio, por lo cual existen

diversas definiciones de distintos autores sobre este, existen dos enfoques o

posturas de las cuales nos podamos guiar: la primera es desde una vision del estado

emocional, sentimientos o respuestas afectivas y la segunda trata de una actitud

generalizada ante el trabajo; en la siguiente tabla se podrd apreciar distintas

definiciones sobre la satisfaccion laboral mediante estos enfoques.

Tabla 2: Definiciones Satisfaccién Laboral

Postura de
definicion

Autor y afio

Definicion de satisfaccion laboral

Basada en el estado
emocional,
sentimientos o
respuestas
afectivas.

Smith, Kendall y

Resultados positivos con respecto a los procesos o etapas

Hulin (1969) laborales.

Locke (1976) Estados_emocmnales po§|t|vos producto de las buenas
percepciones en el trabajo.

Mueller y Mc

Closkey (1990)

Es el afecto positivo hacia el puesto de trabajo

Muchinsky (1993)

Es una respuesta pasional por la actividad laboral

Newstron y Davis
(1993)

Son sentimientos positivos o negativos con las que empleado
percibe su centro de labores

Basada en una
actitud
generalizada ante el
trabajo

Es la diferencia que existe entre lo que el trabajador percibe

Porter (1962) y lo que recibe en forma efectiva por el trabajo.

Beer (1964) Son las actitudes _ps_lcologlcas que el trabajador tiene con
respecto a las actividades laborales.

Schneider y Es el comportamiento percibido con relacion a las acciones

Snyder (1975) laborales

Blue (1976) Son las respuestas que tiene el trabajador en sus actividades

laborales.

Salancik & Pfeffer
(1977)

Es la postura que asume el trabajador frente al trabajo.

Harpaz (1983)

Los trabajadores desarrollan actitudes positivas en el proceso
de las acciones laborales lo cual todo indica que se
encuentran satisfechos con lo que hacen.
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La satisfaccién laboral se construye por facetas como son un
buen salario, buenos equipos de trabajo, oportunidades de
ascensos, practicas organizacionales.

Griffin y Baternan
(1986)

Newstron y Davis Es el afecto hacia el trabajo.

(1993)
(I_Bjrr];nendla YPara  consiste en satisfacer las necesidades de higiene y
(1993) motivacionales.

Bravo, Peiro y Son actitudes positivas en sus actividades laborales.

Rodriguez (1996)
Br!ef (1998? y Es la combinacién de sentimientos y pensamientos como
Brief y Weiss s . C

manifiesto en la satisfaccion laboral.
(2001)
Davis y Newstrom La actitud del trabajador hacia su trabajo influye en su
(2002) comportamiento.

Robbins (2004) La actitud del trabajador hacia su actividad laboral.

Fuente: adaptado a partir de Chiang y Ojeda (2013)

Estas dos posiciones sugieren que la satisfaccion laboral se centra en
ambos aspectos que pueden ser causados tanto extrinsecamente como
intrinsecamente. En ocasiones, la satisfaccion se vera reflejada en un determinado
estado emocional, sentimiento o respuesta afectiva y por otro lado se vera
reflejada en una actitud hacia el trabajo. Ciertos puestos en un contexto laboral
seran determinantes para detectar si el empleado se siente satisfecho en el trabajo

0 no.

Bajo ciertas definiciones, podria decirse que la satisfaccion en el trabajo
es sentirse bien después de que se hayan cumplido sus metas, objetivos o
necesidades; en el que el individuo logra sentirse positivo; Es decir,
emocionalmente bien por lo que desencadena hacer un buen trabajo y con calidad,

entonces eso se convierte en excelencia en el area de la organizacion.
2.2.2.2. Importancia de la satisfaccion laboral

Segun Cortez (2021), un colaborador o trabajador satisfecho es importante para
una organizacién, por el motivo que todos los clientes internos quieren un

crecimiento profesional y un equilibrio entre la vida laboral y personal.

Si un empleado esta satisfecho con la empresa y su trabajo, contribuira a la
organizacion con sus esfuerzos ya que sentira identificado con la institucion y

tendra un nivel de compromiso con esta. La importancia de la satisfaccion laboral
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se puede ver desde dos aspectos. Desde el punto de vista del trabajador y del

empleador:

- Trabajador: Desde esta vision o perspectiva, el cliente interno busca ganar una
buena remuneracion o mejor conocido como sueldo o salario, ademas de
sentirse comodo e identificado en su lugar de trabajo y por ultimo tener
estabilidad laboral. Asimismo, que pueda encontrar un crecimiento
profesional constante, obtener recompensas y reconocimientos.

- Empleador: Para la perspectiva de la empresa, esto es un aspecto importante
para obtener los objetivos planteados. Un empleado satisfecho siempre
contribuye mas a la empresa, ayuda a controlar el desgaste y a que la empresa
crezca.

Los empleadores deben garantizar una buena descripcion del trabajo para
atraer empleados. Ademas de brindar oportunidades a las personas para que

aprendan y crezcan.
2.2.2.3. Factores que influencian a la satisfaccion laboral

En el manual de escalas de satisfaccion laboral, la autora Palma (2006), hace
referencia que la satisfaccion laboral esta relacionada con siete factores, los cuales

son:

- El primer factor son las condiciones materiales y/o fisicas, este se refiere a las
condiciones o factores materiales, también abarca las instalaciones donde se
desarrolla las labores diarias del trabajo.

- El segundo factor hace referencia a los beneficios laborales y/o remunerativos, es
decir al deleite satisfactorio con correspondencia al incentivo econdmico que suele

recibir o adicional como pago por la tarea que efectda dentro de la organizacion.

- El tercer factor son las politicas administrativas, aqui se refiere a los aspectos
asociados a la normativa institucional o los lineamientos que regulan la
relacion laboral en relacion con el empleado.

- Lasrelaciones sociales son el cuarto factor, este factor tiene el valor de disfrute
frente a las relaciones interpersonales con otros miembros de la institucion con

los que colaboran en su dia a dia dentro del puesto de trabajo.
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El quinto factor es el desarrollo personal, Se refiere a la oportunidad que el
empleado tiene para realizar actividades de autorrealizacion evaluando

situaciones de mejora en su area de trabajo.

El sexto factor se trata de desempefio de tareas, Este factor se relaciona con la
valoracion con la que el empleado relaciona su dia a dia dentro de la
organizacion en la que trabaja.

El séptimo y Gltimo factor es la relacion con la autoridad, Este factor consiste en
la valoracion de que el empleado es consciente de su relacion interpersonal
con su supervisor y en relacion con las tareas diarias que realiza en su puesto

de trabajo.
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3. METODO
3.1. Tipo de Investigacién

La siguiente investigacion se desarrolla segin un esquema metddico en el
marco de la modalidad de investigacion béasica con un enfoque cuantitativo y un

método hipotéticamente deductivo.

Hernéndez, et al (2014): “Las investigaciones que se estan realizando en un
campo de conocimiento especifico pueden incluir tipos de estudio en las distintas

etapas de su desarrollo”.

- Investigacion Basica segin Hernandez et al (2014) “También denominada
investigacion pura, tedrica o dogmatica. Se caracteriza porque parte de un
marco tedrico y permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas teorias
o modificar las existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o

filosoficos, pero sin contrastarlos con ningln aspecto practico”.

- Enfoque Cuantitativo segin Hernandez et al (2014) “Utiliza la recoleccion de
datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”.

La data esta basada en los resultados de las encuestas que se procesan con un
método estadistico especifico a manera de corroborar o contrastar las hipotesis
dandole validez de acuerdo con los resultados encontrados.

- Disefio de investigacion: La presente investigacion es de tipo descriptiva,
preexperimental, sustentada por: Investigacion descriptiva Hernandez et al
(2014) “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis”.

- Investigacion pre -Experimental segun Hernandez et al (2014) “Disefio de un
solo grupo cuyo grado de control es minimo. Generalmente es Gtil como un

primer acercamiento al problema de investigacion en la realidad”.
3.2.Unidad de Estudio
- Poblacion: La presente investigacion estuvo representada por 53 trabajadores

profesionales que laboran en una clinica de salud del sur del PerQ, en este
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grupo de trabajadores encontramos personal de salud (doctores, psicélogos y

enfermeros), personal administrativo, comercial y de mantenimiento.

Muestreo: La investigacion no considera técnicas de muestreo puesto que
considero toda la poblacion.

Criterio de Seleccion: Ser trabajadores de la clinica de salud del sur del Peru.

3.3. Técnicas/Instrumentos/equipos/recursos

Técnicas cuantitativas: Las encuestas son una herramienta de investigacion
descriptiva, es necesario especificar las preguntas a realizar y las personas
seleccionadas a las que se les llevara a cabo la encuestas; De esta manera, se
podra obtener respuestas y se pueden utilizar métodos para recopilar

informacion.

Técnica del Software: Se utilizara el paquete estadistico Excel, para tabular y
ordenar los datos adquiridos por las encuestas; para validar, procesar y
contrastar hipotesis se utilizé la aplicacion IBM SPSS Statistics.

Encuesta: Se recopil6 20 preguntas de diversas encuestas anteriormente
realizadas por distintos autores basadas en las dimensiones de satisfaccion
laboral, endomarketing y comunicacion interna, con el fin de poder generar
un cuestionario que logre medir la relacion entre las variables independientes

y la variable dependiente del presente estudio.
Las preguntas fueron recolectadas de las siguientes investigaciones:

= “Motivacion y satisfaccion laboral de enfermeras que trabajan en
unidades criticas del hospital Maria Auxiliadora 2016 creada por la
tesista Dominica Jesus Inga Galindo, la investigacion que fue
realizada en la mencionada tesis se dio mediante fuentes primarias al
realizar una encuesta denominada “Encuesta del profesional de
enfermeria respecto a motivacion de las enfermeras que trabajan en
las unidades criticas del hospital Maria Auxiliadora” la cual fue

creada por la autora y validada por juicios de expertos en el tema.

= “El endomarketing y su relacion con el engagement en
supermercados el super S.A.C, Chiclayo, 2019 creada por la autora
Maria Clarivel Hernandez Sanchez, en esta se aplicd la encuesta
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denominada “Cuestionario para medir la variable endomarketing” la
cual fue creada por la autora y validada por el docente MBA. Ricardo

Rivera Tantachuco de la universidad Sefior de Sipéan.

“El endomarketing y su relacion con la gestion administrativa de la
empresa LAMSAC, surco — 20187, tesis escrita por el autor David
Palomino Espinoza; utilizo la encuesta denominada “Encuesta sobre
el endomarketing y su relacion con la gestion administrativa 2018”
orientada a medir las variables de endomarketing y gestion
administrativa, esta encuesta fue validada por docentes de la

universidad Cesar Vallejo.

“El endomarketing y la productividad en la empresa Petrocentro
Yulia S.A.C, San Miguel 2019” escrita por la tesista Valeria
Florangel Garcia Rodriguez, es esta se empled una encuesta con el
fin de encontrar la relacién entre el endomarketing y la productividad,
esta fue validada por el Dr. Israel Barrutia Barreto, la Mg. Maribel

Otarola Chavez y el Mg. Juan Campos Huaman.

“Endomarketing y clima laboral en restaurantes” escrita por la autora
Yenny Agurto Padilla, se aplicé una encuesta para medir la influencia
del endomarketing en el clima laboral de un restaurante, este
cuestionario fue validado por el Dr. Pompeyo Marco Aragon

Alvarado.

“Modelo de endomarketing para servicios de salud” escrito por la
autora Jazmina Maricela Salazar Alban, realizo una investigacién con
fuentes primarias al realizar una encuesta con el fin de indagar como
las inadecuadas estrategias de endomarketing afectan la prestacion de
servicios de Salud en los usuarios de los Hospitales Publicos del
canton Ambato, se validd la encuesta mencionada por cuatro
docentes de la facultad de ciencias administrativas de la universidad

técnica de Ambato — Ecuador.

“Influencia de la comunicacién interna en la gestion del talento
humano en la clinica Paz Holandesa en el segundo semestre del afio
2016 creada por los autores Gressia Corynne Huanca Aguilar y

45



Heladio Torres Roque; emplearon una encuesta con el objetivo de
analizar la influencia de la comunicacion interna en la gestion del
talento humano, la cual fue validada por docente de la escuela
profesional de ciencias de la comunicacion de la universidad nacional

de San Agustin.

Instrumentos: Para la recopilacion de datos se utilizd un cuestionario de 20
preguntas de respuesta dicotomicas, es decir preguntas que presentan dos
opciones de respuesta posibles, por el motivo o funcién de separar a los
colaboradores de la clinica de salud del sur del Perd en dos grupos, esta opcion
permitira que el cliente interno tome partido sobre un tema o decision en

particular.

También se utiliz6 preguntas cerradas para conocer la respuesta de los

empleados en ciertas preguntas con distintas opciones.

3.4. Procedimiento

Para la aplicacion de la encuesta, se pasé por tres distintas etapas:

Planificacion: Se solicité a la gerencia general de la clinica de salud del sur
del Peru la posibilidad de realizar un cuestionario para medir el nivel de
satisfaccion laboral, endomarketing y comunicacién interna, y una vez
aprobada la solicitud se solicitd el listado de los colaboradores al area de
recursos humanos, para tener con certeza el nimero de personas que laboran

en la clinica de salud.

Ejecucion: Se procedio a visitar area por area en coordinacion con las jefaturas
para poder aplicar las encuestas previamente aprobadas por la gerencia
general; al aplicar la encuesta se acompario a los colaborados de la institucion
para explicarles el motivo de la encuesta y vision de cada pregunta para que
puedan entender el significado de cada consulta del cuestionario. El tiempo
aproximado que se tomd para la resolucion de las 53 encuestas fue de 120

minutos por dia y se utilizaron 10 dias.

Tabulacion, anélisis y evaluacion: Una vez recolectado el total de opiniones
de las encuestas aplicadas a los colaboradores de la clinica de salud del sur del
Perd, se tabulo la informacion recolectada en el programa Excel generando
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tablas y graficos para una interpretacion de mayor facilidad, luego se realizé
el analisis de cada una de las preguntas realizadas, ademas se realizo la prueba
chi cuadrado en la aplicacion IBM SPSSS Statistics para comprobar la
hipétesis planteada con anterioridad y por dltimo se hizo la evaluacion

mediante los objetivos, problemas e hipdtesis mencionadas con anterioridad.
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3.5. Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Poblacién

General

General

Nula

Independiente

¢Cudl es la relacion del endomarketing y
comunicacion interna como estrategia
que influyan en la satisfaccion laboral?

Identificar la relacion del endomarketing y
comunicacién interna como estrategias que
influyan en la satisfaccion laboral.

Es posible que el
endomarketing y la
comunicacion interna como
estrategias no influyan en la
satisfaccion laboral de los
colaboradores.

Endomarketing y
Comunicacién
Interna.

Especificos

Especificos

Alternativa

Dependiente

1. ;Qué es el endomarketing o
marketing interno y cuales son sus
beneficios, modelos y elementos?

2. ¢Qué es la comunicacion interna y
cudles son sus objetivos, funciones y
canales?

3. ¢Qué es la satisfaccion laboral y
cudles son sus factores?

4. ¢ Existen estrategias de endomarketing
o0 también llamado marketing interno
dentro de la clinica?

5. ¢Existen estrategias de comunicacion
interna dentro de la clinica?

6. ¢Existe una relacion entre el
endomarketing y la satisfaccion laboral
después de realizar la investigacién a la
clinica de salud del sur del Perd?

7. ¢Existe una relacion entre la
comunicacién interna y la satisfaccion
laboral después de realizar la
investigacion a la clinica de salud del
sur del Per(?

1. Identificar, fundamentar y especificar los
conceptos, beneficios, modelos y elementos del
endomarketing o marketing interno.

2. Identificar, fundamentar y especificar el
concepto, los objetivos, funciones y canales de
la comunicacidn interna.

3. Identificar, fundamentar y especificar
los conceptos y factores de la satisfaccion
laboral.

4. Investigar, analizar y determinar la
existencia de estrategias de endomarketing y
satisfaccion al cliente interno dentro de la
empresa.

5. Identificar, analizar y mencionar las
caracteristicas del estado actual de la
comunicacion interna de la empresa.

6. Identificar si existe relacion entre el
endomarketing, marketing interno, y la
satisfaccion laboral mediante la investigacion
realizada a la clinica de salud del sur del Perd.
7. Identificar si existe relacion entre la
comunicacion interna y la satisfaccion laboral
mediante la investigacion realizada a la clinica
de salud del sur del Peru.

Las correctas estrategias de
endomarketing y de
comunicacion interna
permitiran que el cliente
interno pueda sentirse
satisfecho laboralmente y de
tal manera ejecute sus
funciones de una manera
eficiente y eficaz,
permitiendo el cumplimiento
de los objetivos planteados
por la institucion.

Satisfaccion
laboral

Tipo de
investigacion:
Investigacion

cientifica basica

Nivel de
investigacion:
Descriptiva -
Preexperimental

Disefio:
Preexperimental

La presente
investigacion estuvo
representada por 53

trabajadores

profesionales que
laboran en una clinica
de salud del sur del
Per(, en este grupo
de trabajadores
encontramos personal
de salud (doctores,

psicologos y

enfermeros), personal
administrativo,
comercial y de
mantenimiento.

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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3.6. Operacionalizacion de las variables independientes

Tabla 4: Operacionalizacion de las variables independientes

colaboradores

los colaborados de la clinica?

Gestion del
potencial humano

¢La institucion tiene como prioridad la adecuada
gestion del potencial humano?

Comunicacién
Interna

Funciones de la
comunicacion

Promocion de la
comunicacion

¢La institucion promueve la comunicacion interna
entre las diferentes areas competentes?

interna
Tipo de Tipo de . L .
pode pode ¢El tipo de comunicacion que existe entre
comunicacion comunicacion
. . g colaboradores es?
interna interna percibido
Canales de Canales de ¢Utiliza o conoce de la existencia de los
comunicacion comunicacion siguientes canales de comunicacién con el resto
interna interna utilizados del personal? (Puede marcar mas de uno)

Variable Dimensiones Indicador item Técnica o Instrumento Escala
¢Considera que la empresa quiere mantener a sus
L Nivel de colaboradores motivados?
Motivacion Motivacié - — ——
olivacion ¢Qué clase de motivacion propone la institucion
seguin su opinion?
¢La institucidn realiza actividades de integracién
Actividades del personal?
Desarrollo lizad : _.
realizadas ¢Se realiza capacitaciones para los colaboradores
) de la institucion?
Endomarketing
Objetivos ¢Las dificultades o conflictos entre los
planteados colaboradores no permiten cumplir los objetivos
cumplidos planteados por la empresa? Encuesta
b del Nominal en
Problemas de Dificultades o requntas
; : ,Considera que hay dificultades o conflictos entre . . pregunt
endomarketing conflictos entre | ¢ q y Cuestionario que consta de 20 preguntas de dicotémicas

diversas encuestas anteriormente realizadas por
distintos autores basadas en las dimensiones de
satisfaccion laboral, endomarketing y
comunicacion interna,

Ordinal en preguntas
cerradas

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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3.7. Operacionalizacion de la variable dependiente

Tabla 5: Operacionalizacidn de la variable dependiente

Variable Dimensiones Indicador item Técnica o Instrumento Escala
¢ Se siente satisfecho en su puesto actual de
Nivel de trabajo?
satisfacciénen el
Satisfaccion en el trabajo ¢ Se siente satisfecho con el ambiente laboral y
trabajo planteamientos de la clinica?
Actividades ¢La institucion realiza actividades de satisfaccion Encuesta Nominal en
realizadas al personal?
preguntas
. . . . dicotémicas
Satisfaccion _ ) o Cuestionario que consta de 20 preguntas de
laboral éL?\S acciones que realiza |<’_:1 |nst|tu0|on_ para la diversas encuestas anteriormente realizadas por
Identidad satisfaccion del empleado tiene como finalidad | distintos autores basadas en las dimensiones de .
Engagement i identi ial9 . 2 : Ordinal en preguntas
inctitiici gag construir una identidad empresarlal. satisfaccion laboral, endomarketing y
comunicacion interna,
¢ Se identifica con la instituciéon?
Funciones de Ia Objetivos ¢Considera que al sentirse motivado y satisfecho
. L lanteados odré ejecutar los objetivos planteados por la
satisfaccion laboral P - P ! 1e P P
cumplidos clinica?

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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4. RESULTADOS
4.1. Resultados de la encuesta

4.1.1. Género encuestado

Tabla 6: Genero Encuestado

Pregunta 1 Cantidad Porcentaje

Masculino 24 45%

Femenino 29 55%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 7: Genero Encuestado

B Masculino B Femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

De los 100% encuestados, el 55% se identificaron como mujeres y el 45% como hombres,

lo que se debe a que la clinica de salud en el sur del Pert consta de areas o especialidades,

y se puede detectar lo que corresponde a la paridad de género dentro de la institucion,

como muestra el gréfico.
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4.1.2. Edades de los clientes internos

Tabla 7: Edades de los clientes internos

Pregunta 2 Cantidad Porcentaje
18 - 24 afios 7 13%
25 - 34 afios 13 25%
35 - 44 afos 5 9%

45 - 55 afos 17 32%
Mas de 55 afios 11 21%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 8: Edades de los clientes internos

W 18- 24 afos M25-34aifos M35 -44ainos 45 - 55 afios M Mas de 55 aios

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Aplicando la encuesta al 100% a la poblacion, se demostr6 que 13% de los encuestados
estan en el rango de 18-24 afios, 25% entre 24-34 afios, 9% entre 34-44 afios, 32% entre
45-54 afios y el 21% entre 55 en adelante. Esto demuestra que un porcentaje muy alto de
clientes internos tiene entre 45 afos en adelante y esto es muy evidente porque las carreras

profesionales en salud requieren una mayor inversion de tiempo para especializarse.
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4.1.3. Grupo ocupacional que pertenecen

Tabla 8: Grupo ocupacional que pertenecen

Pregunta 3 Cantidad Porcentaje
Médicos 18 34%
Enfermeros 13 25%
Psicologos 4 8%
Administrativo 10 19%
Mantenimiento 8 15%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 9: Grupo ocupacional que pertenecen

B Médicos MEnfermeros M Psicélogos Administrativo B Mantenimiento

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

El personal consultado sobre funciones y actividades indicd que del 100%, el 34% son
médicos, 25% son enfermeras, el 8% son psicologos, el 19% son personal administrativo
y el 15% son auxiliares de mantenimiento. De los datos anteriores se puede concluir que
los clientes internos de la clinica de salud en el sur del Per son en su mayoria médicos,
enfermeras y psicdlogos, quienes ademas son el motor de los establecimientos de salud

en la prestacion de los servicios de salud.
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4.1.4. Condicion laboral actual

Tabla 9: Condicién laboral actual

Pregunta 4 Cantidad Porcentaje
Nombramiento 16 30%
Por stk 21 0%
Ocasional 9 17%
Otros 7 13%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 10: Condicion laboral actual

B Nombramiento M Por prestacion de servicios M Ocasional Otros

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

El personal encuestado expresa que del 100% de los clientes internos el 30% cuentan con
su nombramiento, 40% estan con contrato por prestacion de servicios, 17% por contrato
ocasional, 13% estan con otro tipo de contratos, considerados en otra modalidad esto
debido a su condicién laboral que son (practicantes). La condicion actual de los
trabajadores no es muy buena por el motivo que hay una alta rotacién de personal; al
comentarlo con la gerencia, esta nos comento que se plantea que en un futuro tienen como
objetivo que al menos 70% de los colaboradores tengan nombramiento definitivo o un
puesto permanente, para que exista un empoderamiento al realizar sus actividades y que

se visualice en la satisfaccion de los usuarios.
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4.1.5. Satisfaccion laboral actual

Tabla 10: Satisfaccién actual

Pregunta 5 Cantidad Porcentaje
Si 45 85%
No 8 15%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 11: Satisfaccion actual

ESi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos, el 85% considera que se sienten
satisfechos laboralmente en su puesto actual en la clinica, 15% manifiesta que no
se consideran satisfechos o contentos. La satisfaccion laboral es fundamental en
la gestion de la empresa. Segun Garcia Viamontes (2010) “La satisfaccion laboral
es la actitud que asume la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes,
sentimientos, estados de animo y comportamientos con relacion a su actividad
laboral. Si la persona esta satisfecha con su trabajo respondera adecuadamente a
las exigencias de este; si, por el contrario, esta insatisfecha no sera capaz de
realizar su labor con eficiencia y calidad. Ademas, la insatisfaccion laboral se
refleja en todas las esferas de la vida del trabajador”.
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4.1.6. Satisfaccion laboral de las areas

Tabla 11: Satisfaccion laboral de las areas

Pregunta 8 Cantidad Porcentaje
Si 44 83%
No 9 17%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 12: Satisfaccion laboral de las areas

HSi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 83% expresan que es bueno el
nivel de satisfaccion laboral en el area de trabajo y el 17% discrepan considerando
que no es satisfactorio. Se puede suponer que casi toda la poblacion entrevistada
se siente satisfecha en su ambiente de trabajo. La satisfaccion laboral en el lugar

de trabajo esta determinada en gran medida por la interaccién entre el personal y
las caracteristicas del entorno.
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4.1.7. Motivacion de los colaboradores

Tabla 12: Motivacion de los colaboradores

Pregunta 6 Cantidad Porcentaje
Si 44 83%
No 9 17%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 13: Motivacién de los colaboradores

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos, el 83% expresan que la clinica promueve
la motivacion a sus colaboradores y el 17% considera que no se han implemento formas
de motivar a los clientes internos por su trabajo. La organizacion tiene un desafio en
cuanto a la motivacion de los empleados porque se supone que estos deben tomar
decisiones, estar comprometidos y a través del desarrollo de su trabajo, estimularlos a
alcanzar las metas organizacionales. De acuerdo con Pefia Rivas & Villon Perero (2018)
“La motivacién laboral se puede entender como el resultado de la interrelacion del
individuo y el estimulo realizado por la organizacion con la finalidad de crear elementos

que impulsen e incentiven al empleado a lograr un objetivo”™.
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4.1.8. Clases de motivacion

Tabla 13: Clases de motivacion

Pregunta 7 Cantidad Porcentaje
Extrinseca 25 47%
Intrinseca 20 38%
Ninguna 8 15%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 14: Clases de motivacion

M Extrinseca M Intrinseca M Ninguna

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos, el 47% expresan que la clinica del

sur del Pert promueve la motivacion a sus colaboradores por medio de incentivos

extrinsecos, por otra parte, el 38% considera que los incentivos son intrinsecos y

8% indican que no se han implemento formas de motivar a los clientes internos

por su trabajo.

- Motivacién Intrinseca: Lopez Rodriguez (2012) “la motivacion intrinseca se

inicia cuando realizamos una labor que nos guste y disfrutemos de lo que

estamos realizando, el cual nos hace sentir que representamos nuestra

vocacion personal.

- Motivacion Extrinseca: Lopez Rodriguez (2012) “la motivacion extrinseca

corresponde a una situacion externa inducida por un factor o estimulos que

necesita una persona para desarrollar una labor o como también se requiere de

una recompensa para realizar una labor o funcion con mayor interés y

empefio”



4.1.9. Actividades de satisfaccion para el personal

Tabla 14: Actividades de satisfaccion para el personal

Pregunta 9 Cantidad Porcentaje
Si 38 2%
No 15 28%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 15: Actividades de satisfaccion para el personal

ESi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 72% indican que se realizan

actividades para que el personal se sienta satisfecho en la clinica y el 28%
discrepan considerando que no realizan actividades de satisfaccion al personal o

que estas no satisfacen a las personas. Al realizar actividades ajenas a las tareas

diarias el empleado se considera contento en el ambiente de trabajo y por tal

motivo segun los conceptos de endomarketing el empleado puede desarrollar

mejor sus actividades laborales.
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4.1.10. Actividades de integracion al personal

Tabla 15: Actividades de integracion al personal

Pregunta 10 Cantidad Porcentaje
Si 38 2%
No 15 28%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 16: Actividades de integracion al personal

mSi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos, el 72% expresan que la clinica promueve
actividades para que el personal se integre y el 28% considera que no se han implemento
actividades de integracion a los clientes internos. La integracion de empleados es un
proceso que permite a las organizaciones incorporar a los empleados en el lugar de
trabajo. Se basa en asignar y retener el talento necesario dentro de una estructura
organizacional. Este proceso le permite conocer las practicas, reglas y politicas de la

empresa.
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4.1.11. Capacitaciones para los colaboradores de la clinica

Tabla 16: Capacitacion para los colaboradores de la clinica

Pregunta 11 Cantidad Porcentaje
Si 42 79%
No 11 21%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 17: Capacitacion para los colaboradores de la clinica

mSi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, se evidencio que el 79% consideran que
tienen las facilidades para capacitarse y el 21% indica que no tienen las facilidades para
capacitarse en las materias de su importancia. Es por lo cual se puede considerar en su
mayoria los encuestados expresan la existencia de estrategias institucionales para

fomentar y brindar las facilidades cuando requieran capacitarse.

“La capacitacion es conocida como la actividad por medio de la cual las
organizaciones brindan los conocimientos especificos sobre una actividad
a un colaborador. Por medio de este método educativo se forman personas
mas seguras de si mismas, mas aptos para realizar las actividades propias
de sus puestos de trabajo y mas motivados para llevar adelante la actividad
para la cual se les ha tomado en cuenta en las empresas.” (Rojas Santos,

2018)
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4.1.12. Construccion de una identidad institucional para los colaboradores

Tabla 17: Construccion de una identidad institucional para los colaboradores

Pregunta 12 Cantidad Porcentaje
Si 40 75
No 13 25
Total 53 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 18: Construccion de una identidad institucional para los colaboradores

HSi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 75% indican que la clinica tras sus

actividades busca construir una identidad de los colaboradores hacia la institucién y el

25% no consideran que la clinica tenga como fin la identidad de marca para los clientes

internos. Para Gutiérrez (2011) “La identidad corporativa es aquella percepcion que una

organizacidn tiene sobre si misma. Resulta ser la suma de la historia y las estrategias de

una empresa”.
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4.1.13. Identificacidn con la institucion

Tabla 18: Identificacion con la institucién

Pregunta 13 Cantidad Porcentaje
Si 42 79%
No 11 21%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 19: Identificacién con la institucion

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos de la clinica de salud, el 79% consideran
que se sienten identificados con los planteamientos dados por la institucion, el 21% no se
sienten identificados con esta. En su mayoria los encuestados consideran que se
encuentran identificados con la identidad corporativa de la empresa, es decir por su

mision, visién, objetivos, cultura, valores y comportamiento de la clinica.
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4.1.14. La institucion promueve la comunicacion interna

Tabla 19: La institucion promueve la comunicacion interna

Pregunta 14 Cantidad Porcentaje
Si 45 85%
No 8 15%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 20: La institucion promueve la comunicacion interna

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, se evidencid que el 85% consideran que la

institucion promueve la comunicacion interna entre areas y colaboradores y el 15% indica

que no realizan este tipo de comunicacién. La clinica promueve distintos tipos de

comunicacion para que el personal se mantenga en contacto con la institucion, areas y

demas cliente internos.
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4.1.15. Tipo de comunicacion entre colaboradores

Tabla 20: Tipo de comunicacion entre colaboradores

Pregunta 15 Cantidad Porcentaje
Muy buena 41 7%
Indiferente 4 8%
Regular 8 15%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 21: Tipo de comunicacion entre colaboradores

B Muy buena M Indiferente M Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos, el 77% indican que dentro de la clinica del
sur del PerQ se realiza una buena o muy buena comunicacion con el resto del personal,
por otra parte, el 15% considera que es regular la comunicacion entre colaboradores y 8%
indican que la comunicacion entre el personal es mala o deficiente.
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4.1.16. Utiliza o conoce los siguientes canales de comunicacion interna

Tabla 21: Utiliza o conoce los siguientes canales de comunicacion interna

Pregunta 16 Cantidad Porcentaje
Teléfono 53 100%
Intranet 53 100%
Reuniones informativas 47 89%
Buzon de sugerencias 47 89%
Tablén de anuncios 46 87%
Cursos 42 79%
Seminarios 38 2%
Revistas 0 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Graéfico 22: Utiliza o conoce los siguientes canales de comunicacion interna
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Telefono Intranet Reuniones Buzon de Tablon de Cursos Seminarios Revistas
informativas sugerencias anuncios

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los clientes internos; el 100% indica que los canales “Celular” e
“Intranet” fueron usados por ellos, el 89% asistieron a las reuniones informativas o
conocen/llenaron una sugerencia en el buzén de sugerencias; el 87% conoce el tablon de
anuncios de la institucion; ademas, el 79% conoce o0 asistié a cursos que brinda la
institucion y un 72% conoce los seminarios que brinda la clinica a sus colaboradores; por

ultimo, todos los clientes internos indican que no existe una revista de la institucion.
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4.1.17. Dificultades o conflictos entre los trabajadores de la clinica

Tabla 22: Dificultades o conflictos entre los trabajadores de la clinica

Pregunta 17 Cantidad Porcentaje
Si 9 17%
No 44 83%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 23: Dificultades o conflictos entre los trabajadores de la clinica

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 83% consideran que no existe conflictos

entre los clientes internos de la clinica, pero el 17% indican que si existe conflictos entre

algunos de sus compafieros de trabajo. Los conflictos laborales son los problemas que

surgen dentro de una organizacién entre dos 0 mas personas que la integran; y eso genera

rivalidades, inconformidades, disputas y, en general, un ambiente de trabajo tenso que

impide alcanzar la satisfaccion laboral de los colaboradores.
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4.1.18. Los conflictos influyen en los objetivos empresariales

Tabla 23: Los conflictos influyen en los objetivos empresariales

Pregunta 18 Cantidad Porcentaje
Si 36 68%
No 17 32%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 24: Los conflictos influyen en los objetivos empresariales

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 68% indican que cualquier

conflicto laboral seria causante de insatisfaccion laboral y por lo cual se generaria

gue los objetivos empresariales o de cada area no se cumplan, ya que influye

directamente y el 32% consideran que aun podrian cumplir con los objetivos

planteados por la institucion.

68



4.1.19. Gestion del talento humano como prioridad

Tabla 24: Gestion del potencial humano como prioridad

Pregunta 19 Cantidad Porcentaje
Si 44 83%
No 9 17%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 25: Gestion del potencial humano como prioridad

HSi ENo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 83% indica que una de las prioridades
de la clinica es gestionar y conservar el potencial humano de la institucion, y el 17% esta
en desacuerdo considerando que la clinica no tiene esa prioridad con los clientes internos.
Segun Chiavenato (2009) “la gestion de talento humano es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las personas o
recursos humanos, como el reclutamiento, seleccion, capacitacién, recompensas y

evaluacion de desempeno”.
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4.1.20. La motivacién y la satisfaccion laboral permiten cumplir los objetivos

empresariales

Tabla 25: La motivacion y la satisfaccion laboral permiten cumplir los objetivos empresariales

Pregunta 20 Cantidad Porcentaje
Si 46 87%
No 7 13%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Grafico 26: La motivacion y la satisfaccion laboral permiten cumplir los objetivos empresariales

HSi ®No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 87% de clientes internos consideran que
al sentirse comodos, motivados y satisfechos podran ejecutar mejor sus actividades
diarias y por tal motivo cumplir con los objetivos de la empresa; el 13% indica que no es
un factor que determine el cumplimiento de los objetivos planteados por la institucion.
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4.1.21. Tablas cruzadas segun los resultados

4.1.21.1. Sexo — Satisfaccion laboral

Tabla 26: Sexo - Satisfaccion laboral

Tabla cruzada (Sexo - satisfaccion
laboral)

Hombres satisfechos laboralmente

Colaboradores  Porcentaje

20 37.7%
actualmente

Hombres no satisfechos laboralmente 4 7 5%
actualmente

Mujeres satisfechas laboralmente 25 472%
actualmente

Mujeres no satisfechas laboralmente 4 7 504
actualmente

Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Gréfico 27: Sexo — Satisfaccion laboral
B Hombres satisfechos laboralmente actualmente
B Hombres no satisfechos laboralmente actualmente

Mujeres satisfechas laboralmente actualmente

Mujeres no satisfechas laboralmente actualmente

8%

47%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar el 100% de los clientes internos, el 85% de clientes internos se consideran
satisfechos laboralmente en la actualidad, entre este porcentaje el 55% son mujeres y el
45% son hombres; el 15% restante de los colaboradores se considera insatisfecho
laboralmente en la actualidad, entre este porcentaje el 50% son mujeres y el 50% son
hombres.
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4.1.21.2. Ocupacion — satisfaccion laboral

Tabla 27: Ocupacién — satisfaccién laboral

Tabla cruzada (Ocupacidn - satisfaccién laboral)  Colaboradores  Porcentaje

Médicos satisfechos laboralmente 14 26%
Médicos no satisfechos laboralmente 4 8%
Enfermeros satisfechos laboralmente 12 23%

Enfermeros no satisfechos laboralmente 1 2%

Psicdlogos satisfechos laboralmente 3 6%

Psicdlogos no satisfechos laboralmente 1 2%
Personal administrativo satisfechos laboralmente 10 19%

Personal administrativo no satisfechos laboralmente 0 0%
Personal de mantenimiento satisfechos laboralmente 6 11%

Personal de mantenimiento no satisfechos laboralmente 2 4%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Graéfico 28: Ocupacién — satisfaccion laboral
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz

Al encuestar al 100% de los colaboradores, se puede apreciar que en el grupo ocupacional
“médicos” existe mayor cantidad de colaboradores insatisfechos (4 personas), seguido
por el personal de mantenimiento (2 personas) y por ultimo el grupo ocupacional
“enfermeros” y “psicologos” (1 persona en cada grupo), el personal administrativo no

cuenta con colaboradores insatisfechos en la actualidad.
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4.2. Prueba de hipoétesis

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Para elevar el nivel de la investigacion y darle un caracter cientifico, se tomo la
libertad de contrastar la hipdtesis planteada, para que el contraste sea

generalizable.
Formulacion de prueba de hipotesis

HO: Es posible que el endomarketing y la comunicacion interna como estrategias
no influyan en la satisfaccion laboral de los colaboradores.

H1: El endomarketing y la comunicacion interna como estrategias influyen en la

satisfaccion laboral de los colaboradores.

HO: Nula

H1: Alterna

Determinacién del nivel de confiabilidad de la prueba
Se asume el nivel de confiabilidad al 95%

Determinacion de la distribucién muestral de la prueba

La distribucion de probabilidades adecuada para la prueba es la distribucion Chi

cuadrada (X?) mediante bondad de ajuste.

Se utiliza la prueba Chi cuadrada (X?) por el motivo que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas obtenidas en la encuesta realizada y, ademas, esta

prueba tiene como fin hallar la relacion o dependencia de variables estudiadas.

El valor de Chi cuadrada se calcula a través de la formula siguiente:

X*= Z(0i-Eiy
Ei

Donde:
X?: Chi Cuadrado
Oi: Frecuencia observada

Ei: Frecuencia esperada
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4.2.4. Estadistica de contraste de hipotesis

Para hallar el contraste de la hipotesis se utilizo la prueba Chi-cuadrado de Pearson para

mostrar la relacion significativa entre las variables independiente: Endomarketing —

Comunicacion Interna y la dependiente: Satisfaccion laboral en los colaboradores de la

clinica de salud del sur del Pera.

Resumen de procesamiento de casos

Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Endomarketing *
] . 53 100.0% 0 0.0% 53 100.0%
Satisfaccion Laboral
Comunicacién Interna *
53 100.0% 0 0.0% 53 100.0%

Satisfaccion Laboral

- Variable Endomarketing

Tabla cruzada

Satisfaccion Laboral

. Total
No Si
Recuento 8 1 9
No  Recuento esperado 14 7.6 9.0
. % del total 15.1% 1.9% 17.0%
Endomarketing
Recuento 0 44 44
Si Recuento esperado 6.6 37.4 44.0
% del total 0.0% 83.0% 83.0%
Recuento 8 45 53
Total Recuento esperado 8.0 45.0 53.0
% del total 15.1% 84.9% 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor gl o .
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46.0642 1 .001
Correccion de continuidad® 39.389 1 .001
Asociacion lineal por lineal 45.195 1 .001
N de casos validos 53

a. 1 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo esperado es 1.36.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
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Interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.001 < 0.05), se rechaza la hipotesis
nulay acepta la hipétesis alternativa. Se puede concluir que a un nivel de confiabilidad al
95% del presente estudio, el endomarketing como estrategia influye en la satisfaccion

laboral de los colaboradores.

- Comunicacioén Interna

Tabla cruzada

Satisfaccion Laboral

. Total
No Si
Recuento 7 1 8
No  Recuento esperado 1.2 6.8 8.0
L % del total 13.2% 1.9% 15.1%
Comunicacion Interna
Recuento 1 44 45
Si Recuento esperado 6.8 38.2 45.0
% del total 1.9% 83.0% 84.9%
Recuento 8 45 53
Total Recuento esperado 8.0 45.0 53.0
% del total 15.1% 84.9% 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor gl e .
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38.543¢ 1 .001
Correccion de continuidad® 32.176 1 .001
Asociacion lineal por lineal 37.816 1 .001
N de casos validos 53

a. 1 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1.26.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion:
Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.001 < 0.05), se rechaza la hipétesis

nula y acepta la hipotesis alternativa. Se puede concluir que a un nivel de confiabilidad al
95% del presente estudio, la comunicacion interna como estrategia influye en la

satisfaccion laboral de los colaboradores.
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4.3. Analisis de los resultados

- Tras realizar la encuesta e investigar la informacion brindada por la clinica de
salud, se determina que la institucion realiza estrategias de endomarketing y
satisfaccion al cliente interno; mediante este plan se puede apreciar que la
mayoria de los colaboradores de la clinica se encuentra satisfecho en su puesto
laboral como en el ambiente de trabajo permitiendo ejecutar mejor sus

actividades diarias.

- Los colaboradores de la clinica indican que se sienten motivados en su trabajo
tanto por motivos intrinsecos como el ambiente de trabajo, crecimiento
personal y laboral, o motivos extrinsecos como la remuneracion o los

beneficios que le ofrece la institucion.

- Lainstitucidn realiza distintas actividades con el fin de capacitar, satisfacer e
integrar a sus clientes internos; la gerencia de la clinica considera que, al
ejecutar distintas actividades, por ejemplo: celebracién de cumpleafios,
almuerzos de confraternidad, capacitaciones, entre otros; el cliente interno
podré lograr un nivel se satisfaccion laboral y de tal manera poder mejorar en
su rendimiento y cumplir los objetivos empresariales de una manera eficiente

y eficaz.

- Al realizar distintas estrategias de endomarketing, la mayor parte de clientes
internos se sienten identificados con los planteamientos de la institucién y de
esta manera, los colaboradores se pueden denominar embajadores de la clinica

por el motivo que difunden los principios y valores de la institucion.

- La mayoria de los clientes internos indican que dentro de la institucion se
realiza una comunicacion interna fluida y muy buena entre los mismos
colaboradores o las demas areas, mediante los canales que ofrece la clinica
por ejemplo el correo electronico (intranet), teléfono, buzon de sugerencia u

otros.

- La opinion de la mayor parte de los empleados de la clinica es que no existe
conflictos internos entre los colaboradores, pero si los hubiera, habria
insatisfaccion laboral y de tal manera no se podrian ejecutar las actividades

diarias ademas de los objetivos de la empresa de una manera correcta.
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Casi la totalidad de los colaboradores indica que la clinica tiene como
finalidad la adecuada gestion del talento humano, por el motivo que recluta
personas alineadas a la mision, visién, valores y objetivos de la institucion;
ademas de, retener a los colaboradores mediante distintas estrategias y

actividades.

Tras la dltima pregunta de la encuesta se puede confirmar el concepto de
endomarketing; ya que los colaboradores de la institucion al sentirse
satisfechos laboralmente y motivados, ejecutaran de una manera mas
productiva sus labores y de tal manera la clinica podra cumplir con los

objetivos planteados.

4.4. Conclusiones

Segun se pudo evidenciar en los resultados de la encuesta y en la prueba de
hip6tesis chi cuadrado, existe una relacién directa entre el endomarketing y la
satisfaccion laboral de los clientes internos de la clinica; ya que, segun lo
sustentado en la parte tedrica, al realizar estrategias de endomarketing el
personal se sentira motivado y cdmodo dentro de la institucidn, lo cual lograra

un nivel de satisfaccion laboral alto para el trabajador.

La comunicacidn interna tiene una relacion directa con la satisfaccién laboral
tal como se pudo evidenciar en los resultados de la encuesta y en la prueba de
hipétesis chi cuadrado, ya que es el medio de transmitir informacion y
comunicar los mensajes internos, externos y comunitarios que la empresa o
los colaboradores desean difundir y de tal manera se genere una integracion e
interaccion entre el personal y sea una variable para que el cliente interno se

sienta satisfecho laboralmente.

El endomarketing es crucial en la prestacion de servicios de salud porque
permite atraer, convencer, satisfacer y retener a los clientes internos, lo que
tedricamente se apoy0 en el marco tedrico de esta investigacion.

Los clientes internos de la clinica de salud del sur del Peru tras realizar la
encuesta indican que se sienten identificados con los planteamientos de la
institucion, es decir con la mision, vision, objetivos, cultura, valores y
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comportamiento que la clinica transmite; y la identificacion se da debido a las

estrategias planteadas de endomarketing y comunicacion interna.

Los factores que contribuyen al nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores de la clinica de salud del sur del Perd, segun lo investigado en
el presente estudio son el endomarketing (dentro de este podemos encontrar
la motivacion intrinseca y extrinseca, ademas de otros factores) y la

comunicacion interna.

Las estrategias de endomarketing que realiza la institucion es la realizacién de
distintas actividades para que el personal se encuentre comodo en el area
laboral, ademéas de mantener a los colaboradores motivados de manera

intrinseca y extrinseca.

La estrategia de comunicacion interna que dispone la clinica de salud del sur
del Peru es proporcionar los canales necesarios de comunicacion para que los
clientes internos los puedan utilizar y de tal manera esta comunicacion sea
fluida.

4.5. Recomendaciones

Impulsar un plan de un modelo de endomarketing, que permita mejorar la
prestacion de servicios de salud en la clinica, enfocados a la comunicacion

interna, la motivacion, la formacién y la identidad.

Realizar un estudio de mayor profundidad a los factores que determinan la
prestacion de servicios de salud, lo que permitira disponer de informacion muy
relevante y veraz para cualquier estudio en este sector. Ademas, se considera
atil revisar algunas teorias complementarias para identificar los factores de

mayor impacto y relevancia en la prestacion del servicio a los usuarios.

Utilizar los resultados obtenidos para poder identificar estrategias que
contribuyan a mejorar la gestion del talento humano en la institucion, lo que
permitira la generacion de conocimiento moderno para identificar con

precisién qué variables contribuyen positiva y negativamente en la clinica de

salud del sur del Pera.
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- Realizar encuestas anonimas y periddicas dirigidas al personal de cada area,
de esta forma se obtiene datos importantes como: conflictos entre empleados,

desempefio, nivel de satisfaccion de los empleados con la empresa y sus jefes.

4.6. Propuesta de endomarketing

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

A continuacion, se presentard un plan de endomarketing propuesto para
los clientes internos de la Clinica de Salud Sur del Pert, basado en el modelo de
marketing interno de Berry, ya que las acciones estratégicas estan alineadas

colectivamente con los clientes internos.
Objetivo del plan de Endomarketing

Lograr que los colaboradores de la clinica de salud del sur del Perd
alcancen altos indices de compromiso con la marca interna y con la organizacion

generando sentimientos de satisfaccion laboral siendo asi mas productivos.
Poblacién o segmentacion

Se implementara el plan de marketing a la poblacién en general de la
institucidn, es decir a los 53 trabajadores que estan distribuidos por los siguientes
grupos ocupacionales: médicos, enfermeros, psicologos, personal administrativo

o comercial y personal de mantenimiento.
Planes de accion

Para lograr el objetivo propuesto para el plan de endomarketing o también
Ilamado marketing interno y habiendo ya definido el publico objetivo, es necesario
implementar los siguientes planes de accion para asegurar el éxito de la posterior

implementacién del plan de endomarketing en la clinica de salud sur del Perd.

Tabla 28: Plan de accidn para la clinica de salud del sur del Peru

ESTRATEGIAS SUGERIDAS RESPONSABLES

IMAGEN CORPORATIVA

Fortalecer la imagen de la institucion frente al

colaborador, posicionando a la empresa en su Gerencia de marketing y comercializacion

mente con la creacion de un slogan.
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Fortalecer la imagen de la institucion frente al

colaborador o también llamado cliente interno,

posicionando a la empresa en su mente con la Gerencia de marketing y comercializacion
creacion de identidad visual institucional dirigida a

los trabajadores.

COMUNICACION INTERNA

Sensibilizar a los colaboradores de la organizacion
sobre el uso correcto de los medios de Gerencia general

comunicacion propuestos por la institucion

Implementacidn del kit de bienvenida para el )
. Gerencia de recursos humanos
nuevo talento de la clinica de salud.

Implementacidn de un newsletter corporativo o Gerencia de marketing y comercializacion /

revista Gerencia de recursos humanos

MOTIVACION

Establecer alianzas estratégicas con
establecimientos de educacion superior como ]
Gerencia de recursos humanos
apoyo a los colaboradores para su desarrollo

profesional

Implementacidn de una ruta empresarial para los )
L Gerencia general
colaboradores de la organizacion

SATISFACCION LABORAL

Establecer unas nuevas politicas de remuneracion )
) Gerencia general
salarial

Reevaluar los procesos de capacitacion interna en ]
L Gerencia de recursos humanos
la organizacién

Aplicar mecanismos de reconocimiento formales que no
solo sean de caracter econémico para los colaboradores Gerencia de recursos humanos
como cuadro de honor o empleados del mes por areas

Implementar un plan de beneficios corporativos Gerencia de recursos humanos

Crear un proceso de evaluacion de desempefio )
Gerencia general
actual

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz



4.6.4. Implementacion de las estrategias

Tabla 29: Diagrama de Gantt

MESES
PROPUESTAS
DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE
Fortalecer la imagen de la institucién frente al colaborador,
posicionando a la empresa en su mente con la creacién de un
slogan.

Fortalecer la imagen de la institucion frente al colaborador o
también llamado cliente interno, posicionando a la empresa en
su mente con la creacion de identidad visual institucional
dirigida a los trabajadores.

Sensibilizar a los colaboradores de la organizacion sobre el uso
correcto de los medios de comunicacion propuestos por la
institucion

Implementacién del kit de bienvenida para el nuevo talento de
la clinica de salud.

Crear un proceso de evaluacion de desempefio actual

Aplicar mecanismos de reconocimiento formales que no solo
sean de caracter econémico para los colaboradores como
cuadro de honor o empleados del mes por areas

Implementacion de un newsletter corporativo o revista

Establecer alianzas estratégicas con establecimientos de
educacion superior como apoyo a los colaboradores para su
desarrollo profesional

Reevaluar los procesos de capacitacion interna en la
organizacion

Implementacién de una ruta empresarial para los colaboradores
de la organizacion

Establecer unas nuevas politicas de remuneracion salarial

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz




4.6.5.

Para realizar la planificacion de las actividades se utilizo un diagrama de Gantt
con el fin de establecer periodos (meses) de ejecucion de las actividades o

propuestas planteadas con anterioridad.
Comunicacion y difusion del plan de mejora

La comunicacion y publicidad interna de las acciones anteriormente
mencionadas deben enmarcarse en cualquier camparia de marketing dirigida a los
clientes. Debe tener un briefing, trabajar en creatividades (imagenes y videos),

seleccionar medios adecuados y difundir en los momentos oportunos.

Se debe proponer la ejecucién de un proyecto de despliegue para la
implementacion del plan de endomarketing en la clinica de salud del sur del Peru,

que genere en los colaboradores: expectativa, motivacion y aceptacion.

El plan por proponer seria el siguiente:

4.6.5.1. Implementacion de un programa de publicidad interno

La primera fase debe ser una campafia de sensibilizacion del proyecto,
cuyo objetivo es informar sobre la implementacion del plan de endomarketing en

la clinica de salud.

La segunda fase es inicializar la campafia de las acciones anteriormente
planteadas, se recomienda que se ejecute la campariia, que explique el objetivo, su
alcance y sus fases.

La tercera fase depende de la divulgacion o difusion de los planes,

mediante los instrumentos o canales actuales dentro de la organizacion.

4.6.5.2. Conceptos que se deben difundir dentro de las camparias

El programa dirigido a todos los colaboradores o clientes internos de la

clinica de salud del sur del Pert debe contener conceptos relacionados con:
- Satisfaccion laboral.
- Cultura Organizacional.
- Comunicacion interna.
- Motivacion.

- Compromiso.

82



- Imagen corporativa.
- Trabajo en equipo.
4.6.6. Indicadores de desempefio del plan de Endomarketing

Para evaluar la eficiencia y efectividad del plan de marketing interno, los
indicadores deben estar dirigidos a la medicién del impacto del programa
implementado como estrategia de fidelizacion y de satisfaccion laboral en los
colaboradores de la clinica de salud del sur del Perd, se proponen los siguientes

indicadores
4.6.6.1. Indicador de cumplimiento del plan de endomarketing

Tabla 30: Indicador de cumplimiento del plan de endomarketing

Concepto Explicacion
Nombre del indicador Cumplimiento del plan de endomarketing
Tipo Indicador de proceso
Obijetivo Determinar el avance del proyecto
Unidad de medida Porcentaje (%)

. . NUmero de actividades propuestas
Definicion de variables de la prop

formula . .
Numero de actividades ejecutadas

(N° de actividades ejecutadas / N° de actividades

Formula de célculo
propuestas) * 100

Periodicidad de la medicion Trimestral

Gerencia de marketing y comercializacion / Gerencia de

Responsable
recursos humanos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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4.6.6.2. Indicador de nivel de satisfaccion laboral del cliente interno

Tabla 31: Indicador de nivel de satisfaccion laboral del cliente interno

Concepto

Explicacién

Nombre del indicador

Nivel de satisfaccion laboral en el cliente interno

Tipo

Indicador de resultados

Objetivo

Medir el impacto del plan de endomarketing sobre el nivel

de satisfaccién en los colaboradores.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Definicion de variables de la
formula

La medicion del grado de satisfaccion laboral en los
empleados logrado después de la aplicacién de las
actividades del plan de endomarketing y el grado inicial de

satisfaccién laboral en los empleados.

Formula de célculo

(Grado de satisfaccion laboral alcanzado / Grado de
satisfaccion laboral en los empleados inicial en un periodo
determinado) X 100

Periodicidad de la medicion

Anual

Responsable

Gerencia de recursos humanos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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4.6.6.3. Indicador de nivel de mejora en la comunicacién interna

Tabla 32: Indicador de nivel de mejora en la comunicacion interna

Concepto

Explicacion

Nombre del indicador

Mejora en la comunicacién interna

Tipo

Indicador de resultados

Objetivo

Medir el impacto del plan de endomarketing sobre el nivel de

mejora de la comunicacidn interna dentro de la organizacion.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Definicion de variables de la
formula

La medicion del grado de mejora logrado en la comunicacién
interna después de la aplicacion de las actividades del plan de

endomarketing y el nivel de comunicacion interna inicial.

Formula de célculo

(Grado de mejora alcanzado en la comunicacion interna /
Grado de comunicacion interna inicial en un periodo
determinado) X 100

Periodicidad de la medicion

Anual

Responsable

Gerencia de recursos humanos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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4.6.6.4. Indicador de nivel de motivacion en los Colaboradores

Tabla 33: Indicador de nivel de motivacién en los Colaboradores

Concepto

Explicacién

Nombre del indicador

Nivel de motivacion en los colaboradores

Tipo

Indicador de resultados

Obijetivo

Medir el impacto del plan de endomarketing sobre el nivel de

motivacion en los colaboradores.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Definicion de variables de la
formula

La medicion del grado de motivacién de los empleados
logrado después de la aplicacién de las actividades del plan de

endomarketing y el grado de motivacion de los empleados.

Férmula de céalculo

(Grado de motivacion de los empleados logrado / Grado de
motivacion de los empleados inicial en un periodo
determinado) X 100

Periodicidad de la medicion

Anual

Responsable

Gerencia de recursos humanos

Elaborado por: Diego Gabriel Dongo Quiroz
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1. Formato de encuesta aplicada a la clinica de salud del sur del Peru
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Estimado/a colaborador, me Ilamo Diego Gabriel Dongo Quiroz, soy bachiller de la
carrera de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad La Salle de
Arequipay este cuestionario es parte de la investigacion que estoy realizando para obtener

mi titulo profesional.

Te pido cordialmente, leer con mucha atencion las siguientes veinte preguntas/enunciados
y responder de manera veraz. Témate tu tiempo y marca en la casilla que consideres

correspondiente. Gracias de antemano.

1. ¢Cual es su género?
a) Masculino
b) Femenino
2. ¢Acudl margen de edad pertenece?
a) 18— 24 afios
b) 25 - 34 afios
c) 35-44 afos
d) 45-54 afios
e) Mas de 55 afos
3. ¢A cudl grupo ocupacional pertenece?
a) Médicos
b) Enfermeros
c) Psicélogos
d) Personal administrativo o comercial

e) Personal de mantenimiento
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10.

¢ Cual es su condicion laboral actual?

a) Nombramiento

b) Por prestacion de servicios

c) Ocasional

d) Otros

¢ Se siente satisfecho en su puesto actual de trabajo?

a) Si

b) No

¢ Se siente satisfecho con el ambiente laboral y planteamientos de la clinica?
a) Si

b) No

¢Considera que la empresa quiere mantener a sus colaboradores motivados?
a) Si

b) No

¢ Qué clase de motivacion propone la institucion segin su opinion?
a) Extrinseca

b) Intrinseca

c) Ninguna

¢Lainstitucion realiza actividades de satisfaccion al personal?

a) Si

b) No

¢Lainstitucion realiza actividades de integracion del personal?

a) Si

b) No
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Se realiza capacitaciones para los colaboradores de la institucion?
a) Si
b) No

¢Las acciones que realiza la institucion para la satisfaccion del empleado
tiene como finalidad construir una identidad empresarial?

a) Si
b) No
¢ Se identifica con la institucion?
a) Si
b) No

¢La institucion promueve la comunicacién interna entre las diferentes areas
competentes?

a) Si

b) No

¢El tipo de comunicacion que existe entre colaboradores es?
a) Muy buena

b) Indiferente

c) Regular

¢Utiliza o conoce de la existencia de los siguientes canales de comunicacién
con el resto del personal? (Puede marcar méas de uno)

a) Reuniones informativas f) Buzon de sugerencias
b) Seminarios g) Teléfono

c) Revistas h) Intranet (Correo

d) Cursos electronico)

e) Tablon de anuncios
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17.

18.

19.

20.

¢Considera que hay dificultades o conflictos entre los colaborados de la
clinica?

a) Si
b) No

¢Las dificultades o conflictos entre los colaboradores no permiten cumplir
los objetivos planteados por la empresa?

a) Si
b) No

¢La institucion tiene como prioridad la adecuada gestion del potencial
humano?

a) Si
b) No

¢Considera que al sentirse motivado y satisfecho podréa ejecutar los objetivos
planteados por la clinica?

a) Si

b) No
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