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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el endomarketing
y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023.
El tipo de investigacion fue bésica y de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo. La técnica aplicada fue la encuesta y como
instrumento se utiliz6 el cuestionario, el cual se administro aleatoriamente a 325
trabajadores. Para analizar la relacion entre las variables de estudio se aplicé un cuestionario
validado para cada una de las variables, el cual arroj6 una confiabilidad muy alta, siendo el
Alfa de Cronbach de 0,908 para el endomarketing y 0,908 para la satisfaccion laboral. Los
resultados revelaron que mas del 50% de los participantes optaron por respuestas en la
categoria "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, seguida por la categoria "en desacuerdo". Asi
mismo, se mostrd un alto nivel de correlacion entre las variables, siendo el Rho Spearman =
0,900 y el p valor = 0,001 demostrando de esta manera una relacion muy fuerte, directa y
significativa entre el endomarketing y la satisfaccion laboral. Se concluy6 que, la aplicacion
de un adecuado endomarketing mejora la satisfaccion laboral de los trabajadores.
Finalmente, se recomienda la creacion de un entorno donde la retroalimentacion sea valorada
y utilizada, de esta manera se contribuira a fortalecer la relacion entre la institucion y sus
colaboradores, potenciando asi la efectividad de las estrategias de endomarketing y la

satisfaccion laboral.

Palabras clave: Endomarketing, satisfaccion laboral, marketing interno, factores
extrinsecos, factores intrinsecos, alta direccion, procesos empresariales, coordinacion

interfuncional.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between endomarketing and
job satisfaction in the workers of SUNARP, ZR N° IX — Lima Headquarters, 2023. The type
of research was basic and correlational descriptive level, with a non-experimental design and
a quantitative approach. The technique applied was the survey and the questionnaire was
used as an instrument, which was administered randomly to 325 workers. To analyze the
relationship between the study variables, a validated questionnaire was applied to each of
the variables, which showed very high reliability, with Cronbach's Alpha being 0.908 for
endomarketing and 0.908 for job satisfaction. The results revealed that more than 50% of
participants opted for responses in the “neither agree nor disagree” category, followed by
the “disagree” category. Likewise, a high level of correlation was shown between the
variables, with the Spearman Rho = 0.900 and the p value = 0.001, thus demonstrating a
very strong, direct and significant relationship between endomarketing and job satisfaction.
It was concluded that the application of adequate endomarketing improves the job
satisfaction of workers. Finally, it is recommended to create an environment where feedback
is valued and used, in this way it will contribute to strengthening the relationship between
the institution and its collaborators, thus enhancing the effectiveness of endomarketing

strategies and job satisfaction.

Keywords: Endomarketing, job satisfaction, internal marketing, extrinsic factors, intrinsic

factors, top management, business processes, cross-functional coordination.
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INTRODUCCION

A lo largo del tiempo, el endomarketing ha adquirido una importancia creciente en el ambito
empresarial debido a su capacidad para fortalecer la relacion entre la organizacion y sus
colaboradores. En un mundo laboral cada vez mas complejo y dindmico, las organizaciones
han reconocido la necesidad de cultivar un entorno interno favorable que no solo atraiga a
talentos cualificados, sino que también fomente el compromiso y la satisfaccion de los
empleados. Este ultimo es esencial para promover un ambiente de trabajo saludable, mejorar
el desempefio individual y organizacional, y construir relaciones duraderas entre los
colaboradores y la organizacion. Ademas, sus impactos positivos se extienden a la salud
mental y emocional de los trabajadores, lo que contribuye a una fuerza laboral mas

comprometida y resiliente.

La presente investigacion tiene el objetivo de determinar la relacion entre el endomarketing
y la satisfaccién laboral en los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP), especificamente en la Zona Registral N° X con sede en Lima, durante
el afio 2023. Al comprender la relacion entre estas dos variables, se busca contribuir al
desarrollo de estrategias internas que fortalezcan el bienestar y la productividad de los

trabajadores en esta entidad.

La investigacion esta estructurada en siete capitulos, iniciando con el primero que aborda el
planteamiento del problema. En este capitulo, se examina el contexto actual desde una
perspectiva amplia hasta llegar a la situacion especifica en el ambito local, ademas de

presentar la formulacion del problema, los objetivos y la justificacion del estudio.

En el segundo capitulo, se desarrollé el marco tedrico que fundamenta esta investigacion,
abordando los antecedentes que incluyen trabajos actualizados tanto a nivel internacional
como nacional, relacionados con las variables de interés en este estudio. Asimismo, se
presentan las bases teoricas, que abarcan la conceptualizacion, importancia, modelos
tedricos y dimensiones tanto del endomarketing como de la satisfaccion laboral.
En el tercer capitulo, se abordaron las variables e hipétesis, incluyendo la operacionalizacion
de las variables, asi como la formulacion de la hipotesis general y las hipotesis especificas

de la investigacion.



En el cuarto capitulo se abord6 la metodologia de la investigacién, que incluy6 la fase
empirica, asi como el anélisis e interpretacion de los resultados estadisticos e inferenciales.

Para llevar a cabo este proceso, se empled el programa estadistico SPSS, Version 27.

En el quinto capitulo se desarroll6 la discusion de resultados, cuyo propésito fue comparar
los hallazgos de la presente investigacion con los estudios previos relacionados con las

variables examinadas.

En el sexto capitulo, se expusieron las conclusiones alcanzadas en esta investigacion y las
sugerencias resultantes, con la finalidad de contribuir al avance en las estrategias de las

instituciones del sector publico.

Por ultimo, en el séptimo capitulo, se hizo referencia a las fuentes bibliogréficas que se

tuvieron en cuenta para la elaboracion de este trabajo de investigacion.

Siguiendo las directrices proporcionadas por la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima
Sur, a través de este trabajo de investigacion, confio en haber aportado al avance de la
investigacion cientifica y, en particular, a las instituciones publicas que dedican esfuerzos

continuos para mejorar la satisfaccion laboral.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Motivacion

La eleccion de abordar el tema "Endomarketing y Satisfaccion Laboral en los
Trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX - Sede Lima, 2023" surge de la importancia tanto
del endomarketing como de la satisfaccion laboral en el entorno organizacional actual. La
comprension de su interrelacion es importante para mejorar el ambiente laboral, el
compromiso de los trabajadores y en consecuencia, la eficienciay el éxito de la organizacion.
La motivacion del presente estudio radica en el deseo de aplicar los conocimientos
universitarios adquiridos y la experiencia lograda en la Unidad de Comunicaciones e Imagen
Institucional de la Zona Registral N°IX — Sede Lima, para proponer alternativas de mejora,
después de haber observado algunas deficiencias en el ambiente laboral, comunicacion
interna, desarrollo y crecimiento profesional, entre otros factores. En un entorno donde la
competencia por el talento y la retencion de trabajadores es fundamental, explorar esta
relacion entre endomarketing y satisfaccion laboral puede proporcionar informacion valiosa
para la SUNARP y otras organizaciones, ayudandolas a desarrollar estrategias mas efectivas

para aumentar la motivacion y compromiso de los trabajadores.

1.2 Estado del arte

En la revision exhaustiva de la literatura e investigaciones existente del tema en
investigacion, encontramos que el autor Salas-Canales (2021), en su articulo
“Endomarketing: Una herramienta para la gestion efectiva del capital humano”, afirma que
en los ultimos tiempos, se ha reconocido que el capital humano es el activo méas valioso de
cualquier organizacion, y en busca de herramientas mas efectivas para gestionar a los
trabajadores, surgio el concepto de endomarketing en los afios 70 como una estrategia para
gestionar mejor a los empleados y mejorar la productividad y el compromiso. Las estrategias
de endomarketing conducen a que el trabajador se sienta satisfecho, segun el articulo de
Castillo (2023), “Job satisfaction statistics and trends in 2023, es importante promover una
comunicacion abierta y clara entre la direccion y el personal para cultivar un ambiente de
confianza. Asimismo, resulta crucial brindar oportunidades de desarrollo y crecimiento en
la carrera profesional para que los colaboradores se perciban como activos valiosos y
permanezcan motivados. Establecer un entorno de trabajo saludable y favorable, donde los
trabajadores experimenten respeto y reconocimiento, es esencial para asegurar Su

satisfaccion y compromiso en el trabajo.



1.3 Descripcion del problema

A nivel internacional, la problematica del endomarketing y la satisfaccion laboral ha
sido objeto de estudio e interés para investigadores y expertos en recursos humanos y gestion
empresarial. La satisfaccion laboral se ha reconocido como un factor critico para el éxito y
la eficiencia de las organizaciones en todo el mundo. Segun varios estudios y encuestas, 10s
trabajadores satisfechos tienden a ser mas productivos, comprometidos y leales a la empresa,
lo que a su vez puede mejorar el rendimiento general de la organizacion.

Segun el articulo de Buchholz (2023), publicado en su blog Statista, "Where Job
Satisfaction is Highest and Lowest", menciona que los indios son los trabajadores mas
satisfechos en el trabajo, mientras que los japoneses son los menos satisfechos entre los 15
paises evaluados. Solo el 48% de los japoneses dijeron estar satisfechos con su trabajo, y el
21% menciond su insatisfaccion en la encuesta previa, lo que convierte a Japon en el pais
con el resultado més bajo y méas alto en la encuesta de Randstad Workmonitor,
respectivamente. Los niveles més altos de satisfaccion laboral se encontraron en India y
América Latina, mientras que en América del Norte también se super6 la media mundial.
Por otro lado, en Europa del Sur y del Este, asi como en la region de APAC, los niveles de
satisfaccion fueron ligeramente inferiores al promedio global.

De acuerdo al articulo de Castillo (2023) “Job satisfaction statistics and trends in
20237, publicado en su blog Gitnux Marketdata Report 2023, indica que los principales
factores que influyen en la satisfaccion laboral son: el sentido de proposito, ya que el 97%
de las personas se sienten mas comprometidas en el trabajo cuando perciben un propdsito
para estar alli; el crecimiento profesional estructurado, con un 34% de las personas que creen
que deben buscar otro empleador para encontrar oportunidades de ascenso; y las relaciones
positivas, con un 51% de las personas encuestadas que renunciaron en el Gltimo afio debido
a la falta de sentido de pertenencia.

La satisfaccion laboral es una cuestion vital en el entorno laboral actual, y los datos
proporcionados por la revista Gan@Mas (2022) sobre la dltima encuesta "Satisfaccion y
Clima Laboral 2021", realizada en el Peru por Ronald, Career Services Group, son
verdaderamente reveladores. En un panorama donde la motivacién y el compromiso de los
trabajadores son elementos fundamentales para el éxito de las organizaciones, resulta
inquietante constatar que solamente el 65% de los profesionales encuestados se siente

genuinamente motivado para enfrentar sus jornadas laborales.



Esta problematica plantea cuestionamientos acerca de los factores que podrian estar
afectando la satisfaccion laboral en un alto porcentaje de profesionales. Desde la falta de
reconocimiento y oportunidades de crecimiento hasta la presion laboral y el equilibrio entre
vida personal y laboral, existen diversas aristas que pueden influir en esta sensacion de
desmotivacion. La relacion entre satisfaccion laboral y productividad es innegable, y las
organizaciones deben considerar seriamente estas cifras para implementar estrategias que
mejoren la experiencia de sus empleados en el trabajo. En este sentido, el endomarketing se
presenta como el conjunto de estrategias fundamentales para revertir este panorama y
contribuir al bienestar y éxito tanto de los trabajadores como de las organizaciones en el
Perd.

La Zona Registral N° IX — Sede Lima de la Sunarp, ubicada en la
Edgardo Rebagliati N° 561, Jesus Maria, en la ciudad de Lima - Per(; es una institucion
publica que se encarga de otorgar seguridad juridica al ciudadano a través del registro y
publicidad de derechos y titularidades. La problemaética en la empresa se refleja en la
insatisfaccion de los trabajadores causado por la falta de autonomia para la toma de
decisiones, el ambiente laboral tenso por el aumento de la carga laboral y las diferencias no
resueltas entre comparieros, ausencia de reconocimiento al personal indistintamente de su
condicion laboral (CAP, CAS o practicantes); falta de oportunidades de ascenso y
crecimiento profesional y una comunicacion distante y poco clara entre algunos
colaboradores y jefes directos en ciertas areas especificas.

La insatisfaccion de los trabajadores se ha manifestado a través de la ausencia de
entusiasmo y energia en sus labores diarias, expresion de quejas y actitudes negativas hacia
el liderazgo, el ambiente de trabajo, la coordinacion entre areas, los incentivos, asi como la
percepcion de carencias en términos de crecimiento y desarrollo personal. Ademas, se ha
observado una renuencia a asumir nuevas responsabilidades. Ante esta situacion, es
fundamental que la organizacion implemente estrategias de mejora, ya que la persistencia de
esta problematica podria tener un impacto significativo en el cumplimiento de los objetivos
de la institucion.

El propdsito de esta investigacion es proponer estrategias de endomarketing con el
objetivo de mejorar la comunicacion interna, el ambiente laboral, fortalecer el compromiso,
la identificacion corporativa y otras alternativas que incrementen la motivacion de los
trabajadores con la organizacién, logrando asi una mayor satisfaccion laboral y por ende un

mejor desempefio y una mayor productividad.



1.4 Formulacién del problema

1.4.1. Problema general
¢Cual es la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023?

1.4.2. Problemas especificos

e (Cudl es la relacion entre el factor de apoyo de la alta direccion y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023?

e (Cudl es la relacion entre el factor de apoyo de los procesos empresariales y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima,
2023?

e Cual es larelacion entre el factor de la coordinacion interfuncional y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023?

1.5 Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023.

1.5.2. Objetivos especificos

o Identificar la relacién entre el factor de apoyo de la alta direccion y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023.

e Especificar la relacion entre el factor de apoyo de los procesos empresariales y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023.

e Determinar la relacion entre el factor de la coordinacion interfuncional y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023.

1.6. Justificacion

La justificacion de la investigacion sobre el endomarketing y la satisfaccion laboral
en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima en 2023 radica en la importancia
que tienen el bienestar y el compromiso de los trabajadores en el entorno laboral actual. En
un contexto donde las organizaciones buscan optimizar su desempefio y retener el talento
humano, el endomarketing surge como una estrategia clave para mejorar la experiencia de

los colaboradores. La comprension de cOmo esta estrategia impacta en la satisfaccion laboral

6



especificamente en la SUNARP, una entidad importante en la administraciéon puablica, es
esencial para adaptarse a las dindmicas cambiantes y crear un ambiente laboral més saludable
y motivador.

Esta investigacion tiene el propoésito de contribuir en la creacion de un entorno de
trabajo mas favorable y eficiente, en consonancia con los objetivos de la entidad y las

tendencias actuales en la administracion de personal.

1.6.1. Justificacion Teorica

La presente investigacion, encuentra su justificacion teorica en el “Modelo de
Endomarketing de Ahmed, Rafiq y Saad”, el cual sostiene que el endomarketing puede
medirse evaluando 3 factores: mix de apoyo de la alta direccién, mix de apoyo a los procesos
empresariales y mix de coordinacion interfuncional. Por otro lado, se tiene la “Teoria de la
Motivacion e Higiene de Herzberg”, para comprender los factores extrinsecos e intrinsecos
que contribuyen a la satisfaccion de los trabajadores en el contexto especifico de la
organizacion.

Esto permitira desarrollar un marco tedrico solido que contribuya a una mejor
comprension de estos fendmenos y brinde orientacion para futuras investigaciones y

précticas en el campo del marketing interno y la gestion de recursos humanos.

1.6.2. Justificacion Préctica

La justificacion practica de este estudio radica en su potencial para generar
conocimientos practicos y aplicables en el ambito laboral de la SUNARP en la oficina
principal de la ZR N°IX — Sede Lima. Los resultados obtenidos permitiran a la organizacion
identificar areas de mejora y desarrollar estrategias de endomarketing mas efectivas,
fortaleciendo asi la satisfaccion laboral de los trabajadores y contribuyendo a un mejor clima

laboral, la retencion del talento y el logro de los objetivos institucionales.

1.6.3. Justificacion Metodologica

La presente investigacion utilizarad una metodologia de enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental de tipo descriptivo-correlacional. Se recopilaran datos a traves de
cuestionarios estructurados que se administrardn a una muestra representativa de los
trabajadores de la SUNARP en la oficina principal de la ZR N°IX — Sede Lima. El analisis
de los datos se llevara a cabo mediante técnicas estadisticas, como el analisis de correlacion

y regresion.



La justificacion de esta metodologia radica en la necesidad de obtener datos objetivos
y cuantificables que permitan establecer relaciones significativas entre el endomarketing y
la satisfaccion laboral. Mediante esta investigacion, se persigue suministrar datos que
permitan a la entidad desarrollar estrategias de endomarketing mas eficaces y elevar la
satisfaccion laboral de su personal en la SUNARP, aportando asi al bienestar organizacional
y a la calidad de los servicios prestados.

1.6.4. Justificacion Social

La justificacion social de este estudio se basa en la necesidad de promover un entorno
laboral saludable y satisfactorio en la SUNARP, ya que esto no solo beneficia a los propios
trabajadores, sino que también tiene un impacto directo en la calidad de los servicios que se
brindan a la sociedad. Al implementar estrategias de endomarketing efectivas, se puede
fortalecer el compromiso y la satisfaccion de los trabajadores, lo que se traduce en un mejor
trato al publico, una mayor eficiencia en los procesos y una mayor confianza en los servicios
ofrecidos. Asimismo, la presente investigacion servira de referencia para estudios futuros
similares en otras instituciones o sectores, proporcionando un marco de analisis y
comparacion que contribuira en la comprension de la interrelacién entre el endomarketing y

la satisfaccion laboral en diferentes contextos.



II. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

De acuerdo a Prestes y Hennig (2018), en su articulo “Endomarketing em Institui¢oes
de Ensino Superior: Um Estudo Na Universidade Federal Do Pampa”, indicaron que, la
importancia de las acciones dirigidas a satisfacer las demandas de los clientes internos de las
organizaciones es cada vez mas evidente, teniendo en cuenta la necesidad de desarrollar un
ambiente de trabajo agradable para los trabajadores. En ese sentido, el objetivo de este
articulo fue verificar como los servidores evaltan las acciones de endomarketing realizadas
en una Universidad Federal ubicada en el sur del estado de Rio Grande do Sul. La
metodologia de la investigacion fue de naturaleza descriptiva y enfoque cuantitativo y
cualitativo, la recopilacion de datos se realizd a través de la aplicacién de un cuestionario,
basado en una escala tipo Likert, a los servidores de la universidad. Los resultados muestran
que las expectativas de los empleados superan el desempefio percibido por la institucion,
indicando la existencia de brechas. Las diferencias entre ambos estdn en un rango
significativo, variando entre 0.77 y 1.71. Especificamente, la dimensién de Comunicacién
presenta la mayor discrepancia, con un promedio de 1.51, reflejando que el desempefio de
la universidad no alcanza las expectativas de los empleados. Se concluy6 que, mediante la
aplicacion constante y estructurada de las practicas de endomarketing, la institucién
educativa podra superar esas barreras y promover una cultura de colaboracion y compromiso
en toda la institucion.

Segln Ong'unya et al. (2019), en su articulo “The influence of internal marketing and
job satisfaction on quality service delivery in a public health sector: A case study of a local
government organization in Uganda”, plantearon que existe una relacion directa entre el
endomarketing y la satisfaccion laboral en una organizacion publica prestadora de servicios
de salud de Uganda. El objetivo principal de este estudio fue examinar la influencia
combinada del marketing interno y la satisfaccion laboral en la prestacion de servicios de
salud de calidad en el Gobierno Local de Greater lganga. Se utiliza un método de
investigacion en la que se recopilan datos mediante un cuestionario administrado a 635
encuestados, se selecciond una muestra de 127 centros de salud de una poblacion de 205
instalaciones de salud del Ministerio de Salud. Los resultados de correlacién indicaron que,
de forma independiente, el marketing interno y la satisfaccion laboral estan asociados

positiva y estadisticamente de manera significativa con la prestacion de servicios de salud



de calidad, con r=0.695; p<0.001 y r=0.720; p<0.001 respectivamente. Ademas, la
combinacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral se asocia positiva y
significativamente con la prestacion de servicios de salud de calidad (r=0.728; p<0.001). En
conclusion, se demostrd que la relacion entre las tres variables de la investigacion (marketing
interno, satisfaccion laboral y prestacion de servicios de salud de calidad) era positiva y
estadisticamente significativa. Se resalta la importancia del marketing interno como
predictor de la calidad de los servicios de salud en el Gobierno Local de Greater Iganga,
destacando la crucial influencia de la satisfaccion laboral en este proceso.

Morales (2020), en su investigacion “Las habilidades sociales y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del GADM - PELILEQO”, realizada en Ecuador,
afirmé que, el analisis de las habilidades sociales es global, dado que multiples paises han
Ilevado a cabo investigaciones para explorar su influencia en las personas y sus interacciones
en el entorno laboral. Este estudio tuvo como objetivo investigar las habilidades sociales y
su influencia en la satisfaccion laboral de los colaboradores del GADM - Pelileo. La
metodologia de esta investigacion fue de tipo cuali-cuantitativo, con un enfoque cualitativo
y tuvo un caracter exploratorio, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento se utiliz6 el cuestionario, el cual fue aplicado a una muestra de 166 personas. El
estadistico de chi-cuadrado muestra una correlacion entre las variables de estudio, los
resultados indican un valor calculado de 15.507, inferior al valor critico de 24.541, lo que
Ileva a la aceptacion de la hipdtesis alternativa (HO), esto sugiere que las habilidades sociales
tienen una influencia significativa en la satisfaccion laboral de los colaboradores del GADM-
Pelileo. En conclusion, se evidencié que la hipotesis alternativa, que indica que las
habilidades sociales tienen un impacto en la satisfaccion laboral de los colaboradores del

GADM-Pelileo, fue respaldada por los datos obtenidos.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Mera (2021) en su investigacion titulada “Habilidades gerenciales y satisfaccion
laboral en la Superintendencia de Aduanas y Administracion Tributaria SUNAT, 2018,
afirmé que, uno de los elementos fundamentales son los directivos y gerentes, que gracias a
sus habilidades gerenciales y capacidades profesionales permiten alcanzar las metas de la
organizacion. El objetivo de este estudio fue verificar la relacion existente entre las
habilidades gerenciales y la satisfaccion laboral. EI método de investigacion usado fue
descriptivo y de nivel correlacional, con un enfoque mixto y un disefio no experimental,

asimismo, las herramientas empleadas fueron el cuestionario y el software SPSS. Tras
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analizar los resultados con un nivel de significancia de 0.01 y un coeficiente Rho Spearman
de 0.598, se confirma una relacion directa y significativa entre las habilidades directivas y
la satisfaccion laboral de los colaboradores de la SUNAT en Lima durante 2018. Igualmente,
con un nivel de significancia de 0.01 y valores positivos de Rho, se evidencia que las cuatro
dimensiones de habilidades gerenciales guardan una relacion directa y significativa con la
satisfaccion en el trabajo. Se concluye que, los resultados indican una relacion positiva y
significativa entre las variables, es decir, a medida que un gerente posea un mayor dominio
de habilidades de gestidn, los trabajadores experimentaran una mayor satisfaccion laboral.
Ademaés, en términos descriptivos, se observo que el 55% de la poblacion estudiada estuvo
de acuerdo o completamente de acuerdo con la satisfaccion laboral.

Huarcaya (2021), en su estudio “Mejorar la satisfaccion y el desempefio laboral de
los colaboradores del RENIEC, de la sede operativa en el afio 20207, afirmé que, el bienestar
de los colaboradores es esencial para la organizacién, ya que influye en la generacion de un
ambiente positivo, promueve la creatividad y, en consecuencia, impulsa una mayor
motivacidn para alcanzar los objetivos institucionales. En ese marco, el propdsito del estudio
fue determinar qué grado de relacion existe entre la satisfaccion y el desempefio laboral en
los colaboradores del RENIEC de la Sede Operativa del afio 2020. Se utilizd una
metodologia de investigacion descriptiva correlacional, tipo aplicada, método hipotético —
deductivo, disefio no experimental y transversal, asimismo, la muestra fue de 59 trabajadores
y el recojo de resultados se realiz6 a través del cuestionario. Los resultados revelaron que
de acuerdo a la prueba de hipotesis general, el Chi — cuadrado fue de 78.346 con 4 grados
de libertad, y un valor de significancia de 0.00; afirmando de esta manera la relacién
significativa entre las variables satisfaccion y desempefio laboral. En conclusion, la mayoria
de los colaboradores estan indecisos sobre su satisfaccion laboral, quedando en un estado de
ambigiledad en sus percepciones. Esta falta de claridad podria afectar negativamente su
desempefio y, por consiguiente, el logro de los objetivos de la institucion.

Inga (2023) en su tesis “Clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
servidores publicos de la Municipalidad distrital de Pangoa, Junin”, sostiene que, el clima
laboral desempefia un papel esencial en el rendimiento de los empleados, impactando
procesos organizativos, psicolégicos y de productividad, asi como la satisfaccion laboral y
el bienestar de los trabajadores. Este estudio tiene por objetivo determinar la relacion entre
el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Pangoa. La metodologia utilizada es de estrategia asociativa y de

disefio correlacional simple, ademas, la muestra estuvo conformada por 95 trabajadores, el
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instrumento utilizado fue el cuestionario y para el andlisis estadistico se empleé el programa
SPSS version 26. Los resultados revelan que dimensiones como Estilo de Liderazgo (rho=
0.403, p=0.000), Reconocimiento (rho= 0.497, p=.000), Entusiasmo y apoyo (rho= 0.416,
p=0.000), Recompensa (rho=0.470, p=0.000) e Innovacion (r= 0.277, p= 0.007) mantienen
una correlacién moderada y significativa con la dimension Condicion de Trabajo. Sin
embargo, la dimension Entusiasmo y Apoyo (rho= .334, p= 0.023) revela una correlacion
baja y significativa con la dimension Significacion de la Tarea. En cuanto a Innovacion (rho
= 0.038, p= 0.213), existe una correlacion débil pero significativa con el Reconocimiento
Social y/o Personal. Se concluye que existen correlaciones positivas, pequefias y moderadas,
entre las variables examinadas. Estos hallazgos podrian ser Utiles para las instituciones
publicas, al ayudar en la toma de decisiones para implementar medidas destinadas a mejorar

el clima organizacional y la satisfaccion laboral de sus trabajadores.

2.2.Bases Teoricas
2.2.1. Endomarketing

2.2.1.1. Evolucion Conceptual.

El término "endomarketing” se origina del prefijo griego "ENDO" que significa
"accién interior”, y se combina con "marketing" para crear el concepto de realizar
actividades de marketing dentro de la empresa, involucrando a los empleados en la

generacion de estrategias organizacionales relacionadas con los productos o servicios.

Aunque algunos autores atribuyen el inicio del tema del "endomarketing” o
"marketing interno" a los afios 80 con Berry, una revision de la literatura demuestra que, en
1976, Berry, Hensen y Burke mencionaron este tema al relacionarlo por primera vez con la
calidad de los servicios. En su articulo, presentaron opciones para que las empresas
desarrollen su capacidad interna para satisfacer las demandas del cliente externo, y el
marketing interno fue mencionado como una de las alternativas clave.

Berry (1981) es uno de los principales referentes de este periodo, ya que, fue el
primero en referirse a los trabajadores como clientes internos. El afirmo que "las personas
gue compran bienes y servicios como consumidores y las personas que compran empleo
como empleados son la misma gente™ (p. 34).

Gronroos (1990) define el marketing interno como una estrategia esencial para
fomentar un "estado mental" que favorezca la eficacia en el servicio al cliente y la

construccidn de relaciones comerciales. Ademas, otro aporte significativo fue afirmar que el
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proposito del endomarketing consiste en motivar y concientizar a los empleados sobre la
importancia del cliente externo.

Berry y Parasuraman (1991), afirman que el marketing interno se trata de ver a los
empleados como clientes internos, ver los puestos de trabajo como productos internos y
esforzarse por ofrecer productos internos que satisfagan las necesidades y deseos de estos
clientes internos al mismo tiempo que se abordan los objetivos de la organizacion. (p. 272)

Rafig y Ahmed (2002) explican que el marketing interno consiste en un esfuerzo
estratégico y planificado para motivar a los empleados mediante el uso de técnicas de
marketing, con el propdsito de implementar e integrar estrategias empresariales centradas en
el cliente.

Bohnenberger (2005) concuerda con la mayoria de los conceptos, en que el
endomarketing implica una perspectiva de gestion que integra tanto el marketing interno
como el externo para lograr la satisfaccion del cliente externo.

Kotler y Keller (2006) plantean que el endomarketing se centra en la contratacion,
formacion y motivacion de cada empleado que se considere adecuado para brindar una
atencion optima a los clientes. Los especialistas en marketing reconocen que estas
operaciones realizadas dentro de la organizacion pueden ser igual o incluso mas relevantes
que las dirigidas hacia el exterior de la empresa.

Segun Kotler y Armstrong (2012), el endomarketing se puede resumir como el
proceso de motivar e incentivar a los trabajadores que interacttan directamente con los
clientes externos para satisfacer sus necesidades. En otras palabras, la satisfaccion del cliente
objetivo esta directamente relacionada con la motivacion de los colaboradores.

Garcia et al. (2018), definen al endomarketing como la busqueda de la satisfaccion
de las necesidades del cliente interno, con el propdsito de fomentar la motivacion y la calidad
del trabajo, generando resultados que impactan en la satisfaccion del cliente externo.

Araque et al. (2019), describen al endomarketing como el conjunto de estrategias
implementadas para proporcionar beneficios a los colaboradores o clientes internos, con la
finalidad de mejorar su productividad y fidelidad, lo que a su vez se traduce en la prestacién
de un servicio de calidad al cliente externo.

Segun Contreras y Gonzalez (2021), el endomarketing se refiere a las percepciones
de los empleados y las realidades distintivas presentes en su entorno laboral. Al incorporar
el mercado interno en la empresa, se generan acciones que promueven una adaptacién mas

efectiva, asegurando que la entidad logre cumplir con sus objetivos. Ademas, el marketing
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interno se considera fundamental para la resiliencia empresarial, lo que implica la capacidad

de la empresa para recuperarse frente a desafios y conflictos.

2.2.1.2. Concepto.

Ahmed, Rafiq y Saad (2003), definen al endomarketing o marketing interno como
una estrategia que busca crear sistemas de trabajo altamente eficaces mediante la gestion de
los elementos interdependientes del Mix de Marketing interno, para generar y lograr mayores
competencias individuales y organizativas, y finalmente influir en el rendimiento de la

organizacion.

Tras analizar la literatura, en esta investigacion se puede definir al endomarketing
como el conjunto de estrategias implementadas por una organizacion para fomentar una
cultura interna positiva, mejorar la comunicacion, fortalecer el compromiso y la satisfaccion
de sus empleados. Su finalidad es hacer que los trabajadores se sientan valorados y
motivados, lo que tiene como resultado una mejora en su rendimiento, retencion del talento

y una imagen positiva hacia el exterior.

2.2.1.3. Importancia.

El endomarketing juega un papel fundamental en el éxito y el funcionamiento de las
organizaciones al enfocarse en la satisfaccion y el compromiso de sus empleados. Al crear
un entorno laboral positivo y motivador, el endomarketing aumenta la productividad y
eficiencia del equipo de trabajo. Los empleados que se sienten valorados se dedican
plenamente a sus tareas, colaborando de manera proactiva con sus comparieros, lo que resulta

en una mayor calidad y eficacia en la ejecucion de proyectos y en la atencion al cliente.

Ademas, contribuye a la retencién de talento, al fomentar lealtad y pertenencia a la
empresa, reduciendo la rotacién de personal y manteniendo un equipo experimentado. Los
empleados satisfechos se convierten en embajadores, promoviendo una imagen positiva, lo
que atrae a nuevos talentos y clientes. En definitiva, el endomarketing impulsa la eficiencia

y la retencidn del talento, permitiendo un crecimiento sostenible y una ventaja competitiva.

2.2.1.4. Modelos Tedricos de Endomarketing.
Los modelos de endomarketing o marketing internos son relativamente nuevos,
surgieron a partir de la década de los 90 y algunos requieren mas investigaciones para

validarlos, segun las recomendaciones de los propios autores. Estos modelos buscan lograr
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la satisfaccion del cliente externo a través de la satisfaccion del cliente interno. (Cruz, 2020,
p.9)
Los modelos mas citados en la literatura son los siguientes:

a. Modelo de Endomarketing segun Berry (1994).

El modelo de Berry (1994) reconoce al empleado como un cliente y destaca la
importancia de su participacion en las actividades organizativas para lograr empleados
satisfechos y calidad en los servicios percibidos. Este enfoque considera los puestos de
trabajo como un producto y permite la intervencidn del marketing para atraer y retener a

empleados con una orientacion al servicio al cliente.

Figura 1
Modelo de Endomarketing de Berry
Empleado
involucrado y
participative
. Empleadn. . Tarea | . Actitutes Calidad de
COMO UN ™ como umn u E::igfaf:ﬁg = orientadas los servicios S:lrl";l:em —-{ mvrﬁgj'rt?ua
cliente producto al servicio percibidos
Aplicaccion . . Atraer y retener
interna de las empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Fuente: Ahmed & Rafiq (2002)

Al respecto, Cruz (2020) sostiene que considerar la labor como un producto facilita
una gestion renovada de los recursos humanos, permitiendo la aplicacion de diversas
estrategias de marketing con el proposito de retener a los empleados dentro de una

organizacion y prevenir una elevada tasa de rotacion.
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b. Modelo de endomarketing segn Grénroos (1994).

El modelo original de Gronroos se centra en la importancia de que los empleados
estén conscientes de los clientes y tengan una mentalidad orientada a las ventas, esto con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio, aumentar las ventas y generar mayores
ganancias.

Gronroos (1994) establece que, para lograr empleados conscientes de los clientes, se
requieren practicas de reclutamiento de apoyo, capacitacion adecuada y un estilo de gestion
participativo que brinde a los empleados discrecion en la entrega de servicios. Al darles mas
control sobre su trabajo, se espera aumentar la satisfaccion laboral y motivar a los empleados
a estar mas conscientes de los clientes. Ademas, es importante mantener a los empleados
informados sobre los cambios en las estrategias de marketing antes de que se implementen
externamente, para que comprendan la importancia de su papel en el proceso de produccion

y entrega de servicios. Todo esto requiere el apoyo de la alta direccion.

Figura 2

Modelo de Endomarketing de Grénroos

Infomarciones
anticipadas de
las camparias

publicitarias Empleados

con percepcion
e de la importacia
Practicas de su funcién.

de *li

reclutamiento

Marketing Aumento
interactivo de ventas

Empleados : : |
Soporte - motivados y Buenas Cal|dac! c_ie Cliente Aumento
dela Ensefanza i interacciones los servicios satisfecho de
gestion °;1e§:::t‘;‘°’ percibidos rentabilidad

Fy

Gestion
participativa

Empleado

Libertad para satisfecho

el empleado

Fuente: Ahmed & Rafiq (2002)

Cruz (2020) resalta que el modelo de Grénroos no otorga una atencién significativa
a la motivacion del personal, a pesar de ser un factor crucial para fomentar el compromiso

de los colaboradores.
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Modelo de endomarketing segun Rafiq y Ahmed (2000).

Rafig y Ahmed (2000) presentan un modelo que combina las teorias de Berry y
Gronroos, resaltando la conexion entre los elementos del marketing interno y su impacto en
la satisfaccion del cliente. Segun estos autores, la motivacion de los empleados se logra a
través de actividades organizativas, y esta motivacion, junto con el empoderamiento, puede

influir positivamente en la satisfaccion laboral, la orientacion al cliente y, en ultima

instancia, la satisfaccion del cliente.

Figura 3
Modelo de Endomarketing de Rafiq y Ahmed

Coordinacidn
inter-funcional
e integracion

Motivacion del
empleado

N = i//Z :
apm’ﬂ’;‘““"’" atisfaccion en

S
el trabajo
/

Satisfaccion del
cliente

Fuente: Ahmed & Rafig (2002)

Para este modelo tedrico, Cruz (2020) concreta que se evidencia la relevancia del

involucramiento entre el area de recursos humanos y marketing para fomentar y desarrollar

la satisfaccion de los empleados.
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d. Modelo de endomarketing segin Bohnenberger (2005).

En su propuesta, Bohnenberger (2005) presenta un modelo méas exhaustivo de
marketing interno, tomando como base los modelos anteriores. Segln su propuesta, la autora
ve al marketing interno como una herramienta para fomentar el desarrollo de una cultura
centrada en el cliente y como una forma de llevar a cabo una gestion estratégica. Ademas,
Bohnenberger propone seis dimensiones para medir la gestion del marketing interno:
desarrollo del talento, contratacién de empleados, adecuacion al trabajo, comunicacion

interna, comunicacién externa e investigacion de mercados.

Figura 4

Modelo de Endomarketing de Bohnenberger

Filosofia de la organizacion:
el empleado es el cliente
interno.

| | Desamolic de Reclutamianto Ajuste da »| Cbietivos y metas Actuacion Segmentacion
habilidades —#| motivaciones y |z organizacian. |, de |a organizacion de los clientes
habiidades. an &l ambients intemos.
|| Orientacién Resultados extamo
al clients —D| Empaorwerment alcanzados Conocer las
Lanzamiento necesidades da
Ll MNuevos Reconocimiento | [—s :’a:oms youltura | L ‘;;'—::S: los empleados
imi B |8 organizacian
conocimientos o formal & org o sanvidios
informal
Cambios
— R Actuacion
organizacianales “—» de |a organizacion
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Fuente: Bohnenberger (2005)
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e. Modelo de endomarketing segun Ahmed, Rafig y Saad (2003).

El modelo indica una relaciéon positiva entre el Mix de Marketing Interno y el
rendimiento de la organizacion. Las competencias organizacionales actuan como
mediadoras en esta relacion, destacando la importancia de la orientacion al mercado, la
satisfaccion de los trabajadores y las competencias especificas/individuales en la mejora del
desempefio organizacional.

Ahmed, Rafig y Saad (2003) proponen un mix de marketing interno compuesto por
tres factores: el apoyo de la alta direccion (empoderamiento, liderazgo, recompensa
estratégica y entorno fisico), el apoyo a los procesos de negocio (dotacion, seleccion y
sucesion del personal, procesos de cambio organizacional y sistema de incentivos) y la

coordinacion interfuncional (comunicacion interna, capacitacion y desarrollo).

Figura 5
Modelo de Endomarketing de Ahmed, Rafigq y Saad

Marketing como
una filosofia

Competencias de la
organizacion

Comportamiento

orientado al mercado

Mix
Marketing
Interno

X Satisfaccion laboral | p- Performance
organizacional

\ 4

Competencias
individuales /
especificas

Herramientas de
marketing

Fuente: Elaboracion propia

En este modelo, segin Cruz (2020), se destaca la importancia fundamental del

respaldo de la gerencia en el proceso de fomentar la satisfaccion de los empleados.
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2.2.1.5. Dimensiones del Endomarketing.
El Modelo Tedrico de Endomarketing de Ahmed, Rafiq y Saad (2003), propone un
Mix de Marketing Interno, el cual fue sometido a un analisis factorial, que identificé tres

factores:

1. Factor de Apoyo de la Alta Direccion.

Se refiere a un conjunto de elementos o préacticas que demuestran el respaldo y apoyo
proporcionado por los lideres y la alta direccion de una organizacion hacia la
implementacion del endomarketing y el desarrollo de un ambiente laboral positivo y
motivador. Este factor es importante para fomentar una cultura organizacional que motive y
satisfaga a los trabajadores, lo que a su vez mejora el rendimiento, la retencién del talento y
el exito general de la organizacion.

Segin Ahmed, Rafiq y Saad (2003), este factor esta conformado por los siguientes
indicadores:

e Empoderamiento: es utilizado para medir el grado en que los empleados de una
organizacion tienen autoridad, autonomia y capacidad para tomar decisiones que
afecten su trabajo y el funcionamiento de la organizacion. EI empoderamiento de
los empleados implica confiar en sus habilidades y conocimientos, proporcionarles
la informacién y recursos necesarios, y fomentar un ambiente de trabajo en el que
se sientan valorados y capaces de tomar decisiones relevantes para el logro de los
objetivos  organizacionales. Tal como  destaca  Yoplac  (2023),
el empoderamiento implica experimentar una sensacién de autonomia y dominio
sobre las tareas laborales, ademas de tener la capacidad para tomar decisiones y
participar de manera activa en los procesos de toma de decisiones de la
organizacion.

e Liderazgo senior: se refiere a una métrica utilizada para evaluar la calidad y
eficacia del liderazgo en los niveles mas altos de una organizacion, especificamente
en las posiciones ejecutivas o de alto nivel. Este indicador busca medir como los
lideres senior, como los directores ejecutivos y los miembros de la alta direccion,
desempefian su rol en la toma de decisiones estratégicas, establecimiento de la
vision y direccion de la empresa, y en la gestion general de la organizacion.

e Recompensas estratégicas: es una métrica utilizada para evaluar y medir la
efectividad de las recompensas y reconocimientos otorgados por una organizacion

como parte de su estrategia de gestion de recursos humanos. Estas recompensas
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pueden incluir bonificaciones por metas alcanzadas, oportunidades de desarrollo
profesional, reconocimientos publicos y ascensos, entre otros. El seguimiento de
este indicador permite a la organizacion evaluar como las recompensas estratégicas
impactan en la motivacion, satisfaccion laboral y compromiso de los empleados.

Entorno fisico: es una métrica empleada para evaluar y medir el ambiente o espacio
fisico en el que se desarrollan las actividades laborales dentro de una organizacion.
Este indicador considera aspectos como el disefio de las instalaciones, disposicion
de los espacios, iluminacion, temperatura, mobiliario, decoracién, entre otros. El
entorno fisico influye en la experiencia y bienestar de los empleados, un disefio
adecuado favorece la comodidad, concentracién, productividad y creatividad,
mientras que uno inadecuado puede generar distracciones e incomodidades,

afectando negativamente el rendimiento y satisfaccion laboral.

Factor de apoyo a los procesos empresariales:

Es un conjunto de estrategias que una organizacion implementa para mejorar sus

procesos internos. Puede incluir el disefio de sistema de incentivos, sistemas de gestion y

control, capacitacion y desarrollo del personal, y la revision continua para identificar

oportunidades de mejora y optimizacion. Su objetivo es obtener ventaja competitiva y

satisfacer las necesidades de los clientes de forma mas eficiente.

Esta compuesto por los siguientes indicadores:

Reclutamiento, seleccion y sucesion: es utilizado en la gestion de recursos
humanos para evaluar el proceso de contratacion y desarrollo de talento en una
organizacion. Este indicador tiene como objetivo medir la eficacia y eficiencia del
proceso de reclutamiento, seleccion y promocion de empleados, asi como la
capacidad de la empresa para identificar, atraer y retener candidatos calificados y
con potencial para ocupar posiciones clave dentro de la organizacion. La eficacia
en este proceso es crucial para asegurar el crecimiento, la competitividad y el éxito
a largo plazo de la empresa.

Cambios en los procesos: es utilizado para medir y evaluar los cambios realizados
en los procesos operativos de una organizacién. Este indicador busca monitorear y
cuantificar los ajustes, mejoras 0 modificaciones implementadas en los
procedimientos y actividades que conforman la operacion diaria de la empresa. Los
cambios en los procesos pueden incluir la introduccion de nuevas tecnologias, la

optimizacion de flujos de trabajo, la reingenieria de procesos para aumentar la
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eficiencia, la implementacion de mejores practicas o la adaptacién a nuevas
normativas o requerimientos.

Sistema de incentivos: es empleado para evaluar y medir el funcionamiento y
efectividad de los programas de incentivos implementados por una organizacion
para motivar y recompensar a sus empleados. Un sistema de incentivos puede
incluir bonificaciones, comisiones, premios, oportunidades de desarrollo
profesional, entre otros. Este indicador busca medir cdmo los incentivos ofrecidos
influyen en el desempefio, la productividad y la satisfaccion laboral de los
trabajadores. Segun Jiang et al. (2019), la ausencia de incentivos positivos podria
afectar de manera negativa la motivacion y el rendimiento, asi como el nivel de

satisfaccion laboral.

Factor de Coordinacién Interfuncional.

Se refiere a la combinacion de elementos y practicas que utilizan las organizaciones

para mejorar la colaboracion y comunicacion entre diferentes areas. Este factor busca lograr

una mayor eficiencia y sinergia en la ejecucion de tareas y el logro de objetivos estratégicos;

es esencial para el éxito en organizaciones complejas y permite evaluar la efectividad de las

practicas de coordinacion interfuncional. Un mix bien disefiado favorece la toma de

decisiones, evita conflictos y facilita la adaptacion a los cambios del entorno empresarial.

Comunicacion interna: es una métrica utilizada para evaluar la efectividad de los
procesos de comunicacion dentro de una organizacion. Este indicador incluye la
transmision y recepcion de mensajes, informacion y conocimientos entre los
empleados y los diferentes niveles jerarquicos. Una comunicacion interna efectiva
es esencial para el éxito de la organizacién, permitiendo la transmision clara y
oportuna de objetivos, politicas, noticias y asuntos importantes. Ademas, fomenta
la cohesion del equipo, la colaboracion y la participacién activa de los empleados,
generando un sentido de pertenencia y compromiso con la empresa. Tal como
sefiala Yoplac (2023), la funcion fundamental de la comunicacién interna en el
ambito laboral radica en simplificar la transferencia de informacion, fomentar la
colaboracion y abordar la resolucion de problemas.

Coordinacidn interfuncional: este indicador mide la eficacia de la colaboracion y
coordinacion entre diferentes areas dentro de una organizacion para lograr objetivos
comunes y maximizar sinergias. Una buena coordinacion interfuncional mejora la
eficiencia, evita conflictos y promueve una cultura de trabajo en equipo. Su
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seguimiento permite evaluar el desempefio, la competitividad y la productividad de
la organizacion en su conjunto.

e Capacitacion y desarrollo: este indicador mide el esfuerzo y la inversion que una
organizacion realiza para mejorar las habilidades, conocimientos y competencias
de sus empleados. Una capacitacion efectiva promueve la productividad, eficiencia,
retencion del talento, crecimiento profesional y un ambiente de trabajo
enriquecedor y aprendizaje continuo. Su seguimiento permite evaluar la eficacia de
los programas, identificar areas de mejora y asegurar que los trabajadores estén

preparados para enfrentar los desafios del entorno laboral.
2.2.2. Satisfaccion laboral

2.2.2.1. Evolucion conceptual.

Locke (1976) define la satisfaccion laboral como un sentimiento positivo o agradable
que surge de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales individuales. Este estado
es dindmico y, siguiendo la perspectiva de Maslow, el ser humano rara vez alcanza una
plenitud constante, ya que, al satisfacer un deseo, surge otro en su lugar. En realidad, se trata
de una actitud general que resulta de diversas actitudes especificas que un empleado

mantiene hacia su trabajo y los factores asociados a él.

Segln Robbins (1996), los elementos fundamentales que contribuyen a la
satisfaccion laboral incluyen tener un trabajo intelectualmente estimulante, recibir
recompensas justas y mantener buenas relaciones con los compafieros de trabajo. Esta
perspectiva coincide con la de Glen (1998), quien identifica como factores de satisfaccion
laboral los reconocimientos, la naturaleza de las tareas, el apoyo del supervisor y las
relaciones entre colegas.

Shaun (1998) plantea que "la satisfaccidn laboral abarca los sentimientos favorables
que los miembros de una organizacion expresan hacia la vision, mision, objetivos y procesos
de la institucion, ademas del orgullo que sienten los empleados por pertenecer a ella” (p. 19).

Segun Morillo (2006), la satisfaccion laboral se refiere a la percepcion favorable o
desfavorable que los trabajadores tienen acerca de su empleo, considerando aspectos como
las tareas laborales, las recompensas ofrecidas, las relaciones interpersonales y el estilo de

gestion.
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Segun Wright y Bonett (2007), en el ambito de las ciencias de la organizacion, la
satisfaccion laboral posiblemente representa la forma mas frecuente y antigua de medir la
felicidad en el entorno laboral.

Para Andresen, Domsch y Cascorbi (2007), la satisfaccion laboral se trata de estados
emocionales positivos que surgen de la propia experiencia en el trabajo; cumplir con estas
emociones significaria que la persona esta llevando a cabo su trabajo de manera satisfactoria.

Asimismo, Lee y Chang (2008) definen la satisfaccion laboral como una actitud
general o casual que la persona tiene hacia su trabajo.

Parra et al. (2018) indican que la satisfaccion laboral se define como la actitud que
el colaborador tiene hacia su trabajo, la cual se fundamenta en las caracteristicas reales de la
labor y en sus percepciones sobre como deberia ser.

Segun Cardoza et al. (2019), existen dos enfoques para definir la satisfaccion laboral:
uno que la concibe como una actitud general hacia el trabajo, y otro que la describe como
una respuesta afectiva o emocional a las condiciones laborales. De manera similar, Boada
(2019) sugiere dos enfoques generales: uno que la ve como un estado emocional o conjunto
de emociones y actitudes en respuesta al trabajo, y otro que la entiende como el resultado de

comparar las expectativas del individuo con lo que realmente obtiene del trabajo.

2.2.2.2. Concepto.

Herzberg (1959), indica que la satisfaccién laboral esta vinculada a la presencia de
factores motivadores en el trabajo, mientras que la insatisfaccion esta relacionada con la falta
de factores de higiene. Ambos conjuntos de factores motivadores y de higiene, juegan un
papel importante en la experiencia laboral de los empleados y deben ser considerados por

las organizaciones para fomentar un ambiente laboral positivo y satisfactorio.

Después de revisar la literatura, en el presente estudio podemos definir la satisfaccion
laboral como “un estado emocional de bienestar con el entorno, incluyendo en el ambito
laboral como personal, lo cual estd relacionado directamente con el desempefio del
colaborador en la organizacion, por ende, determina la productividad, el compromiso y

motivacion para el éxito de la empresa”.

2.2.2.3. Importancia.
La medicidn de la satisfaccion laboral en las organizaciones es de gran relevancia,
ya que nos permite evaluar el nivel de felicidad que experimentan los colaboradores en

relacion con su trabajo, su vida personal, profesional y econémica. Al conocer su grado de
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satisfaccion y felicidad, podemos determinar que la productividad serd elevada y los
resultados para alcanzar los objetivos de la empresa seran Optimos y favorables. Ademas,
esta satisfaccion fomentara la lealtad y compromiso del colaborador hacia la organizacion,

lo que a su vez contribuira a reducir la rotacion y el ausentismo.

La satisfaccion laboral es fundamental para el bienestar y el éxito tanto de los
empleados como de las organizaciones. Promover un ambiente laboral satisfactorio conlleva
numerosos beneficios que se traducen en un mayor rendimiento, retencion de talento y

desarrollo de una cultura corporativa positiva y orientada al logro de metas.

2.2.2.4. Modelos Tedricos de Satisfaccion Laboral
Segun Méndez (2023), en lo que respecta a la necesidad y motivacion, existen las
teorias de contenido que engloban aquellas teorias que abordan todo lo que puede motivar a

las personas con el objetivo de alcanzar la satisfaccién laboral.

a. Teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow (1943).

Esta teoria propone que las personas tienen una serie de necesidades que estan
organizadas jerarquicamente. Maslow (1943) identificé cinco niveles de necesidades, desde
las mas basicas hasta las mas elevadas, y argumentd que a medida que se satisfacen las
necesidades de un nivel, las personas se motivan a buscar la satisfaccion de las necesidades
del siguiente nivel en la jerarquia.

Los cinco niveles de necesidades en la Teoria de Maslow son los siguientes:

e Necesidades fisioldgicas: Son las necesidades basicas para la supervivencia, como
el alimento, el agua, el refugio y el descanso.

e Necesidades de seguridad: Una vez satisfechas las necesidades fisiologicas, las
personas buscan seguridad y proteccion ante peligros fisicos y emocionales.

e Necesidades de afiliacion y pertenencia: Estas necesidades se refieren al deseo de
establecer relaciones sociales significativas, ser aceptados y pertenecer a grupos.

e Necesidades de estima: Después de satisfacer las necesidades anteriores, las
personas buscan reconocimiento, respeto y valoracion tanto de otros como de si
mismos.

e Necesidades de autorrealizacién: En el nivel mas alto de la jerarquia, las personas

buscan alcanzar su maximo potencial y desarrollar todo su talento y capacidad.
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Segun Méndez (2023), Maslow argumento que, para alcanzar la autorrealizacion, es
necesario satisfacer las necesidades de niveles inferiores primero. Ademas, las necesidades
de niveles superiores solo se vuelven motivadoras una vez que las necesidades de niveles

inferiores estan relativamente satisfechas.

Figura 6
Piramide de Maslow: La Jerarquia de las Necesidades Humanas

: Py Desarrollo personal, liderazgo, gestion de
Autorrealizacion { P 90.9

problemas, moralidad, creatividad, etc.

Reconocimiento Respeto, prestigio, auto reconocimiento, etc.

J

e e

Afiliacion Amistad, afecto, pareja, relaciones sociales, etc.

AN

Seguridad

Seguridad fisica, empleo, vivienda, recursos, etc.

Fisiologia Respirar, alimentacion, salud, descanso, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Maslow destaca la importancia de satisfacer las necesidades laborales y personales

de los empleados para impulsar su motivacion y satisfaccion laboral.

b. Teoria de las necesidades de McClelland (1960).

La teoria de McClelland, propuesta por David McClelland en la década de 1960,
mas conocida como la teoria de las tres necesidades, se basa en la idea de satisfacer las
necesidades de: afiliacién, logro y poder, en diferentes grados segtn el individuo. El objetivo
es generar motivacién para que la persona pueda lograr sus metas propuestas.

e La necesidad de logro: Se refiere a la motivacion de las personas para alcanzar
metas desafiantes y sobresalir en tareas que consideran significativas. Aquellos con
una alta necesidad de logro buscan situaciones donde puedan asumir
responsabilidades y recibir retroalimentacidn sobre su desempefio. Su interés radica
en lograr el éxito a través de sus propios esfuerzos y habilidades, mostrando un
enfoque en su crecimiento y desarrollo personal.

e Lanecesidad de afiliacion: esta relacionada con el deseo de establecer relaciones

sociales cercanas, amistosas y afectivas con los demas. Las personas con una alta
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necesidad de afiliacion valoran la cooperacion y la armonia en las relaciones
interpersonales. Buscan formar parte de grupos y se preocupan por la aceptacion y
aprobacion social.

e La necesidad de poder: Implica el deseo de influir, controlar y dirigir a otros.
Aquellos con una alta necesidad de poder aspiran a liderar y obtener posiciones de
autoridad para ejercer influencia en su entorno. Pueden tener una motivacion tanto
social, para lograr un impacto positivo en los deméas; como personal, para tener

control sobre su propio destino y el de los demas.

Figura7
Teoria de las Necesidades de McClelland

Necesidad de
alcanzar metas y
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Fuente: Elaboracion propia

La Teoria de las Necesidades de McClelland ha tenido una amplia aplicacion en
psicologia organizacional y gestion, ya que brinda una comprension util de las motivaciones
de las personas en el trabajo y como alinear tareas y roles para satisfacer estas necesidades,

mejorando asi la motivacion y el rendimiento.

Teoria de la Motivacion e Higiene de Herzberg (1959).

Huarcaya (2021) afirma que aunque esta teoria se centra en la motivacién, se le
considera como referencia por plantear que la satisfaccion e insatisfaccion influyen en el
comportamiento de los trabajadores, siendo ambos el resultado de factores denominados
motivadores e higiénicos.
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Herzberg (1959) denomind esta teoria como la "Teoria de dos factores” porque

identifico dos conjuntos de factores diferentes que afectan la motivacion y la satisfaccion en

el trabajo.

Factores motivadores (factores intrinsecos o satisfactorios): Estos factores estan
relacionados con el contenido del trabajo y estan vinculados a la satisfaccion y la
motivacion en el trabajo. Incluyen aspectos como el reconocimiento, la
responsabilidad, el logro, el crecimiento personal y el desarrollo profesional.
Cuando estos factores estan presentes y satisfacen las necesidades psicoldgicas de
un empleado, generan un sentido de satisfaccion laboral y motivacion intrinseca.
Factores de higiene (factores extrinsecos o insatisfactorios): Estos factores estan
relacionados con el entorno laboral y estan vinculados a la insatisfaccion en el
trabajo. Incluyen aspectos como el salario, las condiciones de trabajo, las politicas
de la empresa, las relaciones con los supervisores y comparieros, entre otros. Si
estos factores estan ausentes o deficientes, pueden causar insatisfaccion laboral y
malestar en los empleados, pero no generan motivacion positiva en el trabajo.

Herzberg argumentd que los factores motivadores son los que realmente impulsan la

satisfaccion y la motivacion en el trabajo, mientras que los factores de higiene, aunque son

importantes para evitar la insatisfaccion, no contribuyen directamente a la satisfaccion

laboral a largo plazo.

Figura 8
Teoria de la Motivacion e Higiene de Herzberg
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Fuente: Elaboracion propia

28



Esta teoria ha tenido un impacto significativo en la gestion de recursos humanos, ya
que sugiere que simplemente mejorar los factores de higiene no es suficiente para lograr la
motivacion y la satisfaccion de los empleados. Para fomentar una alta satisfaccion y
motivacion laboral, las organizaciones deben centrarse en enriquecer el contenido del trabajo
y brindar oportunidades para el crecimiento y el reconocimiento de los empleados.

Méndez (2023) destaca que al analizar las teorias mencionadas, se puede argumentar
gue aungue estas teorias operan con supuestos teoricos distintos, comparten un conjunto de
ideas similares en cuanto a los tipos de necesidades. Las teorias examinan los efectos para
alcanzar la satisfaccion laboral, Maslow se enfoca en las necesidades basicas individuales,
Herzberg considera tanto las necesidades individuales como el entorno interno y externo, y

McClelland analiza la relacion del individuo con el poder.

2.2.2.5. Dimensiones de Satisfaccion Laboral.

Méndez (2023) sostiene que Herzberg fundamenta su “Teoria de la Motivacion e
Higiene” en el entorno externo y en las tareas laborales del individuo, adoptando un enfoque
orientado hacia el exterior. Herzberg (1959) propone dos conjuntos de factores que influyen
en la satisfaccion y la insatisfaccion laboral. A continuacion, se detallan las dimensiones e

indicadores de cada uno de estos factores:

1. Factores Motivadores (Satisfactores o Factores Intrinsecos).

Son aquellos elementos relacionados con el contenido del trabajo y la naturaleza de
las tareas que generan un sentido de satisfaccion y motivacion intrinseca en los empleados.
Estos factores estan asociados con la sensacion de logro, desarrollo personal y crecimiento
profesional.

Segun esta teoria, los factores motivadores son esenciales para fomentar una
satisfaccion laboral duradera y una motivacion positiva en el trabajo.

Los principales factores motivadores son:

e Logro: La sensacién de alcanzar metas desafiantes y tener éxito en las tareas
asignadas.

e Reconocimiento: Recibir aprecio y reconocimiento por el buen desempefio y los
logros alcanzados.

e El trabajo en si: La satisfaccion que proviene de encontrar el trabajo interesante,
desafiante y significativo.

e Responsabilidad: Tener la oportunidad de asumir responsabilidades y desafios que
implican toma de decisiones y autonomia en el trabajo.
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e Crecimiento y desarrollo: Disponer de oportunidades para el desarrollo

profesional y personal, aprendizaje y crecimiento en la carrera.

2. Factores de Higiene (Insatisfactores o Factores Extrinsecos).

Son elementos relacionados con el entorno laboral y las condiciones externas del
trabajo que, si estan ausentes o deficientes, pueden causar insatisfaccion y malestar en los
empleados. Sin embargo, su presencia no necesariamente conduce a la satisfaccion laboral
0 a una motivacion positiva.

Segun esta teoria, los factores de higiene son necesarios para evitar la insatisfaccion
laboral, pero no contribuyen directamente a la satisfaccion y la motivacion positiva en el
trabajo.

Los principales Factores de Higiene son:

e Politicas de la empresa: Percepcion sobre las politicas y procedimientos de la
organizacion y su adecuacion para los empleados.

e Condiciones de trabajo: Aspectos fisicos del ambiente laboral, como la
comodidad, la seguridad y las instalaciones.

e Relaciones con los supervisores: La calidad de las relaciones y la comunicacion
con los jefes y superiores jerarquicos.

e Relaciones con los comparieros: Interaccion y relaciones con los colegas de
trabajo.

e Salario y beneficios: El nivel de remuneracion y beneficios ofrecidos por la
organizacion a sus trabajadores.

e Seguridad laboral: El sentimiento de estabilidad y seguridad en el empleo.

Los factores motivadores se relacionan con el contenido del trabajo y el sentido de
satisfaccion y logro personal, mientras que los factores de higiene estan vinculados al
entorno laboral y son esenciales para evitar la insatisfaccion, pero no generan motivacion
positiva por si mismos. La clave para la satisfaccion laboral y la motivacion es el
enriquecimiento del contenido del trabajo y la atencion a las necesidades intrinsecas de los

empleados.
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3.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Cuadro de Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES E HIPOTESIS

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Endomarketing

Segun la definicién
de Ahmed, Rafiq y
Saad (2003), el
endomarketing o
marketing interno
se caracteriza como
una estrategia que
busca  establecer
sistemas de trabajo
eficaces mediante
la gestion de los
componentes

interdependientes
del Mix de
Marketing Interno,
para generar Yy
lograr mayores
competencias

individuales y
organizativas, Yy
finalmente influir
en el rendimiento

de la organizacion.

Segln
(1959), la
satisfaccién laboral

Herzberg

esta vinculada con
la presencia de
factores

motivadores en el

Se medira el nivel
de apoyo de la alta
direccion, el nivel
de apoyo a los
procesos
empresariales y el
nivel de
coordinacion
interfuncional.
Estos factores
seran  utilizados
para determinar la
implementacion y
efectividad del
endomarketing en
la organizacion,
permitiendo  asi
una  evaluacion
objetiva de como
estas variables
impactan en la
satisfaccion

laboral.

Se medird la
satisfaccion
laboral a través de
dos conjuntos de
factores: los
factores

motivadores y los
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D1. Factor de
apoyo de la
alta direccion

D2. Factor de
apoyo a los
procesos

empresariales

D3. Factor de
coordinacion

interfuncional

D1. Factores

motivadores

Empoderamiento
Liderazgo senior

Recompensas

estratégicas

Entorno fisico

Reclutamiento,
seleccion y

sucesion

Cambios en los

procesos

Sistema de

incentivos

Comunicacion

interna

Coordinacion

interfuncional

Capacitacion y
desarrollo

Logro
Reconocimiento
El trabajo en si
Responsabilidad

Crecimiento y

desarrollo



Satisfaccion
Laboral

trabajo, mientras
que la
insatisfaccion esta
relacionada con la
falta de factores de
higiene. ~ Ambos
factores,

motivadores y de
higiene,

desempefian un
papel fundamental
en la experiencia
laboral de los
trabajadores, y
deben ser
considerados  por
las organizaciones
para promover un
entorno laboral
positivo y

satisfactorio.

factores de
higiene.

Estos factores
seran  utilizados

para determinar el
nivel de
satisfaccién

laboral en la
organizacion,
permitiendo
evaluar cémo
estos  elementos
afectan la
percepcion de los
empleados en
cuanto a  su
satisfaccion y

bienestar laboral.

D2. Factores
de higiene

Politicas de la

empresa

Condiciones de

trabajo

Relaciones con

los supervisores

Relaciones con

los compafieros

Salarioy

beneficios

Seguridad laboral

Fuente: Elaboracion Propia

3.2 Hipotesis de la investigacion

3.2.1. Hipotesis General

Existe relacion directa y significativa entre el endomarketing y la satisfaccion

laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023.

3.2.2. Hipdtesis Especificas

e Existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo de la alta direccion y
la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima,
2023.

e Existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo de los procesos

empresariales y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX

— Sede Lima, 2023.

e Existe relacion directa y significativa entre el factor de la coordinacion

interfuncional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX

— Sede Lima, 2023.
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IV. METODOLOGIA.

4.1. Descripcién de la metodologia

Para determinar la relacion entre el “Endomarketing y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023” se realizara una investigacion
con un enfoque cuantitativo de tipo basico, con nivel descriptivo - correlacional, disefio no

experimental y un método hipotético deductivo.

4.1.1 Enfoque de la investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, el cual segun Hadi et al. (2023),
implica la utilizacion de métodos numéricos y estadisticos para evaluar y analizar los datos.
Su esencia se centra en la medicion de variables y la identificacion de relaciones causales
entre ellas. Este enfoque se apoya en una metodologia cientifica sélida, donde se formulan
hipotesis previamente y se someten a prueba mediante técnicas estadisticas, permitiendo
generalizar los resultados a una poblacion més amplia. La recopilacion de datos se efectla

mediante encuestas y experimentos controlados.

4.1.2 Tipo

El tipo de metodologia es basica, definida por Salinas (2012) como un tipo de
investigacion que no se enfoca en la solucion ni en la contribucion a la resolucion de
problemas. En cambio, su proposito radica en establecer una fundamentacién teorica que
pueda servir como base para otros enfoques de investigacion. En este contexto, dentro de
este tipo de investigacion se pueden plantear tesis con alcances exploratorios, descriptivos o

hasta correlaciones.

4.1.3 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo correlacional, segun Hernandez-Sampieri y
Menddza (2018), la principal finalidad del analisis descriptivo es delimitar las propiedades,
atributos y perfiles de grupos, comunidades, objetos o cualquier fendmeno en cuestion. Los
datos de la variable en estudio se recolectan y miden.

Segun la perspectiva de Hernandez-Sampieri et al. (2014), el alcance correlacional
tiene como objetivo analizar la relacion o grado de conexidn que pueda existir entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en un contexto o muestra especificos. En estos

estudios, se procede a medir las variables, cuantificarlas, analizarlas y establecer sus
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interrelaciones para evaluar su grado de conexion. Estas correlaciones se basan en hipétesis

que son sometidas a prueba.

4.1.4 Disefio de la investigacion

Esta investigacion tiene un disefio no experimental, segun Arias (2021), en este
disefio no se aplican estimulos ni condiciones experimentales a las variables de estudio, y
los sujetos de estudio son evaluados en su entorno natural sin ninguna intervencion en la
situacion, asimismo, las variables en estudio no son manipuladas. Dentro de este disefio, se
distinguen dos categorias: el disefio transversal y el longitudinal, con la distincion radicando

en el momento temporal en que se llevan a cabo.

4.1.5 Método

El método de este estudio es hipotético-deductivo, desarrollado por Karl Popper
(1980), es un enfoque cientifico que se basa en la formulacidn y contrastacion de hipotesis
para explicar fendmenos. A diferencia de buscar confirmacion, se enfoca en refutar estas
hipotesis mediante pruebas empiricas y experimentos. Su caracteristica clave es la
falsabilidad: se busca descartar aquellas que son falsas mediante la observacion de resultados
que contradigan las predicciones de la hipétesis. Si una hipotesis resiste multiples intentos
de refutacion y coincide consistentemente con la evidencia, es provisionalmente aceptada.
Este método promueve la mejora continua de la ciencia al descartar ideas incorrectas y

fortalecer las que resisten el escrutinio.

4.2. Implementacion de la investigacion

La implementacion de la presente investigacion fue una fase crucial en el proceso de
estudio y andlisis de datos. Esta parte involucra una serie de etapas fundamentales, que se
muestran en la Tabla 2, que incluyen la etapa preliminar, la etapa de elaboracion del plan de

tesis, el desarrollo de la investigacidn y por consiguiente la etapa final.

Es importante destacar que para la implementacion o desarrollo de la investigacion
fue necesario la realizacion de tareas como: la seleccidn de la muestra, la elaboracion de los
instrumentos por cada variable, la recopilacion de datos, el analisis e interpretacion de
resultados, asi como, la discusion de resultados, para posteriormente realizar la elaboracion

de las conclusiones.
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Tabla 2
Etapas para el Desarrollo de la Tesis

Eleccidn del tema de investigacion

Etapa Investigacion de estudios recientes sobre el tema
preliminar
. Determinar el problema de investigacion
de la tesis
Establecer la empresa y area de aplicacion
Titulo de la tesis
Descripcion del problema
Formulacion del problema
Formulacion de los objetivos
Etapa de e : L
P _ Justificacion de la investigacion
elaboracion
del plan de Elaboracion de los antecedentes
tesis Elaboracion de las bases tedricas
Descripcion de la metodologia
Establecer cronograma de elaboracién de tesis
Establecer el presupuesto de tesis
Establecer referencias bibliogréficas
Seleccién de la muestra
Elaboracion de instrumentos
Desarrollo
Recopilacion de datos
de la

investigacion  Analisis e interpretacion de resultados
Discusion de resultados

Elaboracién de conclusiones
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Presentacion del informe final
Etapa final Revision del informe final

Sustentacion y aprobacion

Fuente: Elaboracion propia

Para la aplicacion del cuestionario en la muestra de 325 trabajadores de la Zona
Registral N°IX — Sede Lima, se utilizo la plataforma Google Forms, una herramienta en
linea que permite crear cuestionarios y enviarlos a través de un link para obtener un mayor
alcance. Después de la aplicacion del instrumento, se descargaron los datos haciendo uso de

Microsoft Excel para organizar la informacion.

4.2.1.Pruebas realizadas

La base de datos recopilada fue organizada en Microsoft Excel y trasladada al
software IBM SPSS Version 27 para su andlisis y posterior interpretacion de resultados. A
través de este software se pudo medir el nivel de confiabilidad del instrumento (Alfa de
Cronbach), se realizaron las pruebas de calculos estadisticos e interpretacion de las tablas de
frecuencia por cada pregunta realizada en el cuestionario, ademas, se calcularon las
correlaciones entre las variables “Endomarketing y “Satisfaccion laboral”, asi como, las
correlaciones de cada una de las dimensiones de endomarketing con la variable “Satisfaccion

laboral”.

4.3. Poblacion y muestra

Segun Hadi et al. (2023), la poblacion comprende individuos o elementos que poseen
caracteristicas especificas y sobre los cuales se desean realizar inferencias o generalizaciones
para una investigacion. La dimension de la poblacion puede variar, asi como su
accesibilidad, y puede estar dividida en diversos grupos o subgrupos. Para obtener datos
precisos y confiables, los investigadores emplean técnicas estadisticas para seleccionar una
muestra representativa de la poblacion.

La SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, cuya oficina principal esta ubicada en la Av.
Edgardo Rebagliati N°561 — Jests Maria, es una institucion publica que brinda servicios
registrales relacionados con la inscripcion y consulta de informacién legal sobre bienes
muebles e inmuebles, empresas y personas. Actualmente esta sede cuenta con 1930

trabajadores, entre las 20 oficinas que hay habilitadas en Lima: oficina principal,
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Coordinacion de Bienes Muebles y 18 oficinas (registrales y receptoras) ubicadas en lima
metropolitana y lima provincia.

De acuerdo con la definicion de Hernandez-Sampieri y Menddéza (2018), una muestra
se refiere a un subgrupo que se considera una representacion de la poblacion o universo mas
amplio. Los datos recolectados serdn obtenidos de la muestra, y la poblacién se perfila a
partir de la situacion problematica de la investigacion.

La muestra en esta investigacion esta compuesta por un total de 325 personas
seleccionadas para representar una porcion significativa de la poblacion objetivo. Estos
individuos fueron elegidos utilizando métodos especificos de muestreo con el fin de
garantizar la representatividad y la validez de los resultados obtenidos.

Céalculo del tamafio de la muestra:

3 pxqxZ?xN
"~ e2(N —1) + pxqxZ?

n

Donde:

Z = Nivel de confianza = N.C 95%= 1.96

N = Poblacién =1930

P = Probabilidad a favor = 0.5

g = Probabilidad en contra = 0.5

e = Error de estimacion 5% = 0.0496

n = Tamafio de la muestra
Reemplazando:

~ 0.5x0.5x(1.96)?x1930
" = (0.0496)2(1930 — 1) + 0.5x0.5x(1.96)2

n = 324.84
n = 325

4.4. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Lépez-Roldan y Fachelli (2015), la encuesta es una herramienta que se lleva
a cabo a través de un instrumento Ilamado cuestionario, se dirige exclusivamente a personas
para obtener informacion sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones. Puede
proporcionar resultados cuantitativos o cualitativos y se basa en preguntas predefinidas con
respuestas escalonadas. Ampliamente utilizada en las ciencias sociales y la investigacion
cientifica, la encuesta es una actividad en la que la mayoria de las personas han participado

en algun momento de sus vidas.
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4.5. Instrumentos de recoleccion de datos

Arias (2020), define el cuestionario como un instrumento de recopilacién de
informacidn ampliamente empleada en la investigacion cientifica. Consiste en un conjunto
de preguntas enumeradas presentadas en una tabla y acompariadas de varias opciones de
respuesta, que el encuestado debe seleccionar. No existen respuestas correctas o incorrectas,
ya que, cada eleccion conduce a un resultado diferente.

El cuestionario para la presente investigacion cuenta con 12 items para el estudio de
cada variable, tanto para “Endomarketing” como para “Satisfaccion Laboral”, dando un total
de 24 preguntas que se realizaran al personal de la SUNARP, ZR N°IX - Sede Lima, para

determinar la relacién de las variables mencionadas.

4.5.1.Validez

Segln Palella y Martins (2003), la validez se refiere a la ausencia de sesgos y
representa la relacion entre lo que se esta midiendo y lo que realmente se busca medir. En la
mayoria de los casos, se sugiere que se evalle la validez a través de la técnica del juicio de
expertos. Esta técnica implica proporcionar una copia del instrumento a un nimero impar de
expertos en el area de estudio y en metodologia. Junto con el instrumento, se les proporciona
una matriz de respuestas, los objetivos de investigacion, el sistema de variables y una serie

de criterios para evaluar las preguntas.

Los expertos tienen la responsabilidad de revisar el contenido, la redaccion y la
pertinencia de cada item y ofrecen recomendaciones para que el investigador realice las
correcciones necesarias cuando lo consideren apropiado (Palella y Martins, 2003, pp. 172-
173).

Para la validacion del instrumento aplicado en el presente trabajo de investigacion
fue necesario la evaluacion de 3 expertos, obteniendo resultados favorables para la

aplicacion.
Respecto a los expertos que validaron este instrumento fueron los siguientes:

= Joseé Luis Villegas Chumpitaz — Magister en Administracion

Coeficiente de validacion: 80%

Opinidn de aplicabilidad: El instrumento esta expedito para su aplicacion.
= Jose Yudberto Vilca Ccolque — Doctor en Administracion de Empresas
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Coeficiente de validacion: 80%
Opinion de aplicabilidad: El instrumento estd expedito para su aplicacion.

= Elizabeth Emperatriz Salirrosas Garcia — Doctora en Administracion
Coeficiente de validacion: 80%
Opinion de aplicabilidad: El instrumento estd expedito para su aplicacion.

El promedio del Coeficiente de Validacion otorgado por los 3 expertos es de 80%, al
ser > 70 %, significa que el instrumento estd aprobado para ser aplicado.

4.5.2. Confiabilidad

Palella y Martins (2003) explican que la confiabilidad se refiere a la consistencia de
un instrumento de medicion, es decir, cuan libres de errores aleatorios son las mediciones.
Un instrumento se considera confiable cuando produce resultados consistentes al ser
aplicado a la misma persona en diferentes situaciones. Esto implica que la variable que se

mide se mantiene estable en el tiempo.

Para evaluar la confiabilidad del resultado obtenido en la encuesta realizada a los
trabajadores de la Zona Registral N°IX - Sede Lima, se utilizo el Coeficiente de Alfa de
Cronbach, este fue aplicado a la muestra piloto, compuesto por 15 personas; asimismo, los

datos fueron procesados con el software SPSS Version 27.

Los resultados de confiabilidad del instrumento completo, para la muestra piloto, fueron

los siguientes:

Tabla 3

Criterios de Decision para la Confiabilidad de un Instrumento

Rango Confiabilidad

0,81-1 Muy alta
0,61 -0,80 Alta
0,41 -0,60 Media*
0,21 - 0,40 Baja*

0-0,20 Muy baja*

Fuente: Palellay Martins (2003)
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Tabla 4
Alfa de Cronbach del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,949 24

Fuente: Elaboracion Propia

El coeficiente del Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento es 0.949, por lo

que, segun la tabla, el resultado de confiabilidad es “Muy Alta”.

Tabla 5
Alfa de Cronbach de la Variable Endomarketing

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,908 12

Fuente: Elaboracién Propia

El coeficiente del Alfa de Cronbach obtenido para la variable “Endomarketing” es

0.908, por lo que, segln la tabla, el resultado es “Muy Alta” en cuanto a su confiabilidad.

Tabla 6
Alfa de Cronbach de la Variable Satisfaccion Laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,908 12

Fuente: Elaboracion Propia

El coeficiente del Alfa de Cronbach obtenido para la variable “Endomarketing” es

0.908, por lo que, segun la tabla, el resultado es “Muy Alta” en cuanto a su confiabilidad.
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4.6. Resultados
4.6.1.Resultados estadisticos descriptivos

Los resultados se obtuvieron de una muestra de 325 personas que trabajan en la Zona
Registral N° IX — Sede Lima, estos fueron analizados con el software SPSS-Version 27,

especificamente en la seccion Estadisticos Descriptivos - Frecuencias.

Tabla 7
Caracteristicas Sociodemograficas de los Trabajadores de la Zona Registral N°I1X — Sede
Lima.
Frecuencia %
Género Femenino 171 52,6
Masculino 154 47 4
Total 325 100
Menor a 5 afios 96 29,5%
De 5 a 10 afios 105 32,3%
Tiempo trabajando De 11 a 15 afos 85 26,2%
De 16 a 20 afos 34 10,5%
Mas de 20 afios 5 1,5%
Total 325 100
20 a 30 aflos 84 25,8%
31 a 40 afos 122 37,5%
Rango de edad
41 a 50 afos 101 31,1%
Mas de 50 afios 18 5,5%
Total 325 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7 podemos observar las caracteristicas sociodemograficas de la muestra
tomada de los trabajadores de la Zona Registral N° IX — Sede Lima, la cual presenta; el
género, la condicion laboral, el tiempo trabajado en la institucion y el rango de edad
respectivamente. En el primer item se puede observar que de las personas encuestadas, el
género femenino es el que predomina con un 52.6%. En cuanto a la pregunta sobre el tiempo
trabajando en la institucion, el 32.3% indico que ha estado trabajando alli durante 5 a 10
afios, lo que representa el porcentaje mas alto en esa categoria. Por Gltimo, en la tabla de

distribucion por edades, el rango de edad mas numerosa es la de 31 a 40 afios, con un 37.5%.
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Tabla 8

Se brinda la autoridad, los recursos y la confianza para tomar decisiones y llevar a cabo

acciones que contribuyan a los objetivos de la institucion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 11 3.38 3.38 3.38
En desacuerdo 111 34.15 34.15 37.54
Ni de acuerdo ni en 173 53.23 53.23 90.77
desacuerdo
De acuerdo 29 8.92 8.92 99.69
Totalmente de acuerdo 1 0.31 0.31 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9

Se brinda la autoridad, los recursos y la confianza para tomar decisiones y llevar a cabo

acciones que contribuyan a los objetivos de la institucion.

8.92%

0.31%

3.38%

53.23%
34.15%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados demuestran que el 53.23%, un poco méas de la mitad de los

encuestados, no tiene una opinidn clara sobre si se les brinda la autoridad, los recursos y la

confianza necesarios para tomar decisiones y llevar a cabo acciones que contribuyan a los

objetivos de la institucion. Por otro lado, el 34.15%, un porcentaje considerable, esta en

desacuerdo y un pequefio porcentaje de 3.38% esta totalmente en desacuerdo, indicando que

un grupo significativo de empleados siente que no se les proporcionan los recursos ni la

confianza necesarios para tomar decisiones efectivas, esto podria ser preocupante en

términos de empoderamiento y motivacion de los empleados. Por otro lado, el 8.92% esta
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de acuerdo en que se les brinda la autoridad, los recursos y la confianza necesarios,
demostrando que una minoria tiene una percepcion positiva de la situacion. Sin embargo,
solo el 0.31% estd totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es

extremadamente baja.
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Tabla 9
Los lideres senior de la institucion demuestran claridad en su vision y guian al equipo

hacia el logro de los objetivos organizacionales

Frecuencia  Porcentaje ' Clcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 3.69 3.69 3.69
En desacuerdo 105 32.31 32.31 36.00
Ni de acuerdo ni en 167 51.38 51.38 87.38
desacuerdo
De acuerdo 37 11.38 11.38 98.77
Totalmente de acuerdo 4 1.23 1.23 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 10
Los lideres senior de la institucién demuestran claridad en su vision y guian al equipo

hacia el logro de los objetivos organizacionales.

11.38% 1.23%

A

3.69%

51.38% 32.31%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo & De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la encuesta evidencian que el 51.38%, mas de la mitad del personal,
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, encontrandose en una posicion neutral, lo que indica
gue no estan seguros de la claridad de la visidn de los lideres senior o de su capacidad para
guiar al equipo hacia el logro de sus objetivos organizacionales. Por otro lado, el 32.31%,
un porcentaje considerable del personal, estd en desacuerdo y un pequefio porcentaje de
3.69% esta totalmente en desacuerdo, demostrando que hay un grupo significativo que no
percibe una comunicacion efectiva o una direccion clara por parte de los lideres senior. Por

el contrario, el 11.38% estan de acuerdo en que los lideres senior demuestran claridad en su
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vision y guian al equipo, lo que indica que hay una minoria que tiene una percepcién positiva
de la direccion de los lideres senior. Sin embargo, solo el 1.23% esta totalmente de acuerdo,

lo que sugiere que la aprobacion total es baja.
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Tabla 10
Las recompensas y reconocimientos ofrecidos en la institucion estan alineados con sus

contribuciones y desempefio laboral.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Cre
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 1.54 1.54 1.54
En desacuerdo 111 34.15 34.15 35.69
Ni de acuerdo ni en 169 52.00 52.00 87.69
desacuerdo
De acuerdo 38 11.69 11.69 99.38
Totalmente de acuerdo 2 0.62 0.62 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 11

Las recompensas y reconocimientos ofrecidos en la institucion estan alineados con sus

contribuciones y desempefio laboral.

11.69% 0.62%

- 1.54%

34.15%
52.00%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los datos de la encuesta muestran que alrededor del 52% no tienen una opinion clara
sobre si las recompensas y reconocimientos estan adecuadamente alineados con su
contribucion y desempefio en el trabajo, demostrando que podrian estar indecisos o
insatisfechos en este aspecto. Por otro lado, el 34.15% esta en desacuerdo y un pequefio
porcentaje de 1.54% esta totalmente en desacuerdo, indicando una insatisfaccion
significativa en cuanto a la alineaciéon de recompensas y reconocimientos con sus esfuerzos
laborales. Por ultimo, el 11.69% de los encuestados esta de acuerdo, lo que sugiere que una
minoria tiene una percepcion positiva de la situacion. Sin embargo, sélo el 0.62% esta

totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacidn total es muy baja.
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Tabla 11
El entorno fisico de trabajo tiene las condiciones 6ptimas y necesarias para desarrollar
sus actividades laborales. (mobiliarios ergondmicos, iluminacion y condiciones

ambientales confortables).

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Cre
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 2.46 2.46 2.46
En desacuerdo 123 37.85 37.85 40.31
Ni de acuerdo ni en 160 49.23 49.23 89.54
desacuerdo
De acuerdo 30 9.23 9.23 98.77
Totalmente de acuerdo 4 1.23 1.23 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12

El entorno fisico de trabajo tiene las condiciones Optimas y necesarias para desarrollar
sus actividades laborales. (mobiliarios ergondémicos, iluminacion y condiciones

ambientales confortables).

9.23% 1.23%

A~

2.46%

49.23%

- 37.85%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados reflejan que el 49.23%, casi la mitad de los encuestados, se encuentra
en una posicién neutral, lo que sugiere que no tienen una opinién clara sobre si el entorno
de trabajo cumple con las condiciones necesarias para llevar a cabo sus actividades laborales.
Por otro lado, el 37.85%, un porcentaje considerable del personal, esta en desacuerdo, con
un pequefio porcentaje de 2.46%, que esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe

un grupo significativo de empleados que perciben insatisfaccion en términos de las
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condiciones fisicas en el lugar de trabajo, lo que puede afectar su bienestar y su
productividad. Por altimo, la minoria de los encuestados, es decir, el 9.23% estan de acuerdo
en que el entorno de trabajo cumple con las condiciones necesarias, pero la aprobacion total

es extremadamente baja, con s6lo un 1.23% totalmente de acuerdo.
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Tabla 12

El proceso de reclutamiento en esta institucion es eficiente para identificar candidatos

adecuados.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 12 3.69 3.69 3.69
En desacuerdo 98 30.15 30.15 33.85
Ni de acuerdo ni en 166 51.08 51.08 84.92
desacuerdo
De acuerdo 46 14.15 14.15 99.08
Totalmente de acuerdo 3 0.92 0.92 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 13
El proceso de reclutamiento en esta institucion es eficiente para identificar candidatos

adecuados.

14.15% 0.92%

/ .

30.15%
51.08%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados demuestran que el 51.08% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, lo
gue sugiere que no tienen una opinion clara sobre si el proceso de reclutamiento en esta
institucion es eficiente para identificar candidatos adecuados. Por otro lado, el 30.15% del
personal estd en desacuerdo y un 3.69% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe
un grupo significativo de empleados que perciben que el proceso de seleccion de personal
no es efectivo para identificar candidatos idoneos. En contraste, el 14.15% de los
encuestados estan de acuerdo en que el proceso de reclutamiento es eficiente, indicando que
una minoria tiene una percepcion positiva del proceso. Sin embargo, solo el 0.92% esta

totalmente de acuerdo, lo que sugiere que la aprobacion total es bastante baja.
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Tabla 13
La seleccion de nuevos trabajadores se lleva a cabo de manera transparente y basada en

criterios objetivos.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 105 32.31 32.31 34.46
dN(;S(:liuaeCrL(ljeordo nien 162 49.85 49.85 84.31
De acuerdo 47 14.46 14.46 98.77
Totalmente de acuerdo 4 1.23 1.23 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 14

La seleccion de nuevos trabajadores se lleva a cabo de manera transparente y basada en

criterios objetivos.

14.46% 1.23%

yd

2.15%

32.31%
49.85%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados demuestran que el 49.85% se encuentra en una posicion neutral, en
cuanto a si la seleccion de nuevos trabajadores se lleva a cabo de manera transparente y
basada en criterios objetivos. Por otro lado, el 32.31% del personal esta en desacuerdo y un
2.15% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de
empleados que no percibe equidad en el proceso de seleccion. Por el contrario, el 14.46% de
los encuestados estan de acuerdo en que la seleccidén de nuevos trabajadores se realiza de
manera transparente y basada en criterios objetivos, lo que sugiere que una minoria tiene una
percepcion positiva del proceso. Sin embargo, solo el 1.23% esta totalmente de acuerdo, lo

que indica que la aprobacién total es bastante baja.
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Tabla 14
La institucion considera las opiniones de los trabajadores al planificar y ejecutar cambios

en los procesos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 113 34.77 34.77 36.92
Ni de acuerdo ni en 167 51.38 51.38 88.31
desacuerdo
De acuerdo 35 10.77 10.77 99.08
Totalmente de acuerdo 3 0.92 0.92 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 15

La institucion considera las opiniones de los trabajadores al planificar y ejecutar cambios

en los procesos.

10.77% 0.92%

A~

2.15%

51.38% 34.77%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Los datos obtenidos demuestran gque el 51.38% se encuentra en una posicién neutral,
respecto a que si la institucion considera sus opiniones al planificar y ejecutar cambios en
los procesos. Por otro lado, el 34.77% del personal esta en desacuerdo y un 2.15% esta
totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de empleados que no
percibe su participacién en la toma de decisiones ni en la gestion del cambio. Por el contrario,
el 10.77% de los encuestados estan de acuerdo en que la institucion considera las opiniones
de los trabajadores en los procesos de cambio, lo que sugiere que una minoria tiene una
percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 0.92% esta totalmente de acuerdo,

lo que indica que la aprobacion total es baja.
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Tabla 15

El sistema de incentivos de la institucién motiva a los colaboradores a esforzarse mas en

su trabajo.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 6 1.85 1.85 1.85
En desacuerdo 115 35.38 35.38 37.23
NI de acuerdo ni en 174 53.54 53.54 90.77
desacuerdo
De acuerdo 28 8.62 8.62 99.38
Totalmente de acuerdo 2 0.62 0.62 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 16
El sistema de incentivos de la institucion motiva a los colaboradores a esforzarse mas en

su trabajo.

8.62% 0.62%

yd

1.85%

0,
53.54% 35.38%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados demuestran que el 53.54% se encuentra en una posicion neutral, no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, en cuanto a que si el sistema de incentivos de la
institucion motiva a los colaboradores a esforzarse méas en su trabajo. Por otro lado, el
35.38% del personal estd en desacuerdo y un 1.85% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que existe un grupo significativo de empleados que no percibe la eficacia en el
sistema de incentivos para estimular el rendimiento. Por el contrario, el 8.62% de los
encuestados esta de acuerdo en que el sistema de incentivos motiva a los colaboradores, lo
gue sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva de la motivacion que proporciona
el sistema. Sin embargo, s6lo el 0.62% esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la

aprobacion total es baja.
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Tabla 16
Los lideres de la institucion estan dispuestos a escuchar y responder a las inquietudes de

los trabajadores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 13 4.00 4.00 4.00
En desacuerdo 111 34.15 34.15 38.15
Ni de acuerdo i en 164 50.46 50.46 88.62
desacuerdo
De acuerdo 34 10.46 10.46 99.08
Totalmente de acuerdo 3 0.92 0.92 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 17
Los lideres de la institucién estan dispuestos a escuchar y responder a las inquietudes de

los trabajadores.

10.46% 0.92%

y

4.00%

50.46% 34.15%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados reflejan que el 50.46% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, en
relacién con la disposicion de los lideres de la institucion a escuchar y responder a las
inquietudes de los trabajadores. Por otro lado, el 34.15% del personal estd en desacuerdo y
un 4% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de
empleados que no sienten que haya una buena comunicacion y relacion con los lideres de la
institucién. Por el contrario, el 10.46% de los encuestados esta de acuerdo en que los lideres
estan dispuestos a escuchar y responder a las inquietudes de los trabajadores, lo que sugiere
que una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, sélo el 0.92%

esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es muy baja.
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Tabla 17

La coordinacion entre diferentes areas de esta institucion es eficiente y efectiva.

Frecuencia  Porcentaje ' O'centaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 117 36.00 36.00 38.15
dN;Sggua:r‘éirdo ni en 169 52.00 52.00 90.15
De acuerdo 31 9.54 9.54 99.69
Totalmente de acuerdo 1 0.31 0.31 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 18

La coordinacion entre diferentes areas de esta institucion es eficiente y efectiva.

9.54% 0.31% 2.15%

~

52.00% 36.00%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados reflejan que el 52% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion
con la eficiencia y efectividad de la coordinacion entre diferentes areas. Por otro lado, el
36% del personal estd en desacuerdo y un 2.15% esta totalmente en desacuerdo, indicando
que existe un grupo significativo de empleados que siente que la coordinacion entre areas no
es eficiente ni efectiva. Por el contrario, el 9.54% de los encuestados esta de acuerdo en que
la coordinacion entre diferentes areas es eficiente y efectiva, lo que sugiere que una minoria
tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 0.31% esta totalmente de
acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es baja.
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Tabla 18

La institucion brinda programas de desarrollo que me ayudan a mi crecimiento

profesional.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2.46 2.46 2.46
En desacuerdo 103 31.69 31.69 34.15
Ni de acuerdo ni en 165 50.77 50.77 84.92
desacuerdo
De acuerdo 44 13.54 13.54 98.46
Totalmente de acuerdo 5 1.54 1.54 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 19
La institucion brinda programas de desarrollo que me ayudan a mi crecimiento

profesional.

13.54% 1.54%

A

2.46%

31.69%

50.77%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados reflejan que el 50.77% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, en
relacion con que si la institucion brinda programas de desarrollo que ayuden a su crecimiento
profesional. Por otro lado, el 31.69% del personal estd en desacuerdo y un 2.46% esta
totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de empleados que
siente que la institucién no brinda programas de desarrollo efectivos para su crecimiento
profesional. Por el contrario, el 13.54% de los encuestados esta de acuerdo en que la
institucion brinda programas de desarrollo efectivos, lo que sugiere que una minoria tiene
una percepcién positiva en este aspecto. Sin embargo, s6lo el 1.54% esta totalmente de

acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es baja.
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Tabla 19

Las opciones de capacitacion y desarrollo disponibles en mi trabajo son variadas y

adaptadas a las diferentes necesidades de la institucion.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i~
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 2.46 2.46 2.46
En desacuerdo 105 32.31 32.31 34.77
Ni de acuerdo ni en 162 49.85 49.85 84.62
desacuerdo
De acuerdo 45 13.85 13.85 98.46
Totalmente de acuerdo 5 1.54 1.54 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20

Las opciones de capacitacién y desarrollo disponibles en mi trabajo son variadas y

adaptadas a las diferentes necesidades de la institucion.

13.85% 1.54%

2.46%

32.31%

49.85%

B Totalmente en desacuerdo n desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados demuestran que el 49.85%, casi la mitad de los encuestados, se
encuentran en una posicién neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con la
disponibilidad y adecuacion de las opciones de capacitacion y desarrollo en su trabajo. Por
otro lado, el 32.31% del personal estd en desacuerdo y un 2.46% esta totalmente en
desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de empleados que no siente que
haya diversidad y adecuacion en las oportunidades de desarrollo que ofrece la institucion.
Por el contrario, el 13.85% de los encuestados esta de acuerdo en que las opciones de
capacitacion y desarrollo son variadas y adecuadas a las necesidades de la institucion, lo que

sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el

1.54% esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacidn total es baja.
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Tabla 20
Mi trabajo en esta institucion me brinda un sentido de logro y realizacion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i~
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 8 2.46 2.46 2.46
En desacuerdo 115 35.38 35.38 37.85
Ni de acuerdo ni en 164 50.46 50.46 88.31
desacuerdo
De acuerdo 35 10.77 10.77 99.08
Totalmente de acuerdo 3 0.92 0.92 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21
Mi trabajo en esta institucion me brinda un sentido de logro y realizacion.

10.77% . 0.92% | 5 a6%

V

50.46% 35.38%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 50.46% se encuentra en una posicion

neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con que si su trabajo en la

institucion les brinda un sentido de logro y realizacion. Por otro lado, el 35.38% del personal

estd en desacuerdo y un 2.46% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo

significativo de empleados que siente que su trabajo en la institucion no les brinda un sentido

de logro y realizacion, esto podria ser una sefial de insatisfaccion o falta de motivacion en el

trabajo. En contraste, el 10.77% de los encuestados estd de acuerdo en que su trabajo les

brinda un sentido de logro y realizacion, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion

positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 0.92% esta totalmente de acuerdo, lo que indica

que la aprobacidn total es baja.
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Tabla 21

Mi contribucion en esta institucion es regularmente reconocida por mis superiores.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1.54 1.54 1.54
En desacuerdo 113 34.77 34.77 36.31
dNelsgiua;rléirdo nien 168 51.69 51.69 88.00
De acuerdo 34 10.46 10.46 98.46
Totalmente de acuerdo 5 1.54 1.54 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 22

Mi contribucidn en esta institucién es regularmente reconocida por mis superiores.

10.46% 1.54% | | 1549

A

34.77%
51.69% .

M Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 51.69% se encuentra en una posicion
neutral, no estdn de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con el reconocimiento de su
contribucion por parte de sus superiores. Por otro lado, el 34.77% del personal esta en
desacuerdo y un 1.54% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo
significativo de empleados que siente que su contribucion no es regularmente reconocida
por sus superiores, esto podria ser una sefial de insatisfaccion en términos de reconocimiento
y motivacion. En contraste, el 10.46% de los encuestados estd de acuerdo en que su
contribucion es regularmente reconocida, lo que sugiere que una minoria tiene una
percepcidn positiva en este aspecto. Sin embargo, sélo el 1.54% esta totalmente de acuerdo,

lo que indica que la aprobacion total es baja.
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Tabla 22
Siento que las tareas que realizo en esta institucion me permiten aplicar mis habilidades y

conocimientos.

Frecuencia  Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 110 33.85 33.85 36.00
Ni de acuerdo ni en 159 48.92 48.92 84.92
desacuerdo
De acuerdo 42 12.92 12.92 97.85
Totalmente de acuerdo 7 2.15 2.15 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 23
Siento que las tareas que realizo en esta institucion me permiten aplicar mis habilidades y

conocimientos.

12.92% 215% 5159

a

33.85%
48.92%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 48.92% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con que si las tareas que realizan
les permiten aplicar sus habilidades y conocimientos. Por otro lado, el 33.85% del personal
estd en desacuerdo y un 2.15% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo
significativo de empleados que siente que las tareas que realizan en la institucién no les
permiten aplicar sus habilidades y conocimientos, lo que sugiere una falta de adecuacion
entre el trabajo asignado y las capacidades y conocimientos de los empleados. En contraste,
el 12.92% de los encuestados estd de acuerdo en que las tareas que realizan les permiten

aplicar sus habilidades y conocimientos, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion
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positiva en este aspecto. Sin embargo, sélo el 2.15% esta totalmente de acuerdo, lo que indica
que la aprobacion total es baja.

60



Tabla 23

Siento que se me confian tareas importantes y desafiantes en mi rol en esta institucion.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 13 4.00 4.00 4.00
En desacuerdo 125 38.46 38.46 42 .46
NI de acuerdo ni en 142 43.69 43.69 86.15
desacuerdo
De acuerdo 40 12.31 12.31 98.46
Totalmente de acuerdo 5 1.54 1.54 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24

Siento que se me confian tareas importantes y desafiantes en mi rol en esta institucion.

12.31%

43.69%

B Totalmente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo

1.54%

v

En desacuerdo

De acuerdo

4.00%

38.46%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 43.69% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacién con que si sienten que se les
confian tareas importantes y desafiantes en sus roles. Por otro lado, el 38.46% del personal
estd en desacuerdo y un 4% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo
significativo de empleados que siente que no se les confian tareas importantes y desafiantes
en sus roles, esto podria ser una sefial de insatisfaccion en términos de la asignacién de
responsabilidades y la falta de desafios en el trabajo. En contraste, el 12.31% de los
encuestados estéd de acuerdo en que se les confian tareas importantes y desafiantes, lo que

sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el

1.54% esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es baja.
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Tabla 24

En esta institucion, tengo oportunidades claras de crecimiento y desarrollo profesional.

Frecuencia  Porcentaje ' O'centaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 114 35.08 35.08 37.23
dN;Sggua:r‘é%rdo ni en 168 51.69 51.69 88.92
De acuerdo 34 10.46 10.46 99.38
Totalmente de acuerdo 2 0.62 0.62 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 25

En esta institucién, tengo oportunidades claras de crecimiento y desarrollo profesional.

10.46% . 0.62%  2.15%

v

51.69% 35.08%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 51.69% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con si tienen oportunidades claras
de crecimiento y desarrollo profesional en la organizacion. Por otro lado, el 35.08% del
personal esta en desacuerdo y un 2.15% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe
un grupo significativo de empleados que siente que no tienen oportunidades claras de
crecimiento y desarrollo profesional en la organizacion, esto podria ser una sefial de
insatisfaccion en términos de perspectivas de carreray desarrollo. Por lo contrario, el 10.46%
de los encuestados esta de acuerdo en que tienen oportunidades claras de crecimiento y
desarrollo profesional, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en este
aspecto. Sin embargo, so6lo el 0.62% estad totalmente de acuerdo, lo que indica que la

aprobacion total es muy baja.

62



Tabla 25

Las politicas de promocién y ascenso en mi organizacion son transparentes y justas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 1.54 1.54 1.54
En desacuerdo 114 35.08 35.08 36.62
Ni de acuerdo i en 170 52.31 52.31 88.92
desacuerdo
De acuerdo 34 10.46 10.46 99.38
Totalmente de acuerdo 2 0.62 0.62 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 26

Las politicas de promocidn y ascenso en mi organizacion son transparentes y justas.

10.46% 0.62% 1.54%

A~

35.08%
52.31%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 52.31% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con que si perciben que las
politicas de promocidn y ascenso en la organizacidn son transparentes y justas. Por otro lado,
el 35.08% del personal esta en desacuerdo y un 1.54% estd totalmente en desacuerdo,
indicando que existe un grupo significativo de empleados que siente que las politicas de
promocion y ascenso no son transparentes ni justas en la organizacién, esto podria ser una
sefial de insatisfaccion en términos de las oportunidades de avance y desarrollo profesional.
En contraste, el 10.46% de los encuestados esta de acuerdo en que las politicas de promocién
y ascenso son transparentes y justas, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion
positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 0.62% esta totalmente de acuerdo, lo que indica

que la aprobacidn total es extremadamente baja.
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Tabla 26
Las politicas de la institucion se actualizan de manera regular para mantenerse

relevantes y efectivas.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 1.85 1.85 1.85
En desacuerdo 115 35.38 35.38 37.23
Ni de acuerdo ni en 172 52.92 52.92 90.15
desacuerdo
De acuerdo 30 9.23 9.23 99.38
Totalmente de acuerdo 2 0.62 0.62 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 27
Las politicas de la institucion se actualizan de manera regular para mantenerse relevantes

y efectivas.

9.23% 0.62% 1.85%

A~

52.92% 35.38%

M Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Bl Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos reflejan que el 52.92% se encuentra en una posicion neutral,
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con si perciben que las politicas de la
organizacion se actualizan de manera regular para mantenerse relevantes y efectivas. Por
otro lado, el 35.38% del personal estd en desacuerdo y un 1.85% esta totalmente en
desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de empleados que siente que las
politicas no se actualizan de manera regular y, por lo tanto, pueden no mantenerse relevantes
y efectivas, esto podria ser una sefial de insatisfaccion en términos de la adaptacion de la
organizacion a cambios y evoluciones en su entorno. En contraste, el 9.23% de los
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encuestados esta de acuerdo en que las politicas se actualizan de manera regular, lo que
sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el
0.62% estéa totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es extremadamente

baja.
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Tabla 27

La tecnologia y equipos disponibles en mi lugar de trabajo me permiten realizar mi

trabajo de manera efectiva.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 7 2.15 2.15 2.15
En desacuerdo 118 36.31 36.31 38.46
NI de acuerdo ni en 152 46.77 46.77 85.23
desacuerdo
De acuerdo 45 13.85 13.85 99.08
Totalmente de acuerdo 3 0.92 0.92 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28

La tecnologia y equipos disponibles en mi lugar de trabajo me permiten realizar mi

trabajo de manera efectiva.

46.77%

B Totalmente en desacuerdo

13.85% 0.92% | 2.15%

v

36.31%

En desacuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 46.77% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con si la tecnologia y los equipos
disponibles en su lugar de trabajo les permiten realizar su trabajo de manera efectiva. Por
otro lado, el 36.31% del personal estd en desacuerdo y un 2.15% esta totalmente en
desacuerdo, indicando que existe un grupo significativo de empleados que siente que la
tecnologia y los equipos disponibles no les permiten realizar su trabajo de manera efectiva,
esto podria ser una sefial de insatisfaccion en términos de recursos tecnoldgicos y

herramientas de trabajo. Por lo contrario, el 13.85% de los encuestados esta de acuerdo en
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que la tecnologia y los equipos les permiten realizar su trabajo de manera efectiva, lo que
sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el

0.92% esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es muy baja.
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Tabla 28

Mi jefe/a brinda retroalimentacion constructiva y apoyo para mi crecimiento profesional.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 1.54 1.54 1.54
En desacuerdo 116 35.69 35.69 37.23
NI de acuerdo ni en 167 51.38 51.38 88.62
desacuerdo
De acuerdo 33 10.15 10.15 98.77
Totalmente de acuerdo 4 1.23 1.23 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29

Mi jefe/a brinda retroalimentacion constructiva y apoyo para mi crecimiento profesional.

10.15% 1.23%
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En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 51.38% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con que si perciben que su jefe/a
brinda retroalimentacion constructiva y apoyo para su crecimiento profesional. Por otro lado,
el 35.69% del personal esta en desacuerdo y un 1.54% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que existe un grupo significativo de empleados que siente que sus jefes no brindan
la retroalimentacion y el apoyo necesarios para su crecimiento profesional, esto podria ser
una sefial de insatisfaccion en términos de liderazgo y desarrollo profesional. En contraste,
el 10.15% de los encuestados esta de acuerdo en que sus jefes brindan retroalimentacion
constructiva y apoyo para su crecimiento profesional, lo que sugiere que una minoria tiene
una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 1.23% esta totalmente de
acuerdo, lo que indica que la aprobacion total es muy baja.
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Tabla 29
Existe un sentido de camaraderia y apoyo entre los miembros de mi equipo.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1.23 1.23 1.23
En desacuerdo 115 35.38 35.38 36.62
dN;Sggua:r‘é%rdo ni en 164 50.46 50.46 87.08
De acuerdo 38 11.69 11.69 98.77
Totalmente de acuerdo 4 1.23 1.23 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia
Figura 30
Existe un sentido de camaraderia y apoyo entre los miembros de mi equipo.

11.69% 1.23% 1.23%

e

35.38%
50.46%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos reflejan que el 50.46% se encuentra en una posicion neutral,
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacién con que si perciben que existe un sentido
de camaraderia y apoyo entre los miembros de su equipo. Por otro lado, el 35.38% del
personal esta en desacuerdo y un 1.23% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe
un grupo significativo de empleados que siente que no hay un sentido de camaraderia y
apoyo entre los miembros de su equipo, esto podria ser una sefial de insatisfaccion en
términos de relaciones interpersonales y colaboracion en el equipo. En contraste, el 11.69%
de los encuestados esta de acuerdo en que existe un sentido de camaraderia y apoyo entre
los miembros de su equipo, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion positiva en
este aspecto. Sin embargo, sélo el 1.23% esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la
aprobacion total es muy baja.
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Tabla 30

Estoy satisfecho/a con el nivel de mi salario en relacion con mis responsabilidades y

esfuerzo.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 11 3.38 3.38 3.38
En desacuerdo 115 35.38 35.38 38.77
Ni de acuerdo ni en 161 49.54 49.54 88.31
desacuerdo
De acuerdo 37 11.38 11.38 99.69
Totalmente de acuerdo 1 0.31 0.31 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31

Estoy satisfecho/a con el nivel de mi salario en relacion con mis responsabilidades y

esfuerzo.

11.38% 0.31%

e

3.38%

49.54% 35.38%

B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos reflejan que el 49.54% se encuentra en una posicion neutral,
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en cuanto a su satisfaccion con el nivel de salario en
relacién con sus responsabilidades y esfuerzo. Por otro lado, el 35.38% del personal esté en
desacuerdo y un 3.38% esta totalmente en desacuerdo, indicando que existe un grupo
significativo de empleados que no esta satisfecho con el nivel de salario en relacion con sus
responsabilidades y esfuerzo, esto seria una sefial de insatisfaccion en términos de
remuneracion. Por lo contrario, el 11.38% de los encuestados esta de acuerdo en que estan

satisfechos con su salario en relacion con sus responsabilidades y esfuerzo, lo que sugiere
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gue una minoria tiene una percepcion positiva en este aspecto. Sin embargo, sélo el 0.31%
esta totalmente de acuerdo, lo que indica que la aprobacidn total es extremadamente baja.
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Tabla 31

El entorno de trabajo es seguro y cumple con las normas de seguridad laboral.

F . . Porcentaje  Porcentaje
recuencia Porcentaje o

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2.46 2.46 2.46
En desacuerdo 125 38.46 38.46 40.92
Ni de acuerdo ni en 152 46.77 46.77 87.69
desacuerdo
De acuerdo 34 10.46 10.46 98.15
Totalmente de acuerdo 6 1.85 1.85 100.00
Total 325 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32

El entorno de trabajo es seguro y cumple con las normas de seguridad laboral.
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos demuestran que el 46.77% se encuentra en una posicion
neutral, no estan de acuerdo ni en desacuerdo, en relacion con la percepcién de la seguridad
laboral y el cumplimiento de las normas de seguridad en el entorno de trabajo. Por otro lado,
el 38.46% del personal esta en desacuerdo y un 2.46% esta totalmente en desacuerdo,
indicando que existe un grupo significativo de empleados que no percibe que el entorno de
trabajo sea seguro y cumpla con las normas de seguridad laboral, esto podria ser una sefial
de insatisfaccion en términos de la seguridad laboral y la gestion de riesgos. En contraste, el
10.46% de los encuestados esta de acuerdo en que el entorno de trabajo es seguro y cumple
con las normas de seguridad laboral, lo que sugiere que una minoria tiene una percepcion

positiva en este aspecto. Sin embargo, solo el 1.85% esta totalmente de acuerdo, lo que indica

que la aprobacidn total es baja.
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4.6.2. Andlisis estadistico inferencial

4.6.2.1. Prueba de normalidad

Segun Hernandez et al. (2014), la prueba de normalidad es un analisis estadistico que
evalUa si un conjunto de datos se ajusta 0 no a una distribucion normal. Se utilizan distintos
métodos estadisticos para determinar si los datos siguen una distribucion normal en forma
de campana simétrica, también llamada campana de Gauss. La normalidad de la distribucion

puede ser evaluada mediante métodos analiticos o graficos.

Las pruebas mas comunes para analizar la normalidad de los datos incluyen:
e Prueba de Kolmogorov-Smirnov
 Prueba de Shapiro-Wilk
e Prueba de Anderson-Darling

En este estudio, se optd por aplicar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, una prueba
no paramétrica adecuada para muestras superiores a 50, considerando que en esta
investigacion se trabaja con una muestra de 325 trabajadores. El objetivo es evaluar si los

datos se ajustan a una distribucién normal.
Ho: Las variables siguen una distribucion normal
Ha: Las variables no siguen una distribucion normal
Regla de decision:
Donde p-valor es el valor de probabilidad y o = 0.05, es el nivel de significancia.
Si p-valor > a, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alternativa.

Si p-valor <= a, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Tabla 32
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ENDOMARKETING 147 325 ,001 ,945 325 ,001
SATISFACCION LABORAL 164 325 ,001 933 325 ,001

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: En la Tabla 32, se muestra que el p-valor obtenido es de 0.001 y al
ser menor que el nivel de significancia de la prueba (0.05), deja en evidencia suficiente para
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna. El resultado confirma que los datos
analizados de las variables no siguen una distribucion normal, por lo tanto, para la
contrastacion de hipotesis se aplicard la prueba no paramétrica Rho de Spearman. Es
importante destacar que el andlisis se llevo a cabo mediante el software SPSS Version 27,

especificamente en la seccion Analizar — Estadisticos Descriptivos.

4.6.2.2. Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de la hipotesis general

Ho: No existe relacion directa y significativa entre el endomarketing y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el endomarketing y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023.

Nivel de significancia (a): Este indica la probabilidad de cometer un error. El valor de a
establecido es 0.05 (5%). No obstante, en los resultados del SPSS, al tratarse de una prueba

bilateral en lugar de unilateral, el nivel de significancia del 5% se ajusta al 2.5% (o/2).
p-valor: Es el error real que cometemos al afirmar que existe la correlacion. En este caso p
dio un valor de 0.001.

Regla de decision:

Siendo: o= 0.05

Si p-valor > % = 0.025, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Si p-valor < % = 0.025, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Rho de Spearman:

Para el anélisis de correlacion de las variables “Endomarketing” y Satisfaccion
Laboral” emplearemos el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, debido a que en
la prueba de normalidad se demostrd que los datos no siguen una distribucién normal. Este
coeficiente se utiliza para evaluar la relacion y la direccion de la asociacion entre dos
conjuntos de datos ordenados, permitiendo entender si existe una relacion constante entre

ambas variables.

74



Tabla 33

Guia para la Interpretacion de la Correlacion Rho de Spearman

Rango Significado
0.00a0.20 Muy débil
0.21a0.40 Débil
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Fuerte
0.81a1.00 Muy fuerte
Fuente: Prion y Haerling (2014)
Tabla 34
Contrastacion de Hipotesis General
Correlacién )
SATISFACCION
ENDOMARKETING LABORAL
Coeficiente
de 1,000 ,900**
ENDOMARKETING  Correlacion
Sig. 001
(bilateral) ’
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente
*x
SATISFACCION ggrrel scion ,900 1,000
LABORAL .
Slg. 001
(bilateral) :
N 325 325

** |_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 34, se observa que el p-valor es 0.001, inferior a o/2

(0.025), lo que conlleva al rechazo de la hipdtesis nula y la aceptacion de la hipotesis alterna,

a partir de ello se tiene evidencia para afirmar que existe relacion directa y significativa entre

la variable “Endomarketing” y la “Satisfaccion Laboral”, asi mismo, presenta un coeficiente

de Rho de Spearman de 0.900, que segln la Tabla 33, esto refiere que hay una correlacion

positiva muy fuerte entre las variables, es decir, cualquier mejora en el endomarketing se

reflejard en un aumento equivalente en la satisfaccion laboral.
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo de la alta
direccidn y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede
Lima, 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo de la alta direccion
y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima,
2023.

Nivel de significancia (a): Este indica la probabilidad de cometer un error. El valor de a
establecido es 0.05 (5%). No obstante, en los resultados del SPSS, al tratarse de una prueba

bilateral en lugar de unilateral, el nivel de significancia del 5% se ajusta al 2.5% (a/2).

p-valor: Es el error real que cometemos al afirmar que existe la correlacién. En este caso p
dio un valor de 0.001.

Regla de decision:
Siendo: a.=0.05

Si p-valor > % = 0.025, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Si p-valor < % = 0.025, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Rho de Spearman:

Para el analisis de correlacion entre la dimension “Factor de Apoyo a la Alta
Direccion” y la variable “Satisfaccion Laboral” emplearemos el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, debido a que en la prueba de normalidad se demostrd que los datos no
siguen una distribucion normal. Este coeficiente se utiliza para evaluar la relacion y la
direccién de la asociacion entre dos conjuntos de datos ordenados, permitiendo entender si

existe una relacién constante.
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Tabla 35
Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Correlacion
Factor de . .,
Satisfaccion
Apoyo de la laboral
Alta Direccion
Coeficiente de o
Factor de Apoyo de la correlacion 1,000 873
Alta Direccion Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 325 325
Spearman S Coeficiente de 873 1,000
Satisfaccion laboral correlacién
Sig. (bilateral) ,001 :
N 325 325

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

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 35, se observa que el p-valor es 0.001, inferior a o/2

(0.025), lo que conlleva al rechazo de la hip6tesis nula 'y la aceptacion de la hipotesis alterna,

a partir de ello se tiene evidencia para afirmar que existe relacién directa y significativa entre

la dimension “Factor de Apoyo de la Alta Direccion” y la variable “Satisfaccion Laboral”,

asi mismo, presenta un coeficiente Rho de Spearman de 0.873, que segun la Tabla 33, esto

refiere que hay una correlacion positiva muy fuerte entre ambas, es decir, cualquier mejora

en el “Factor de Apoyo de la Alta Direccion” proporcionard un incremento de la satisfaccion

laboral de los trabajadores.
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Contrastacion de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo a los procesos
empresariales y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX —
Sede Lima, 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el factor de apoyo a los procesos
empresariales y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX —
Sede Lima, 2023.

Nivel de significancia (a): Este indica la probabilidad de cometer un error. El valor de a
establecido es 0.05 (5%). No obstante, en los resultados del SPSS, al tratarse de una prueba

bilateral en lugar de unilateral, el nivel de significancia del 5% se ajusta al 2.5% (a/2).

p-valor: Es el error real que cometemos al afirmar que existe la correlacion. En este caso p
dio un valor de 0.001.

Regla de decision:
Siendo: a.=0.05

Si p-valor > % = 0.025, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

Si p-valor < % = 0.025, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Rho de Spearman:

Para el analisis de correlacion de la dimension “Factor de Apoyo a los Procesos
Empresariales” y la variable “Satisfaccion Laboral” emplearemos el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman, debido a que en la prueba de normalidad se demostr6 que
los datos no siguen una distribucion normal. Este coeficiente se utiliza para evaluar la
relacion y la direccién de la asociacion entre dos conjuntos de datos ordenados, permitiendo

entender si existe una relacion constante.

78



Tabla 36
Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Correlaciéon

Factor de apoyo a
los procesos

Satisfaccion

empresariales laboral
Coeficiente de 1.000 849**
Factor de apoyo a los correlacion
procesos empresariales  Sig. (bilateral) , 001
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente de 849** 1.000
Satisfaccion laboral correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) ,001 :
N 325 325

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

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 36, se observa que el p-valor es 0.001, inferior a o/2

(0.025), lo que conlleva al rechazo de la hip6tesis nula 'y la aceptacion de la hipotesis alterna,

a partir de ello se tiene evidencia para afirmar que existe relacion directa y significativa entre

la dimension “Factor de Apoyo a los Procesos Empresariales™ y la variable “Satisfaccion

Laboral”, asi mismo, presenta un coeficiente Rho de Spearman de 0.849, que segln la Tabla

33, esto refiere que hay una correlacion positiva muy fuerte entre ambas, es decir, cualquier

mejora en el “Factor de Apoyo a los Procesos Empresariales” proporcionara un aumento de

la satisfaccion laboral de los trabajadores.
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Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacién directa y significativa entre el Factor de coordinacion
interfuncional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX —
Sede Lima, 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el Factor de coordinacion
interfuncional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX —
Sede Lima, 2023.

Nivel de significancia (a): Este indica la probabilidad de cometer un error. El valor de a
establecido es 0.05 (5%). No obstante, en los resultados del SPSS, al tratarse de una prueba

bilateral en lugar de unilateral, el nivel de significancia del 5% se ajusta al 2.5% (a/2).

p-valor: Es el error real que cometemos al afirmar que existe la correlacion. En este caso p
dio un valor de 0.001.

Regla de decision:
Siendo: a.=0.05

Si p-valor > % = 0.025, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

Si p-valor < % = 0.025, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Rho de Spearman:

Para el andlisis de correlacion de la dimension “Factor de Coordinacion
Interfuncional” y la variable “Satisfaccion Laboral” emplearemos el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman, debido a que en la prueba de normalidad se demostr6 que
los datos no siguen una distribucion normal. Este coeficiente se utiliza para evaluar la
relacion y la direccién de la asociacion entre dos conjuntos de datos ordenados, permitiendo

entender si existe una relacion constante.
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Tabla 37

Contrastacion de Hipdtesis Especifica 3

Correlacién
Factor de
coordinacién Satisfaccion
interfuncional laboral
Coeficiente de 1.000 881%*
Factor de coordinacion  correlacién ' '
interfuncional Sig. (bilateral) : ,001
Rho de N 325 325
Spearman _ 5 Coeficiente de 881 1001
Satisfaccion laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 325 325

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

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 37, se observa que el p-valor es 0.001, inferior a o/2
(0.025), lo que conlleva al rechazo de la hip6tesis nula 'y la aceptacion de la hipotesis alterna,
a partir de ello se tiene evidencia para afirmar que existe relacion directa y significativa entre
la dimension “Factor de Coordinacion Interfuncional” y la variable “Satisfaccion Laboral”,
asi mismo, presenta un coeficiente Rho de Spearman de 0.881, que segun la Tabla 33, esto
refiere que hay una correlacion positiva muy fuerte entre ambas, es decir, cualquier mejora
en el “Factor de Coordinacion Interfuncional” proporcionard un incremento de la

satisfaccion laboral de los trabajadores.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En el resultado de la contrastacion de la hipdtesis general se observa la relacion entre
el endomarketing y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX —
Sede Lima, 2023. El coeficiente Rho de Spearman dio un resultado de 0,9 indicando una
relacién positiva considerable entre las variables, el nivel de significancia (p) fue de 0.001,
por ello, se rechazd la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna, afirmando de esta
manera que si existe una relacion muy fuerte, directa y significativa entre el endomarketing
y la satisfaccion laboral. La presente investigacion estudia la relacion entre las variables
mencionadas en una institucion publica, sector que ain demanda un respaldo significativo
para perfeccionar sus practicas y, de esta manera, elevar la satisfaccién tanto de su personal

como de los usuarios a los que sirve.

Cabe resaltar que, los resultados obtenidos en el presente estudio son similares a los
obtenidos por Ong'unya et al. (2019), en su articulo “The influence of internal marketing and
job satisfaction on quality service delivery in a public health sector: A case study of a local
government organization in Uganda”, donde confirman que existe una relacion positiva y
significativa entre el marketing interno y la satisfaccién laboral con la prestacion de servicios
de salud de calidad (r=0.728; p<0.001). En esta investigacion, realizada en Uganda, se
concluye que los gobiernos locales deberian revaluar y actualizar las précticas de marketing
existentes y fortalecerlas mediante la implementacion de politicas para garantizar un alto

nivel de satisfaccion laboral.

Los resultados que vinculan las variables del endomarketing y la satisfaccion laboral
se originan en las respuestas de los trabajadores durante la encuesta, donde predominaron
las opiniones "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, y posteriormente las respuestas "en
desacuerdo”, lo que refleja un grado de insatisfaccion en el entorno laboral de la institucion.
Respecto a los mayores porcentajes de la variable endomarketing, el indicador “sistema de
incentivos” reveld que un 53.54 % respondio “ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que
el indicador “entorno fisico” registré un 37.85 % de “en desacuerdo” en la pregunta sobre
las condiciones laborales 0ptimas. Por otro lado, en cuanto a los porcentajes mas altos de la
variable satisfaccion laboral, un 52.92% respondié “ni de acuerdo ni en desacuerdo” sobre
la actualizacién regular de las politicas de la institucion. En contraste, obtuvo el 38.46% de

respuestas “en desacuerdo” a la percepcion de la confianza en tareas desafiantes en su rol.
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Los hallazgos mencionados guardan similitud con los del trabajo de investigacion de
Huarcaya (2021), titulado “Mejorar la satisfaccion y el desempefio laboral de los
colaboradores del RENIEC, de la sede operativa en el afio 20207, llevado a cabo en el
departamento de Lima. Este estudio menciona que el bajo nivel de satisfaccion con el
“reconocimiento” (sistema de incentivos), se da a consecuencia de que la institucion no suele
premiar ni recompensar las aptitudes ni la proactividad de los trabajadores, tal como también
se puede comprobar en la presente investigacion. Por otro lado, en cuanto a la insatisfaccion
con las “condiciones de trabajo” (entorno fisico) se deben a las carencias en la
infraestructura, en este caso algunas causas serian la falta de funcionamiento de los equipos
de aire acondicionado, fallas que presentan los ascensores de manera constante, mobiliarios
no ergondémicos, espacios sin iluminacion adecuada, etc. Por otra parte, en el mencionado
estudio se precisa que respecto a la “significacion de la tarea”, los colaboradores no se
sienten valorados, realizando funciones mondtonas, sin ascensos y conformandose con lo
minimo; esto podemos compararlo con nuestro indicador “responsabilidad”, donde la
opinidn de los trabajadores refleja que no se sienten valorados debido a que no se les confian
tareas desafiantes en sus roles. Por ultimo, tenemos el indicador “Politicas de la empresa”,
el cual no se encuentra en la investigacion con la que se esta contrastando, sin embargo, se
tiene el criterio de los colaboradores, que revelan que no participan ni estan involucrados en
los cambios de las politicas, debido a que la mayor parte no esta “ni de acuerdo ni en

desacuerdo” respecto a que si estas politicas son actualizadas.

En cuanto a la primera hipdtesis especifica “Existe una relacion directa y
significativa entre el factor de apoyo de la alta direccion y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023; de acuerdo a la fiabilidad del
estadistico Rho Spearman del 0,873 y con un nivel de significancia del 0.001, indicando una
relacion positiva. De esta manera, se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipétesis alterna,
confirmando que si existe una relacién muy fuerte, directa y significativa entre la dimensién

factor de apoyo de la alta direccion y la variable satisfaccion laboral.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tesis de Mera (2021), titulada
“Habilidades gerenciales y satisfaccion laboral en la Superintendencia de Aduanas y
Administracion Tributaria SUNAT, 2018”, realizado en Lima. Esta investigacion llegé a
resultados semejantes, dado que se encontro una relacion moderada, directa y significativa
entre el liderazgo de los directivos y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
SUNAT,; donde el nivel de significancia fue de 0.01 y el Rho de Spearman fue de 0.426,
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confirmando una correlacién positiva y un grado de asociacion moderada. Al igual que Inga
(2023) en su investigacion titulada “Clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
servidores publicos de la Municipalidad distrital de Pangoa, Junin”, quien tuvo como
resultado que la dimension estilo de liderazgo tiene una relacion moderada, significativa y
practica (r = 0.403, p =0.000) con la dimensién condicidn de trabajo, demostrando que, a un
adecuado estilo de liderazgo, los trabajadores presentaran mejores condiciones de trabajo y

por ende mayor satisfaccion laboral.

En cuanto a la segunda hipoétesis especifica “Existe una relacion directa y
significativa entre el Factor de apoyo a los procesos empresariales y la Satisfaccion Laboral
en los trabajadores de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023”; el coeficiente Rho de
Spearman arrojo un valor de 0,849, lo que sefiala una relacion positiva con un nivel de
significancia de 0.001, por ello, se rechazé la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.
De esta manera, se confirma que si existe una relacion muy fuerte, directa y significativa
entre la dimension “Factor de apoyo a los procesos empresariales” y la variable “Satisfaccion

Laboral”.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion de Inga
(2023), titulado “Clima organizacional y la satisfaccion laboral de los servidores publicos de
la Municipalidad distrital de Pangoa, Junin™, en el cual se afirma que existe una relacion
significativa entre la dimension recompensa y las dimensiones de satisfaccion laboral,
demostrandose en los resultados que existe una relacion positiva moderada (r = 0.417, p =
0.000) entre recompensa y condicién de trabajo, aceptando parcialmente la hipotesis
planteada. Este contraste se lleva a cabo debido a que uno de los indicadores que se incluyen
en la dimension "Factor de apoyo a los procesos empresariales” en el presente estudio es el
sistema de incentivos, el cual se compara con uno de los indicadores de la dimension
"Factores de Higiene" en la variable "Satisfaccion laboral”, que se refiere a la condicion de
trabajo. Esta comparacion y contraste se realiza con el fin de establecer una relacion y
contextualizar los hallazgos del estudio actual en relacion con la investigacion previamente

mencionada.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica “Existe una relacion directa y significativa
entre el factor de coordinacion interfuncional y la Satisfaccion Laboral en los trabajadores
de la SUNARP, ZR N°IX — Sede Lima, 2023; el coeficiente Rho de Spearman dio un valor

de 0,881, lo que sefiala una relacion positiva con un nivel de significancia de 0.001, por ello,
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se rechaz0 la hipdtesis nula y se acepto la hip6tesis alterna. Por lo tanto, se confirma que si
existe una relacion muy fuerte, directa y significativa entre la dimension factor de

coordinacion interfuncional y la variable satisfaccion laboral.

De conformidad con los resultados obtenidos en la investigacion de Mera (2021),
titulada “Habilidades gerenciales y satisfaccion laboral en la Superintendencia de Aduanas
y Administracion Tributaria SUNAT, 2018, llevado a cabo en el departamento de Lima.,
se determina que la dimension “Habilidades Interpersonales” muestra una correlacion
moderada, directa y significativa con la “Satisfaccion Laboral”. Esta asociacion se apoya en
hallazgos estadisticos que presentan un nivel de significancia de 0.001 y un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.540. Asi mismo, la investigacion menciona en su analisis la
“Comunicacion”, uno de los indicadores de su dimension “Habilidades Interpersonales”,
concluyendo que un desempefio eficiente en estas habilidades puede fomentar una
comunicacion efectiva y respetuosa entre lideres y empleados, permitiendo una expresion
claray precisa de las ideas. En el caso de nuestra investigacion, es preciso destacar también
la “Comunicacion interna”, uno de los indicadores de la dimension “Coordinacion
Interfuncional”, la cual concuerda con la idea previamente mencionada, resaltando la
importancia de la comunicacion para garantizar una coordinacion interfuncional exitosa,

mejorando la eficiencia, la colaboracion y la toma de decisiones en toda la organizacion.

La investigacion de Morales (2020), “Las habilidades sociales y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del GADM- - Pelileo”, realizada en Ecuador, revela
que un pequefio porcentaje de trabajadores reporta una alta satisfaccién laboral. Los
hallazgos evidencian que esto se relaciona con aspectos como supervision, falta de relaciones
interpersonales, limitadas oportunidades de desarrollo y capacitacion, deficiencia en la
comunicacion, ademas de carencias en incentivos, beneficios e insatisfaccion con la

infraestructura del ambiente fisico de trabajo.

De acuerdo a ello, en la presente investigacion se comparan los resultados obtenidos,
ya que en la variable endomarketing, el indicador “Entorno fisico” refleja el mayor
porcentaje de respuestas “En desacuerdo” (37.85%), seguido por “Coordinacion
interfuncional” (36%), “Sistema de incentivos” (35.38%) y “Comunicacién interna”
(34.15%); estos resultados sugieren una insatisfaccion predominante de los empleados con
las estrategias de endomarketing implementadas en dichos indicadores. En cuanto a la

variable satisfaccion laboral, los indicadores con mayor porcentaje de desacuerdo fueron
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“Responsabilidad” (38.46%) y “Seguridad laboral” (38.46%), y en similitud con el
antecedente mencionado en el parrafo anterior, tenemos a los indicadores “Condiciones de
trabajo” (36.31%), “Relaciones con los supervisores” (35.69%), ‘“Relaciones con los
compafieros” (35.38%), “Crecimiento y desarrollo” (35.08%) y ‘“Reconocimiento”
(34.77%); los cuales representan un grado considerable de insatisfaccion laboral entre los
trabajadores.
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VI. CONCLUSIONES

En la presente investigacion realizada con los trabajadores de la Sunarp, Zona
Registral N°IX — Sede Lima, se lleg6 a la conclusion que la aplicacion de un adecuado
endomarketing mejora la satisfaccion laboral de los trabajadores, esto debido a que, el
resultado de la contrastacion de hipdtesis general (0.900) indica una relacion muy fuerte,
directa y significativa entre las variables “Endomarketing” y “Satisfaccion Laboral”. En
cuanto a las estrategias de endomarketing implementadas en la institucion, se observé que
la mayoria de los encuestados adoptd una postura neutral, destacAndose el indicador
"Sistema de Incentivos" con el mayor porcentaje de respuestas en esta categoria (53.54%).
De manera similar, al analizar la variable satisfaccion laboral, el indicador "Politicas de la
Empresa” recibio el mayor porcentaje de respuestas "ni de acuerdo ni en desacuerdo™
(52.92%). Estos resultados revelan que la mayoria de los trabajadores optaron por no
manifestar abiertamente su desacuerdo o insatisfacciéon, probablemente debido a la

inseguridad para expresar sus opiniones por temor a posibles consecuencias adversas.

Por otro lado, respecto a la primera hipétesis especifica, se concluye que a medida
que exista un mejor e idéneo “Factor de Apoyo de la Alta Direccion” también habra un
mayor nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores, esto a consecuencia de que, el
resultado de la contrastacion de la primera hipotesis especifica (0.873) sefiala que existe una
relacion muy fuerte, directa y significativa entre la dimension del endomarketing “Factor de
Apoyo de la Alta Direccion” y la variable “Satisfaccion Laboral”. Al analizar esta relacion,
se observa que el indicador "Entorno Fisico" presenta el mayor porcentaje de respuestas "en
desacuerdo™ (37.85%), seguido por los indicadores "Empoderamiento” (34.15%) y
"Recompensas Estratégicas" (34.15%). Estos resultados revelan que los trabajadores
muestran una insatisfaccion particular en aspectos relacionados con el entorno fisico,
empoderamiento y recompensas estratégicas dentro del contexto del “Factor de Apoyo de la

Alta Direccion”.

En relacion con la segunda hipétesis especifica, se concluye que la presencia de un
"Factor de Apoyo a los Procesos Empresariales™ adecuado esta asociada a un mayor nivel
de satisfaccion laboral entre los trabajadores. Este hallazgo se respalda con la contrastacion
de la segunda hipotesis especifica (0.849), que indica una relacion muy fuerte, directa y
significativa entre la dimension del endomarketing denominada "Factor de Apoyo a los
Procesos Empresariales” y la variable "Satisfaccién Laboral”. Al profundizar en esta

relacién, se destaca que los aspectos especificos relacionados con el “Sistema de Incentivos”
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y los “Cambios en los Procesos” presentan los mayores porcentajes de respuestas "en
desacuerdo™ (35.38% y 34.77%, respectivamente). Estos resultados evidencian una
insatisfaccion particular de los trabajadores en estos aspectos especificos dentro del contexto

del "Factor de Apoyo a los Procesos Empresariales”.

Para finalizar, en relacion a la tercera hipdtesis especifica, se establece que la
presencia de un “Factor de Coordinacion Interfuncional” adecuado esta asociada a un mayor
nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores. Este hallazgo se respalda con la
contrastacion de la tercera hipotesis especifica (0.881), que sefiala una relacion muy fuerte,
directa y significativa entre la dimension del endomarketing “Factor de coordinacion
interfuncional” y la variable “Satisfaccion Laboral”. Al profundizar en esta relacion, se
observa que el indicador “Coordinacion Interfuncional” presenta el mayor porcentaje de
respuestas "en desacuerdo" (36%), seguido por el indicador “Comunicacion Interna”
(34.15%). Estos resultados revelan una insatisfaccién especifica de los trabajadores en estos

aspectos dentro del &mbito del "Factor de Coordinacion Interfuncional”.
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VIl. RECOMENDACIONES

Con respecto al objetivo general de determinar la relacion entre el endomarketing y
la satisfaccion laboral en los trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023, se
sugiere implementar medidas que fomenten un ambiente abierto y seguro para que los
empleados expresen sus opiniones y preocupaciones sin temor a consecuencias adversas. Es
crucial la Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional implemente canales de
comunicacion transparentes y confidenciales que permitan a los trabajadores compartir sus
percepciones y sugerencias de manera anénima, si asi lo desean, con espontaneidad,
prudencia y buena actitud. Ademas, cada area puede organizar sesiones regulares de
retroalimentacion y dialogo entre jefes o coordinadores y los trabajadores para promover un
intercambio constructivo de ideas. Asimismo, se debe realizar un seguimiento para
garantizar la implementacion efectiva de esa retroalimentacion. La creacion de un entorno
donde la retroalimentacion sea valorada y utilizada para realizar mejoras contribuira a
fortalecer la relacién entre la institucion y sus colaboradores, potenciando asi la efectividad
de las estrategias de endomarketing y la satisfaccion laboral.

En relacion al primer objetivo especifico, que busca identificar la relacion entre el
factor de apoyo de la alta direccion y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la
SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023, se recomienda que la Subunidad de Abastecimiento
y Patrimonio implemente mejoras para fortalecer el entorno fisico, como la inversion en
mobiliario ergonémico, iluminacion adecuada y la creacion de espacios de descanso
comodos. Para potenciar el empoderamiento, se sugiere que el coordinador del Area de
Capacitacién brinde formacion a los jefes y coordinadores sobre liderazgo participativo, de
manera que les permita fomentar estas practicas entre sus equipos, facilitando la aportacion
de ideas y soluciones por parte de los colaboradores, asi como, proporcionando
oportunidades para que puedan asumir responsabilidades adicionales y liderar proyectos. En
relacién con las recompensas estratégicas, se recomienda a la Unidad de Recursos Humanos,
personalizarlas segun las preferencias individuales, considerando opciones flexibles como
tiempo libre, desarrollo profesional o beneficios adicionales. Estas acciones contribuiran a
fortalecer la relacion entre el factor de apoyo de la alta direccion y la satisfaccion laboral de
los colaboradores.

Con relacion al segundo objetivo especifico, que busca especificar la relacion entre
el factor de apoyo de los procesos empresariales y la satisfaccion laboral en los trabajadores
de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023, se sugiere que la Unidad de Recursos
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Humanos implemente acciones para mejorar el sistema de incentivos, esto implica
identificar y corregir posibles desequilibrios en la distribucion de incentivos, diversificar los
tipos de incentivos ofrecidos, involucrar a los trabajadores en la definicion de los incentivos,
permitiéndoles expresar sus preferencias y necesidades; asi como, establecer programas de
reconocimiento continuo que destaquen los logros individuales y de equipo. Por otro lado,
para mejorar el cambio de los procesos, se recomienda a la Coordinacion General del
Sistema Integrado de Gestién una comunicacion clara sobre los motivos y beneficios del
cambio, proporcionar capacitacion a los trabajadores para que adquieran las habilidades
necesarias para adaptarse a los nuevos procesos, involucrarlos en el disefio e implementacion
de cambios para fomentar la aportacion de ideas, y establecer métricas clave para evaluar la
efectividad de los nuevos procesos.

Por otro lado, en cuanto al tercer objetivo especifico, el cual fue determinar la
relacion entre el factor de la coordinacion interfuncional y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la SUNARP, ZR N° IX — Sede Lima, 2023, se recomienda que los lideres
mejoren la coordinacion interfuncional mediante la clarificacion de roles y responsabilidades
de cada equipo, e informarlas de manera verbal y escrita a través de un documento, para
evitar duplicaciones y brechas en las funciones. Se propone la formacién de equipos de
trabajo inclusivos con miembros de diversas funciones, la organizacion de sesiones
periddicas de lluvia de ideas entre equipos Yy reuniones regulares para compartir
actualizaciones; asi como, promover una cultura organizacional que valore la colaboracion
y el apoyo mutuo. En relacidon con la mejora de la comunicacion interna, se destaca la
importancia de que la Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional implemente canales
efectivos, como intranet, pagina web o plataforma digital institucional, que permita una
organizada y mejor difusion de la informacion, asi mismo, se debe hacer seguimiento sobre
la eficiencia de estas herramientas. Ademas, se propone designar comunicadores internos en
cada area para facilitar la transmision de informacion. Por otro lado, se sugiere que el Area
de Promocion Social organice eventos internos para fortalecer los lazos entre los miembros

del equipo y celebre hitos significativos que refuercen el sentido de equipo.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo general

Hipétesis general

PG: ;Cual es la
relacion entre el
endomarketing y la
satisfaccién laboral en
los trabajadores de la
SUNARP, ZR N° IX —
Sede Lima, 2023?

OG: Determinar la
relacion entre el
endomarketing y la
satisfaccién laboral
en los trabajadores
de la SUNARP, ZR
N° IX — Sede Lima,
2023.

HG: Existe relacion
directa y significativa
entre el endomarketing
y la satisfaccion laboral
en los trabajadores de
la SUNARP, ZR N°IX
— Sede Lima, 2023.

Problemas
Especificos

Objetivos
especificos

Hipotesis especificas

P1: ;Cual es la
relacion entre el factor
de apoyo de la alta
direcciony la
satisfaccién laboral en
los trabajadores de la
SUNARP, ZR N° IX —
Sede Lima, 2023?

P2: ;Cual es la
relacion entre el factor

O1: Identificar la
relacion entre el
factor de apoyo de la
alta direccion y la
satisfaccién laboral
en los trabajadores
de la SUNARP, ZR
N° IX — Sede Lima,
2023.

H1 Existe relacion
directa y significativa
entre el factor de apoyo
de la alta direccién y la
satisfaccién laboral en
los trabajadores de la
SUNARP, oficina
principal de la ZR
N°IX — Sede Lima,
2023.

ENDOMARKETING

D1. Factor de
apoyo de la alta
direccion

Empoderamiento

Liderazgo senior

Recompensas
estratégicas

Entorno fisico

D2. Factor de
apoyo a los
procesos
empresariales

Reclutamiento,
seleccion 'y
sucesion

Cambios en los
procesos

Sistema de
incentivos

D3. Factor de
coordinacion
interfuncional

Comunicacion
interna

Coordinacién
interfuncional

Capacitacion y
desarrollo

SATISFACCION

LABORAL

D1. Factores
motivadores

Logro

Reconocimiento

El trabajo en si

Responsabilidad

Crecimiento y
desarrollo

Tipo de
investigacion:
Basico

Nivel de
investigacion:
Descriptivo
correlacional
Disefio de
investigacion:
No experimental
Enfoque de
investigacion:
Cuantitativo
Técnica:
Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario
Poblacién: 1930
colaboradores.
Muestra: 325
colaboradores
Métodos de
Anélisis de
Datos: Analisis
de correlacion y
regresion
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de apoyo de los
procesos empresariales
y la satisfaccion
laboral en los
trabajadores de la
SUNARP, ZR N° IX -
Sede Lima, 2023?

P3: ¢Cual es la
relacion entre el factor
de la coordinacién
interfuncional y la
satisfaccién laboral en
los trabajadores de la
SUNARP, ZR N° IX —
Sede Lima, 2023?

02: Especificar la
relacion entre el
factor de apoyo de
los procesos
empresariales y la
satisfaccion laboral
en los trabajadores
de la SUNARP, ZR
N° IX — Sede Lima,
2023.

O3: Determinar la
relacion entre el
factor de la
coordinacién
interfuncional y la
satisfaccién laboral
en los trabajadores
de la SUNARP, ZR
N° IX — Sede Lima,
2023.

H2: Existe relacion
directa y significativa
entre el factor de apoyo
de los procesos
empresariales y la
satisfaccion laboral en
los trabajadores de la
SUNARP, oficina
principal de la ZR
N°IX — Sede Lima,
2023.

H3: Existe relacion
directa y significativa
entre el factor de la
coordinacion
interfuncional y la
satisfaccion laboral en
los trabajadores de la
SUNARRP, oficina
principal de la ZR
N°IX — Sede Lima,
2023.

Politicas de la
empresa

Condiciones de
trabajo

Relaciones con los
supervisores

Relaciones con los
compafieros

Salarioy

D2. Factores de beneficios

higiene

Seguridad laboral
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ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA RELACION ENTRE EL
ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA SUNARP, ZR N°IX - SEDE LIMA, 2023

Estimado colaborador, el presente estudio tiene como propdésito recabar informacion para
evaluar las estrategias de endomarketing empleadas en la Zona Registral N° IX - Sede Lima,
y determinar su relacion con la satisfaccion laboral de los trabajadores.

En ese sentido, se solicita por favor su valiosa colaboracion para la realizacion de la presente
encuesta. Las respuestas son confidenciales y andnimas.

Marque la respuesta que usted crea oportuna considerando una escala valorativa de:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De
acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Agradecemos de antemano su participacion.

DATOS GENERALES:
- Sexo:
Hombre |:| Mujer |:|
- Tiempo trabajando en la institucion:
Menor a 5 afios |:| De 5 a 10 afos |:| De 11 a 15 afios |:| De 16 a 20
afios
De 20 afiosamas [ |
- Edad:
20 a 30 afos |:| 31 a 40 afos |:| 41 a 50 afios |:| Mas de 50 afos |:|

Instrucciones: Marque con una (X) sélo una de las opciones por pregunta, teniendo en
cuenta que:

Totalmente Ni de acuerdo
en En desacuerdo ni en De acuerdo

Totalmente

de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
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Endomarketing: Es un conjunto de estrategias que buscan mejorar el ambiente interno
de una organizacion, fortalecer la comunicacion y el compromiso de los trabajadores. Su
meta es valorar y motivar al personal, lo que resulta en un mejor rendimiento, retencion
de talento y una imagen positiva hacia el exterior.

N° DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS 1 2 3

01

02

03

FACTOR DE
APOYO DE LA
ALTA DIRECCION:
Se refiere al nivel de
respaldo y compromiso
de los lideres hacia las
estrategias de
endomarketing y
satisfaccion laboral.
Con la finalidad de
promover un ambiente
favorable, comunicarse

efectivamente y
respaldar iniciativas
que mejoren la
experiencia laboral y la
motivacion del
personal.

Empoderamiento:
Proceso de otorgar
poder y autonomia
a los individuos
para tomar
decisiones y actuar
en su entorno.

Se brinda la
autoridad, los
recursos 'y la
confianza para
tomar decisiones y
llevar a cabo
acciones que
contribuyan a los
objetivos de la

institucion.

Los lideres senior
Liderazgo senior: | de la institucion
Se refiere a la | demuestran

direccion
estratégica y la
toma de decisiones
a nivel ejecutivo en
una organizacion.

claridad en su
vision y guian al
equipo hacia el
logro de los
objetivos

organizacionales.

Recompensas

estratégicas:

Son incentivos
planificados y
alineados con los
objetivos de la
organizacién para

motivar y
reconocer el
desempefio de los
empleados.

Las recompensas y
reconocimientos
ofrecidos en la
institucion  estan
alineados con sus
contribuciones 'y
desempefio
laboral.
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El entorno fisico
de trabajo tiene las

condiciones
Optimas y
Entorno fisico: necesarias  para
Es el ambiente | desarrollar sus
04 fisico en el cual los | actividades
empleados realizan | laborales.
sus actividades | (mobiliarios
laborales. ergondémicos,
iluminacion y
condiciones
ambientales
confortables)
El proceso de
reclutamiento en
. esta institucion es
Reclutamiento, ..
05 ., eficiente para
seleccion y -
., identificar
sucesion: .
candidatos
Es el proceso de
atraer, evaluar adecuados.
FACTOR DE T VaLATY e seleccion de
APOYO DE LOS | elegir candidatos UEVOS
PROCESOS adecuados para trabajadores se
EMPRESARIALES: | ocypar posiciones J
Se refiere a las lleva a cabo de
06 ) dentro de una
acciones y elementos L manera
que respaldan y organizacion transparente  y
optimizan el L
: . basada en criterios
funcionamiento o
eficiente de las diversas ObJet'VOS'
actividades y flujos de | Cambios en los
trabajo dentro de una | procesos:
organizacion, Son las
contribuyendo a la e La institucion
- modificaciones .
consecucion de sus ] considera las
objetivos y metas. | realizadas en las opiniones de los
actividades .
07 y trabajadores al

procedimientos

operativos de una
organizacion para
mejorar la
eficiencia, calidad
y adaptabilidad a

planificar y
ejecutar cambios
en los procesos.
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nuevas
circunstancias.

Sistema de
incentivos:
Es la estructura | El sistema de
organizada de | incentivos de la
recompensas y | institucién motiva
08 beneficios a los
disefiada para | colaboradores a
motivar y | esforzarse mas en
recompensar a los | su trabajo.
empleados por su
desempefio.
Comunicacién
interna:
Es el intercambio | Los lideres de la
de informacion vy | institucion estan
mensajes dentro de | dispuestos a
09 una organizacion | escuchar y
para mejorar la | responder a las
coordinacion y la | inquietudes de los
eficiencia entre los | trabajadores.
empleados y
FACTOR DE niveles jerarquicos.
COORDINACION [~ o
INTERFUNCIONAL: | | .
Se refiere a la interfuncional:
coordinacién eficiente | ES 1a colaboracion
entre distintos y  sincronizacion | La coordinacion
departamentos de una | efectiva entre | entre  diferentes
0rganizacion para | giferentes  4reas | areas  de  esta
10 lograr objetivos e
comunes de manera | G€Ntro deuna | institucion es
colaborativa. organizacion para | eficiente y
lograr  objetivos | efectiva.
comunes y
optimizar el flujo
de trabajo.
Capacitacion vy | La institucion
desarrollo: brinda programas
1 Es la mejora de | de desarrollo que

habilidades y
conocimientos de
los  trabajadores

me ayudan a mi
crecimiento
profesional.
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para potenciar su | Las opciones de
desempefio laboral | capacitacion y
y crecimiento | desarrollo
personal dentro de | disponibles en mi
12 la organizacion. trabajo son
variadas y
adaptadas a las
diferentes
necesidades de la
institucion.

Satisfaccion laboral: Se refiere al grado de felicidad y bienestar que un empleado
experimenta en su trabajo, abarcando aspectos como el ambiente laboral, relaciones,
remuneracién y oportunidades de crecimiento. Influye en la motivacion, productividad y

desempefio del trabajador, asi como en el éxito de la organizacion.

NO

13

14

15

DIMENSION

FACTORES
MOTIVADORES:
Son elementos que

estimulan y

satisfacen las

necesidades
internas de los
individuos en el
entorno laboral,
impulsando su

compromiso y

satisfaccion, y

fomentando un
desempefio positivo

y productivo.

INDICADORES

Logro:

Es el sentido de
satisfaccion y
éxito personal que
los trabajadores
experimentan  al
cumplir metas y
objetivos en su
trabajo.

PREGUNTAS |1 2ﬂ4 5

Mi trabajo en esta

institucion me
brinda un sentido
de logro y
realizacion.

Reconocimiento:
Es la valoracion y
aprecio hacia el
desempefio y
contribucion de
los trabajadores

Mi contribucién en
esta instituciéon es
regularmente

reconocida por mis

superiores.
en la
organizacion.
El trabajo en si: .
Siento que las

Es la satisfaccion
derivada de la

realizacion de
tareas y labores
que son

intrinsecamente
gratificantes.

tareas que realizo
en esta institucion
me permiten
aplicar mis
habilidades y
conocimientos.
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Responsabilidad:
Es la sensacion de

Siento que se me

. confian tareas
ser parte integral S MDortantes
16 de las P . y
- desafiantes en mi
responsabilidades
. rol en esta
y decisionesenel | . .
. institucion.
trabajo.
En esta Institucion,
tengo
. oportunidades
Crecimiento y
17 claras de
desarrollo: crecimiento
Son las y
. desarrollo
oportunidades de .
profesional.
progreso —
. Las politicas de
profesional y romocion
personal dentro de P y
. ascenso en mi
18 la organizacion. .,
organizacion  son
transparentes y
justas.
Politicas de la
empresa:
FACTORES DE Sonp "
HIGIENE: . . Las politicas de la
) directrices, s
Se refieren a institucion se
normas y .
aquellos aspectos y . actualizan de
. estrategias
19 condiciones del . manera regular
.| establecidas por la
entorno de trabajo o para  mantenerse
o organizacion que
que, si estan ! relevantes y
guian el .
presentes no . efectivas.
. comportamiento y
necesariamente .
] las decisiones de
aumentaran la .
. ., los trabajadores.
satisfaccion de los —
. Condiciones de
trabajadores, pero . .
. trabajo: La tecnologia y
si estan ausentes o .
. Son las | equipos
son deficientes, . . . . .
circunstancias disponibles en mi
pueden causar .. .
20 fisicas, lugar de trabajo me

insatisfaccion y
malestar en el
ambiente laboral.

ambientales y
estructurales  en
las  que los
trabajadores

permiten realizar
mi  trabajo de
manera efectiva.
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21

realizan sus tareas
laborales.

22

Relaciones con
los supervisores:
Es la interaccion y
dinamica entre los
trabajadores y sus
lideres directos.

Mi jefe/a brinda
retroalimentacion

constructiva y
apoyo para mi
crecimiento
profesional.

23

Relaciones con
los comparieros:
Son las
interrelaciones 'y
vinculos entre los
colaboradores
dentro del entorno
laboral.

Existe un sentido
de camaraderia y
apoyo entre los
miembros de mi
equipo.

24

Salarioy
beneficios:

Son las
compensaciones
econoémicas y
extras que una
organizacion
proporciona a sus
colaboradores por
su trabajo vy
contribucion.

Estoy satisfecho/a
con el nivel de mi
salario en relacion

con mis
responsabilidades
y esfuerzo.

Seguridad
laboral:

Son las medidas y
politicas
implementadas en
una organizacion
para garantizar la
proteccion y
bienestar fisico y
emocional de sus
trabajadores.

El entorno de
trabajo es seguro y
cumple con las
normas de
seguridad laboral.
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ANEXO 3. FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION
1. Datos del experto:
Apellidos y Nombres: Vitlegas Chumpitas , Joge' Lois
Grado académico:  Magister en Admanistvacon
Titulo profesional:  Lic. Adminigteatidn de Emprrsas
Especialidad: Maestro en Adm:nistration y (onventicn en Gestich Empresaeal
2. Titulo de la investigacién: ‘€ndomrmﬁn3 y Sa¥ssacida labom) ¢n los trabgjacemes
de la SunagP, 2R W'IX. Gede Lima > 023"
3. Investigadories: Giovanng WKara Aguilar Rebles
4. Instrumento: Cuestionano

N® | INDICADORES EVIDENCIAS VALORACION
112 (3 |4]S
01 | Metodologia La técnica y el instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacién X
02 | Coherencia Entre los subindicadares, indicadores y dimensiones x
03 | Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y calidad x
04 | Consistencia Basados en aspectos ledricos de la vaniable X
05 | Objetividad Expresado en conductas observables x
06 | Intencionalidad | Los items del instrumento son coberentes con el tipo de
investigacion. Objetivos, hipdtesis y variables ®
07 | Claridad Formulado con lenguaje apropiado x
08 | Actualidad Acorde al avance de la ciencia y tecnologia x
09 | Organizacién Muestra una organizacion logica x
10 | Pertinencia El instrumento ¢s adecuado al tipo de investigacion *
TOTAL A|B|C|D|E

5. COEFICIENTE DE VALIDACION (CV) = (1*A) + (2*B) + (3*C) + (4*D) + (§*E) = $0%
50

NOTA: El instrumento s¢ considera vilido cuando ¢l promedio del Coeficiente (CV) otorgado por los (03) expertos
es 2 T0%%.

6. Opinién de aplicabilidad: El instrumento estd expedito para su aplicacion ( V)
Villa el Salvador, 26 de agosto de 2023
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UNIVERSIDAD NACIOHAL TECHOLOGICA DE UMA SUR - UNTELS
(T ——
Eacusle Pretvaces de Adviiatruchie do Evprast

DE VALID

1. Datos del experto:

Apellidos y nombres: \Jilta Ceolgue | Tosd \jdbedo
Grado scadémico: Dr. eo Ddministrauda th EMPITSs

Titulo profesional:  Lic. €0 Pdminis trotda de Empesas
Especialidad: C,esm anw'tsw‘d g o
Titulo investigacid a5 rio la Sahisg occicn lakoral de 05 Traboydor
A s = “d\?;"?'w“:aé avu'nt-si Lma, 2003"
3. Investigadorfes:  Gicvanae Kiom Agvlac Rovles
4. Instrumento: C vestienano
N° | INDICADORES EVIDENCIAS VALORACION
1 /2|3 (4|5
01 | Metodologia La técnica y ¢l instrumento propuestos responden al v
propésito de la investigacién
02 | Coberencia Entre los subindicadores, indicadores y dimensiones
03 | Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y calidad -
04 | Consistencia Basados en aspectos tedricos de la variable -~
05 | Objetividad Expresado en conductas observables 4
06 | Intencionalidad | Los items del instrumento son coherentes con ¢l tipo de 4
investigacidn. Objetivos, hipétesis y variables
07 | Clanidad Formulado con lengusje apropiado 7
08 | Actualidad Acorde al avance de la ciencia y tecnologia -
09 | Organizacién Muestra una organizacion logica
10 | Pertnencia El mstrumento es adecuado al tipo de investigacion -~
TOTAL A|B|C|D|E
5, COEFICIENTE DE VALIDACION (m-mw-éo%

mxﬂmswvﬂom:lwudiom Coeficiente (CV) otorgado por los (03) expertos
e = 70%.

6. Opinién de aplicabilidad: El instrumento estd expedito para su aplicacidn (7
Villa el Salvador, 26 de agosto de 2023

D7)

s erto Vilca Ceolque
onl 0205670
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1. Datos del experto:
Am’mm Garus 50'-“‘1:-’-0“‘ E Lizobesn E,yv(f‘.4ﬂ3
wmb! L}'l'x en Bedri nisrvaccSa
Titule profestonal: Lic. Administiotsa y gesnen &8 erpresad

wACriof
W P"Il\[jcurr e Liomomia Can mercidn &0 Commexcin Exde

I Aoy K EHOG Ge A g GClign l&brxr.‘ en los 4ft~u9tl'-.k"'<)
2. Titulo de la lnvestigacién: ~ ©~dor v "oty Tt

3. lovestigadorfes: (- puaane Wore Rguls Gl
4. Instrumento: Cuestonone

N° | INDICADORES “EVIDENCIAS VALORACION
1(2]3[4]S5
01 | Metodologia La t&kaica y ¢l instrumento propuestos responden al A
propdsito de la investigacion
02 | Coberencia Entre los subindicadores, indicadores y dimensiones v
03 | Suficiencia Compeende los aspectos de cantidad y calidad v
04 | Coasistencia Basados cn aspectos tobricos de [a vansbie 4
05 | Objetividad Expresado cn conductss observables il
06 | Intencionabidad | Los items del instrumento son cobereates con el tipo de v
07 | Claridad Formulado con lengiaje apropiado 4
08 | Actualidad Acorde al avance de la ciencia y tecnologia v
09 | Organizacibn Muestra una organizacidn logica 7
10 | Pertinencis El instrumento es adecuado al tipo de investigacibn 4
TOTAL AlB|C|DJE
5, mmmuvammmﬁum-nmim:ﬂ:n:uw- W

MAthMuMMMdMMWm(CV)mwh(m)m
s 2 T0%.

6. Opinién de splicabilidad: El instrumento esté expedito para su aplicacién ()
Villa el Salvador,  de agosto de 2023

Elllnbl;g %mp“ru‘n G ortin Sl-bﬂo.\a g

on. 0912519 Y.
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ANEXO 4. GLOSARIO DE TERMINOS

. Gestion empresarial: Chiavenato (2004) lo define como el proceso que implica la
planificacion, organizacion, integracion, direccion y control de los recursos de una
organizacion, que incluyen aspectos intelectuales, humanos, materiales y financieros, con
el fin de lograr el beneficio maximo o alcanzar los objetivos establecidos.

. Identidad corporativa: Segun Capriotti (2004), se entiende por identidad corporativa la
combinacion Unica de creencias, valores y atributos distintivos que una organizacion
adopta y que la distingue de manera notable de otras entidades. Esta identidad no solo
define la esencia de la organizacion, sino que también juega un papel crucial en la
formacion de su imagen y percepcion en el entorno.

. Relaciones interpersonales: Segun Arcelay (2012), son los vinculos que los seres
humanos establecen con otros, basados en el respeto y aceptacion mutuos. Estas
conexiones reflejan la naturaleza sociable de las personas y su habilidad para interactuar
de manera positiva. Es esencial reconocer que nuestras interacciones deben considerar los
derechos y espacios de los demas, generando un entorno de convivencia armoniosa.

. Motivacion intrinseca: Deci (2000) define este término como la busqueda interna de
competencia y autodeterminacion en el individuo. Se refiere a las acciones realizadas sin
estimulos externos, siendo su propia realizacion la recompensa. Esto fomenta la
autonomia y competencia, contribuyendo a una autoestima saludable.

. Motivacion extrinseca: Molt6 (2016) afirma que la motivacion extrinseca se origina en
los estimulos, premios o castigos presentes en el entorno de las personas. Un evento
externo adquiere la capacidad de energizar y dirigir la accién cuando indica que cierto
comportamiento podria acarrear consecuencias positivas o0 negativas.

. Cultura corporativa: De acuerdo con Chiavenato y Gonzéles (2017), la cultura
organizacional esta conformado por valores y conductas que son internalizadas por los
empleados, permitiéndoles ajustarse a los cambiantes escenarios de la sociedad, como las
innovaciones tecnoldgicas y la incursion en nuevos mercados.

. Ambiente laboral: Segin Chiavenato (2000), el clima organizacional es un conjunto de
caracteristicas y elementos del entorno de trabajo que son percibidos o vivenciados por
los miembros de la organizacion, y al mismo tiempo, ejerce una influencia directa sobre
las acciones y actitudes de los trabajadores.

. Marketing interno: Berry y Parasuraman (1991) definen el marketing interno como la
perspectiva que considera al empleado como un cliente interno, lo que resulta en la

satisfaccion de las necesidades de estos clientes internos. Al atender estas necesidades, la
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10.

organizacion incrementa su capacidad para satisfacer las necesidades de sus clientes
externos.

Gestion participativa: Lawler et al. (1998) afirma que este término generalmente se
emplea para referirse a las acciones emprendidas por la gerencia o los mandos de una
empresa para incrementar la disponibilidad de informacion, capacitacion, recompensas y
la oportunidad de aportar en las decisiones. Estas medidas tienen como propdsito hacer
que los trabajadores se perciban como componentes significativos del proceso de toma
de decisiones.

Servicio al cliente: De acuerdo a Turban et al. (2002) la atencion al cliente comprende
una serie de acciones orientadas a elevar el nivel de satisfaccion del cliente, es decir, la

sensacion de que un producto o servicio ha cumplido las expectativas del cliente.
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