ESCUELA DE POSTGRADO Y
ESTUDIOS CONTINUOS

ENDOMARKETING Y LA  SATISFACCION
LABORAL EN LOS COLABORADORES DE LA
COOPERATIVA SAN LORENZO DE TRUJILLO

Tesis para optar el grado MAESTRA en:
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Autora:

Bach. Stephanie Milagros Noriega Alvarez

Asesor:

Mg. Karina Jacqueline Cardenas Rodriguez

Trujillo — Peru

2020



OMvEm e DA ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
PRIVADA DEL NORTE COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO
DE TRUJILLO

N

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién del endomarketing y la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo de Truijillo. La
investigacion fue de tipo aplicada, de disefio no experimental, de alcance correlacional y de
corte transversal. La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
La poblacién en estudio estuvo compuesta por los 99 colaboradores que tienen la
cooperativa, entre los resultados méas relevantes se encontré6 que el 23.23% de los
colaboradores indican que el nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo es
malo, el 57.58% indicaron que el nivel es regular y el 19.19% indicaron que es bueno;
asimismo el 21.21% de los colaboradores indicaron que el nivel de la satisfaccion laboral
en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 64.65% indicaron que el
nivel es regular y el 14.14% indicaron que el nivel es bueno y se tuvo como conclusion
principal que existe relacion positiva y significativa entre endomarketing con la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.

Palabras clave: Endomarketing, satisfaccién laboral, remuneraciones, comunicacion.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between endomarketing
and job satisfaction in the collaborators of the San Lorenzo de Trujillo Cooperative. The
research was of an applied type, non-experimental design, correlational scope and cross-
sectional. The technique used was the survey and the questionnaire as an instrument. The
study population was made up of the 99 collaborators who have the cooperative, among the
most relevant results it was found that 23.23% of the collaborators indicate that the level of
endomarketing in the Cooperativa San Lorenzo is bad, 57.58% indicated that the level it is
regular and 19.19% indicated that it is good; Likewise, 21.21% of the collaborators indicated
that the level of job satisfaction in the collaborators of the San Lorenzo Cooperative is bad,
64.65% indicated that the level is regular and 14.14% indicated that the level is good and it
was concluded The main thing that there is a positive and significant relationship between
endomarketing and job satisfaction in the collaborators of the San Lorenzo Cooperative,
2020.

Keywords: Endomarketing, job satisfaction, salaries, communication.
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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El endomarketing es una perspectiva de gestion conjunta, es decir, es una
filosofia de gestion que tiene por objetivo una actuacion eficaz en el ambiente
externo de la organizacién, por medio de un ambiente de trabajo adecuado que
respete las necesidades y los deseos de los empleados y el oriente hacia el
compromiso organizacional de cualquier empresa sea publica o privada.

Durante el 2017, una amenaza para los empleadores globales ha sido la
escasez de talento entendido como la falta de personal adecuadamente
capacitado para desempefiar un rol dentro de la organizacién, lo que ha
impactado significativamente en su habilidad para satisfacer las necesidades del
cliente. Segun los resultados de la Encuesta de Escasez de Talento 2017
realizada por ManpowerGroup (2017), las consecuencias previstas por esta
situacion son, en primer lugar, la reduccién en la capacidad para atender a los
clientes, seguido de la reduccién en la competitividad y productividad, ademas
del aumento en la rotacion de personal y se anticipa una menor motivacion y
compromiso de los empleados.

Al endomarketing se le considera una decision estratégica efectiva porque
es sin duda alguna una estrategia de mercadeo interno que se adopta para lograr
motivacién entre las personas que trabajan en las organizaciones. Con la
aplicacion de esta estrategia se hace mercadeo de marca o producto primero
entre los colaboradores de la organizacion, como debe ser, de manera que esto
redunde en beneficios para ambas partes al momento de hacer mercadeo
externo. Su efectividad radica en que busca conquistar a los empleados a través
de distintas actividades y demostraciones de la administracion, que los van
comprometiendo mas con los valores, objetivos, planes, productos, servicios,
promociones y otros aspectos cruciales para la empresa. No en vano existe un
interesante analisis del “The Economy Truth” sobre las 500 mayores empresas a
nivel mundial que cotizan en la bolsa, donde se establece que las organizaciones
cuyos empleados declaraban sentirse bien tratados por sus superiores, crecian
seis veces mas en relacién con aquellas en las que los trabajadores manifestaban
insatisfaccion. Sin lugar a dudas, esta cifra ha dejado en evidencia que es casi
imposible que una organizacién sea realmente exitosa si sus trabajadores no
estan motivados a contribuir en el logro de las metas

En América, los empleadores de la regibn mantienen una preocupacion

constante por la falta de talento en el mercado laboral, principalmente en Perd,
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Brasil y México; quienes relacionan este resultado con el impacto en las
relaciones con el cliente (ManpowerGroup, 2017). En el Perd, 54% de
empleadores tienen dificultades para cubrir vacantes siendo los perfiles mas
dificiles de encontrar: los técnicos, soportes administrativos, ingenieros,
representantes de venta y operarios. (ManpowerGroup, 2017).

Dentro de las mejores industrias para trabajar en Pert en el 2020 se
encuentra Viru en primer lugar, Pamolsa en segundo lugar, Molpack en tercer
lugar, Celepsa en cuarto lugar, Isa Rep en quinto lugar, Eurofarma en sexto lugar
y en séptimo lugar se encuentra la empresa Lansier. (GPTW, 2020).

Segun datos de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), en el segundo
trimestre de 2020, la poblacion ocupada disminuyé en mas de 6 millones de
personas en relacién a similar periodo de 2019. Los mayores incrementos en la
tasa de desocupacion se registraron en hombres, personas entre 25 a 44 afios
de edad y personas con estudios superiores no universitarios. La disminucion de
la poblacién ocupada fue mayor en el area urbana (-49,0%) que rural (-6,5%), y
en las actividades de construccién (-67,9%), manufactura (-58,2%), servicios (-
56,6%) y comercio (-54,5%), principalmente. (OIT, 2020)

La calidad del empleo también se ha visto afectada. En base a la ENAHO,
entre julio 2019 y junio 2020, la tasa de empleo informal ascendi6 a 74,3%, es
decir, 1,7 puntos porcentuales (pp) mas que lo registrado en el afio julio 2018-
junio 2019, lo cual indicaria que el mecanismo de ajuste tradicional del mercado
laboral peruano —mediante ajustes en la calidad del empleo antes que en la
cantidad— no estuvo bloqueado o limitado. (OIT, 2020)

Actualmente en Perd son pocas las compaifiias que se han preocupado por
fortalecer su identidad organizacional con el propdsito de consolidar empresas
con alta capacidad de respuesta ante los retos, de alli surge la necesidad de crear
nuevos mecanismos que permitan generar ventajas competitivas. En este
contexto, el endomarketing se hace necesario para la implementacion de la
competencia. Un estandar que no solo puede verse facilmente como un proyecto
de marketing y comunicacién, sino como un modelo de negocio que le permite
crear una imagen empresarial Unica para los clientes internos y externos.

El endomarketing esta muy ligado a una buena cultura organizacional, clima
laboral, motivacion personal, por lo tanto, es importante tener en cuenta a la hora
de implementar el endomarketing en una empresa es importante tener la mezcla
de un experto en recursos humanos, un mercadélogo y un comunicador es el

mejor equipo a tener en cuenta.
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Por otro lado, la importancia de la satisfaccion laboral radica en el desarrollo
competitivo de las empresas frente al mundo global y cambiante actual, y no solo
se ponen en marcha actividades y recursos para satisfacer al cliente externo.
(consumidor) en la busqueda de una mayor rentabilidad e ingresos, cuando los
consumidores locales (empleados) juegan un papel importante en el impacto
econdémico y la competitividad de las empresas. El fortalecimiento de las
operaciones y los recursos para satisfacer las necesidades de los clientes locales
(empleados) conducird a una mayor competencia empresarial en el mercado y
aumentard la eficiencia a nivel local, organizando, optimizando tiempo, recursos
y evitando busquedas de colaboradores.

Es asi que, el endomarketing, es definido como una forma de marketing que
se utiliza dentro de una empresa para lograr el resultado en la atencién de un
cliente interno, un empleado, con el fin de fortalecer la estabilidad y mejorar la
calidad del trabajo y también para aumentar la satisfaccion emocional de los
empleados, cuyo proposito es crear igualdad de derechos entre los empleados y
la empresa puede mejorar las ventas a la empresa. Uno de los beneficios del
endomarketing es que se puede utilizar para emplear a un empleado que se
sienta importante para la organizacion y, por lo tanto, aumenta su satisfaccion,
estabilidad y resistencia. Entonces, en comodidad, el primero, el cliente local, la
empresa crea una cadena de satisfaccion, que se enfoca en las necesidades del
empleado en los servicios que brinda al cliente final. Es decir, al satisfacer al
cliente de antemano, la empresa puede garantizar la satisfaccion del cliente
externo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo busca ser la solucién en
servicios financieros y no financieros de nuestros socios, de manera eficiente y
personalizada; basada en nuestros valores institucionales, a fin de contribuir al
desarrollo de la Region La Libertad y del Pais. Mas de la mitad de los
colaboradores de la referida institucion, las ultimas horas de trabajo, estan
observando la hora para retirarse inmediatamente cumplido el tiempo, es més la
dltima hora practicamente ya no trabajan y solo cumplen sus funciones “a
medias”, tienen pocas iniciativas para mejorar el trabajo, solo cumplen los
mandatos, esto refleja que los colaboradores no estdn comprometidos con la
institucion; también podemos observar que los directivos no buscan el desarrollo
de las competencias de los trabajadores, si se capacitan es por su propia cuenta,
pero si exigen que cumplan a cabalidad sus trabajos; tampoco les interesa si los

colaboradores se quedan a trabajar en la institucion o se van, priorizando el
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compadrazgo Y los favores politicos, adicionalmente a ello los colaboradores no
cuentan con los accesorios y herramientas tecnoldgicas necesarias para su buen
desempefio, la comunicacion interna es inadecuada, es muy vertical, muchas
veces el mensaje llega distorsionado al que lo tiene que ejecutar; es por eso que
el nivel del endomarketing en la cooperativa es regular; y la satisfaccion laboral

de sus colaboradores es regular.

Es por ello que en la presente investigacion buscamos conocer la relacién
que existe entre el endomarketing y la satisfaccion laboral de los colaboradores

en la Cooperativa San Lorenzo de la ciudad de Trujillo.

1.2. Pregunta de investigacion
¢En qué medida el endomarketing se relaciona con la satisfaccion laboral en los

colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, Truijillo — 2020?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion del endomarketing y la satisfacciéon laboral en los
colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, Trujillo — 2020.
1.3.2. Objetivos especificos
e Medir la relacion entre las dimensiones de endomarketing y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo,
Truijillo — 2020.
¢ Medir el nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo, Trujillo
— 2020.
e Medir el nivel de la satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo,
Trujillo — 2020.

1.4. Justificacion de la investigacion

El desarrollo de la presente investigacion es conveniente porque dio a conocer el
concepto de endomarketing y su importancia en la gestion de personal dentro de
las cooperativas del sector. Ademas, permitira determinar la relaciéon que existe
entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en colaboradores de la

cooperativa.
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En la practica, este estudio resulto como una alternativa de solucion para la
mejora de la satisfaccion laboral en cooperativas, pues sirvié como base para la
evaluacion de un nuevo enfoque en el area de recursos humanos que permitio
mejorar la gestion de personal, incrementar la capacidad de atencion al cliente e,
indirectamente, promover un cambio cultural dentro de la organizacion.

La realizacion del estudio contribuird en la comunidad académica al poner a
disposicién un instrumento de medicion de las practicas del endomarketing valido
y confiable. Asimismo, el uso de modelos de ecuaciones estructurales por el
método de minimos cuadrados parciales para el analisis de las variables de

estudio, resultara como aporte en el campo de investigacion.

1.5. Alcance de la investigacion
La presente investigacion abarca el area de gestion del talento humano en las
entidades financieras a nivel nacional. La investigacion tiene un alcance
descriptivo y correlacional; descriptivo porque como objetivos especificos medira
el nivel de endomarketing y satisfaccion laboral de los colaboradores de una
entidad financiera en Trujillo, luego de ello realizara la correlacién entre ambas

variables para ver si esta es significativa.
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.  MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Internacionales
Berdugo y Payares (2017), en su tesis “Endomarketing y la calidad de servicio
interno en las pequefas y medianas empresas del sector salud de Barranquilla”,
tuvo como objetivo analizar la relacion entre el Endomarketing y calidad del
servicio interno de las pequefas y medianas empresas del sector salud de
Barranquilla. Con un enfoque metodolégico deductivo con paradigma cuantitativo
y disefio no experimental de campo, se utilizé como técnica la encuesta aplicando
un cuestionario de escala tipo Likert, el cual fue aplicado a una poblacién
caracterizada por 16 personas de atencion al cliente de las pequefias y medianas
empresas del sector salud (IPS) de Barranquilla. Concluyeron en:
En lo que respecta a la identificacién de los elementos de endomarketing en
las pequefias y medianas empresas del sector salud (IPS) de Barranquilla,
los hallazgos determinaron que la plaza, precio, promocion y producto se
encuentran medianamente presentes en estas empresas, reconociendo en
mayor proporciéon los empleados la plaza como el espacio donde pueden
desarrollar una gestion participativa que les genera satisfaccion.
Entendiendo también el producto como la estabilidad laboral y los beneficios
gue les puede generar la organizacion tanto a nivel laboral como personal,
el elemento precio lo contemplan como las politicas de remuneraciéon que
tiene la empresa y a su vez se observa que es de gran importancia
mejorarlas, referente al elemento de promocién se percibe debilidad es decir
en lo concerniente con actividades de comunicacién y difusion al interior de

la empresa. (p.84)

Rodas (2017), en su tesis “Endomarketing para incrementar la satisfaccion del
cliente interno en Cooperativa Galaxia”, se realiz6 con el objetivo de detectar los
factores que han impactado en la baja puntuacion de la satisfaccion del cliente

interno, es un modelo de Investigacidén Cualitativa, con base en los resultados

obtenidos se realizé una Propuesta para implementar el Endomarketing en la
Comunicacion Estratégica en la Cooperativa Galaxia. Concluyo en:
Se detectd que el nivel de satisfaccion del cliente interno esta impactando
en los resultados de ventas de la institucion y no esta permitiendo alcanzar
los objetivos planteados, debido a que la institucién no tiene un acercamiento

con su cliente interno y no ha ejecutado acciones que estrechen la relacién

6 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez



ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

N

con ellos. Cooperativa Galaxia cuenta con una diversificacién de productos
y servicios, tales como cuentas de ahorro y diferentes opciones de crédito;
sin embargo, la deficiencia en la comunicacion estratégica esta impactando
en el nivel de conocimiento que tiene el cliente interno, y, por ende, esto

impacta en los resultados de ventas (p. 68).

Rosales (2015), en su tesis “Endomarketing para mejorar el servicio al cliente en
los colegios privados del municipio de Santo Tomas La Unién, Suchitepéquez”,
tuvo como objetivo establecer la situacion actual con respecto a comunicacion,
motivacion, lealtad, e identificacion de los colaboradores hacia los centros
educativos del municipio de Santo Tomas La Union, Suchitepéquez. Se utilizé el
disefio de investigacién de tipo descriptivo, que consta de una evaluacién que dio
lugar a la elaboracion de una propuesta, que plantea implementar un plan de
endomarketing en los colegios privados del municipio. Concluyo en:
El endomarketing es una herramienta que al ser aplicada ofrece mayor
apoyo empresarial, por medio de estrategias que van enfocadas a
enriguecer la comunicacion interna, en elevar la motivacion de los
colaboradores, aumentar los conocimientos y lograr que ellos sean parte de
la empresa, es asi como se logra el mejoramiento del servicio al cliente. Se
determind con base a la opinion de los directores, que en ningun
establecimiento se aplican estrategias de endomarketing, debido
principalmente a que no poseen conocimientos acerca del tema. Se
establecio una baja identificacién de los colaboradores de los colegios con
las respectivas instituciones donde se desenvuelven, y poca satisfacciéon por
parte de los mismos a consecuencia de no ser motivados ni recibir
incentivos, todo esto a consecuencia del desconocimiento de la herramienta
de endomarketing y el poco cuidado que se le presta a la satisfaccion del

cliente externo. (p. 74)

Nacionales

Riveros (2019), en su tesis “Endomarketing y calidad de servicio interno del
museo universitario de antropologia y arqueologia de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2018”, tuvo como objetivo determinar en qué medida se
relacionan las variables endomarketing y la calidad de servicio interno. El tipo de

investigacion, segun su propoésito, fue basico, nivel correlacional, enfoque
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cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Concluyé en lo
siguiente:
Se llego a los siguientes resultados: Analizando el endomarketing predomina
el nivel malo (56.0%) y para calidad de servicio interno también predomina
el nivel malo (53.7%); respecto a la relacion se encontré correlacion
significativa (p<0.05) entre endomarketing y calidad de servicio interno con
intensidad débil rho = 0.341. También se encontr0 correlaciones
significativas (p 0,05) entre endomarketing y las dimensiones de la calidad
de servicio interno, como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Respecto al andlisis de las dimensiones de
endomarketing, como: efectividad interna, productividad y clima
organizacional con la calidad de servicio interno son significativas (p<0.05),
también. (p. 82)

Paz (2018), en su tesis “Relacién entre el endomarketing, compromiso
organizacional y satisfaccion laboral de los colaboradores en la Asociacion
Educativa Adventista Nor Oriental, 2017”, tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion en los
colaboradores de la ASEANOR 2017. El tipo de estudio es el correlacional, el
disefio es el no experimental en la modalidad transversal, el cual se aplicé a una
muestra no probabilistica constituida por 125 colaboradores. Concluyé en lo
siguiente:
Mediante el analisis estadistico Rho Spearman, se obtuvo el coeficiente de
0,870 (endomarketing y compromiso organizacional), obteniendo una
correlacion positiva muy considerable, y un coeficiente de 0,964
(endomarketing y satisfaccion laboral), obteniendo una correlaciéon positiva
muy fuerte, con un P-Valor para ambos casos igual a 0.000. Es decir que el
endomarketing se relaciona con el compromiso organizacional, los
empleados tienen buena afiliacion por la institucion promovida por contratos,
beneficios, adecuacion al trabajo y sobre todo la comunicacién interna, de la
misma manera la relacion entre el endomarketing con la satisfaccion laboral,
se presenta un grado satisfactorio, presentando importancia hacia las tareas
encomendadas, las condiciones de trabajo son escasas, por factores
mismas de infraestructura, y los reconocimientos a los colaboradores se

realizan periddicamente, indicando que, a mayores practicas del

8 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez



ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

N

endomarketing en la institucion mayor sera el compromiso con la institucién

y mayor satisfaccion en el trabajo. (p.85)

Trinidad (2016), en su tesis “Endomarketing y compromiso organizacional en la
unidad ejecutora 404 Hospital I11-2 Tarapoto, 2016”, tuvo como objetivo determinar
la relacion entre el Endomarketing y Compromiso organizacional en la Unidad
Ejecutora 404 Hospital 1l1-2 Tarapoto, 2016. El disefio fue descriptivo
correlacional. Concluyd en lo siguiente:
Los resultados encontrados en la investigacién principalmente son los
siguientes: el coeficiente de correlacion lineal de Pearson r = 0,582 y el
coeficiente de determinacion es de 0.339; el nivel del Endomarketing es
“Medio” asi lo indican la percepcién de 170 trabajadores que representan el
73.3% de la muestra, el nivel de Compromiso organizacional es “medio”, 193
trabajadores que representan el 83,2%, en base a éstos resultados se llegd
a las siguientes conclusiones: La relacion entre el Endomarketing y el
Compromiso organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital [I-2
Tarapoto, 2016, existe una relacion positiva y significativa entre las variables;
el nivel de Endomarketing es “medio” (170 trabajadores equivalente al
73.3%), seguido de “bajo”, representado por 35 trabajadores y 27 trabajador
indica un “nivel Alto” (11.6%). Para el nivel de compromiso organizacional es
medio segun la percepcion de 193 trabajadores que representan el 83.2%,
seguido del nivel “alto” que esta representado por 39 trabajadores que
equivale al 16.8%, finalmente el nivel bajo” no esta representado pon ningun

trabajador, que equivale al 0.0%. (p. 55)

Locales
Padilla (2015), en su tesis “Estrategias de endomarketing y la satisfaccion del
cliente externo de Multiservicios Japy SAC en el distrito de Trujillo”. Tuvo como
objetivo determinar la influencia de las estratégias de Endomarketing aplicada a
los colaboradores; en la satisfaccion del cliente externo de la empresa
Multiservicios Japy SAC; del distrito de Trujillo. El disefio de investigacion es
explicativo de corte transversal. Se utiliz6 el muestreo probabilistico para
determinar el tamafio de la muestra de los clientes externos. Concluyo en lo
siguiente:

La satisfacciéon de los clientes externos de la empresa Multiservicios JAPY

SACes buena esto se debe a que sus colaboradores se encuentran
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satisfechos laboralmente y que consecuentemente brindan un servicio de
calidad. Los colaboradores de la empresa Multiservicios JAPY SAC se
encuentran satisfechos laboralmente y se sienten identificados vy
comprometidos con su organizacion es por ello que la satisfaccion de los
clientes externos es positiva porque perciben un buen servicio de calidad. (p.
77)

Palacios (2018), en su tesis “Gestiébn de marketing interno y su relacion con la
satisfaccion laboral en la empresa El Mochica, ano 2018”, tuvo como objetivo:
determinar la relacion que tiene la Gestiobn de Marketing Interno con la
Satisfaccion Laboral de los clientes interno de la empresa El Mochica Restaurant
Turistico, en la ciudad de Trujillo. Se utiliz6 un disefio no-experimental
correlacional y se tuvo como muestra a todos los colaboradores (45)
pertenecientes a diversas areas de la empresa. Para la recoleccion de datos se
aplicaron fichas de encuesta de Gestion de Marketing Interno y Satisfaccion
Laboral basados en las teorias de Bohnenberger y Warr, Cook y Wall. Concluyo
en:
Se demostré que La Gestién de Marketing Interno presenta una correlacién
alta y positiva con la Satisfaccion Laboral de los clientes internos de la
empresa El Mochica de la ciudad de Truijillo, afio 2018. Se midio la Gestion
de Marketing Interno de la empresa El Mochica de la ciudad de Truijillo, afio
2018, demostrando que las dimensiones preponderantes son: adecuacion
del trabajo (68%), comunicacion interna (65%) y desarrollo del talento (62%),
como se puede apreciar en Gréfico 2, concluyendo que la empresa ha
desarrollado acciones eficaces en dichas dimensiones como,
capacitaciones, entrenamientos, entrega de manuales de trabajo, canales
de comunicacién adecuados, entre otros. Se midié el nivel de Satisfaccion
Laboral de los colaboradores de la empresa El Mochica de la ciudad de
Trujillo, afio 2018, obteniendo que el cliente interno se encuentra muy
satisfecho y satisfecho en 68% e insatisfecho en 3% en la dimension de
factores intrinsecos y, satisfecho y muy satisfecho en 45% e insatisfecho en
13% en la dimension de factores extrinsecos, obteniendo asi bajos niveles
de insatisfaccion laboral, lo cual lleva a concluir que la empresa ha logrado
influir positivamente en sus colaboradores mediante las condiciones internas

y externas del trabajo. (p. 97)
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2.2. Bases Teo6ricas

2.2.1.Endomarketing.

a. Endomarketing
Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011) el Endomarketing es el amor
al interior de la empresa esto implica una relacion de comunicacion,
respeto y colaboracién; el sostiene que es importante contar con la
identificacion, participacion y compromiso de las partes de la organizacion
para ello es necesario que conozcan sus planes y estrategias. (p. 45)
Stephen R. y Timothy J. (2009) definen el endomarketing como la
estrategia que busca la identificaciéon y fidelidad de los empleados para
con su empresa a fin de garantizar un servicio o producto de calidad.
Segun Kotler y Keller (2012), el Endomarketing: es la tarea de motivar y
capacitar, pero previamente contratar a los empleados capaces que
tengan la actitud de atender a clientes de manera que superen sus
expectativas. Su filosofia es que todos en la institucion asimilen estos
principios de marketing, sobre todo los integrantes de la alta direccion.

b. Endomarketing en las empresas de servicios
Segun los autores Regalado, et al (2011): Los empleados a quienes les
gustan sus puestos y estan satisfechos con la empresa para la cual
trabajan tienen mayor probabilidad de entregar un servicio superior al
cliente. En otras palabras, una empresa que hace feliz a sus empleados
tiene una mejor oportunidad de lograr que sus clientes regresen. Los
estudios muestran que reemplazar a un empleado cuesta casi 1.5 veces
la remuneracion de un afio. También, se ha encontrado que las empresas
con empleados altamente comprometidos presentan rendimientos a los
accionistas notablemente mas altos. Asi, es crucial que las empresas de
servicios practiquen el marketing interno, lo cual significa tratar a los
empleados como clientes y desarrollar sistemas y beneficios que
satisfagan sus necesidades.

c. Beneficios del endomarketing
Kotler y Keller (2012). Sefala los beneficios que se pueden lograr
implementando la estrategia de endomarketing en una organizacion,
empresa o institucion. Entre ellos tenemos:
Articula a toda la compafiia.
Garantiza el éxito de iniciativas.

Evita el fracaso de proyectos.
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Promueve un clima laboral armonioso.
Fortalece la comunicacion.
Optimiza las labores desempefiadas.

d. El endomarketing y su relacion con la gestién de recursos humanos
Regalado, et al. (2011). Muchos elementos deben considerarse parte de
la gestion del recurso humano: organizacion, remuneracion, capacitacion,
evaluacion del desempefo, evaluacion de competencias, motivacion y
productividad. A esta relacion deben afadirse los deberes y los derechos
tacitos de la organizacion, la direccién y los empleados.

El conjunto de todos estos elementos determina el grado de relacién entre
la empresay el recurso humano, lo cual dependera de como la empresa
establezca las prioridades entre los elementos y, a la vez, de si los
elementos priorizados estan en consonancia con las prioridades y las
posibilidades del empleado y la empresa, dentro de éstos conceptos es
importante que las empresas deben desarrollar habilidades para gestionar
con eficacia tres aspectos claves: la cultura de la empresa, el marketing
interno y la fidelizacion de los trabajadores.

A través de los mismos instrumentos y técnicas del marketing tradicional,
el marketing interno trata de convencer al personal de los valores y la
cultura de la organizacion: calidad total, servicio al cliente, satisfaccion
total de los consumidores; en suma, el cliente es lo primero. El punto de
vista mas ampliamente aceptado es que el marketing interno se refiere a
la aplicacion de conceptos de mérketing a la administracion interna de una
organizacion; por ello, las teorias de la relacion, el desarrollo del marketing
interno 'y el compromiso organizacional, fueron disefiados por

investigadores del marketing.

e. Modelo de gestién de endomarketing: Rafig & Ahmed (2000)
Rafig y Ahmed (2000) presentan un modelo de gestién basado en los
modelos propuestos por Berry y Gronroos en la década de los 90, pues
consideraban que no indicaban los mecanismos que podrian ser usados
para motivar a los empleados, ademas de aquellos orientados hacia un
enfoque de marketing. Los autores hicieron una conexién entre los
elementos que componen el marketing interno, relacionandolo con la
satisfaccion del cliente externo. Segun los autores, la satisfaccion del

consumidor es afectada de forma indirecta por la satisfaccién en el
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trabajo. Cuando las organizaciones implementan actividades que buscan
la satisfaccion de su personal, se alcanza su motivacion, la cual, en
conjunto con la delegacion de poder de toma de decisiones
(empowerment), tiene influencia positiva en ella. (Bohnenberger, 2005).
Si bien este modelo considera items orientados hacia la motivacion del
personal, especifica las actividades a desarrollar para alcanzarla. La
sugerencia de los autores fue lograr un mayor involucramiento entre las
areas de marketing y recursos humanos, siendo el trabajo como el
“producto” para los clientes interno; conjuntamente, reconocieron la
importancia del marketing interno dentro de las empresas de servicio,
relacionadndolo con la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
(Bohnenberger, 2005).

El modelo presentado sintetiz6 los primeros modelos de gestion, dandole
un enfoque mas detallado, mas no especifico, sobre las acciones a
realizar para aumentar la motivacion de los empleados y, por ende, su

satisfaccion.

-

\gre

Figura 1. Modelo de gestion de M.I. de Rafig & Ahmed
Fuente: Rafig & Ahmed (Bohnenberger, 2005, p. 57)
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f. Modelo de gestion de marketing interno: Ahmed, Rafiq & Saad (2003)
El modelo de Ahmed, Rafiq & Saad (2003), resalta dentro de todos los
modelos de gestion de marketing interno al basarse en una investigacion
empirica que nace a partir de la teoria construida hasta la fecha. Dicha
investigacion empirica se realizo para establecer evidencia acerca de la
relacién existente entre el marketing interno y las competencias que
influyen en la performance de las organizaciones, proponiendo a su vez,
un mix de marketing interno conformado por tres factores: soporte de la
alta administracion (empowerment, reconocimiento, ambiente fisico y
liderazgo), proceso de negocio (incentivos, selecciébn y procesos de
cambios) y coordinacion interfuncional (comunicacién interna y desarrollo

personal). (Bohnenberger, 2005).

Marketing como Competencias de
una filosofia la organizacion
Comportamiento voltado
Mix para el mercado
Intemo Satisfaccion del empleado ‘ 9 :
Competencias
inviduales/especificas

Hemramientas
de marketing

Figura 2. Modelo de gestion de M.l. de Ahmed, Rafiq & Saad
Fuente: Ahmed, Rafiq & Saad (Bohnenberger, 2005, p. 68)

g. Dimensiones del endomarketing

Regalado, et al. (2011). Entre los principales elementos a considerar
dentro del endomarketing son los siguientes:

Desarrollo: Se refiere a la funcion de recursos humanos como es la
capacitacion al personal para desarrollar mejor sus funciones tanto a nivel
interno como externo de la organizacién, sobre la base de los bienes y/o
servicios que brinda la empresa

Contratacion y retencién de los colaboradores: Se refiere al proceso
de reclutamiento de nuevos empleados y la retencion de los mismos,
también si las responsabilidades y actividades son claramente definidas,

ademas define las remuneraciones acordes al mercado laboral del sector
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productivo y el reconocimiento a los trabajadores por desempefios
superiores.

Adecuacion al trabajo: Se refiere a la flexibilidad de los trabajadores de
rotar en diferentes puestos a los que mas se adecue por sus habilidades
destrezas para el desarrollo de las acciones.

Comunicacion interna: Se refiere a la comunicacion horizontal respecto
de las diferentes funciones que cumple la empresa, asi como la
informacion de los valores, metas, resultados, los objetivos, los cambios,
productos y servicios nuevos que brinda la empresa, también considera

la oportunidad que da al personal de expresar sus necesidades.

2.2.2.Satisfaccion laboral.
a. Definicion

Para Chiavenato (2002), el talento humano estd compuesto por
colaboradores que brindan sus servicios y conocimientos a favor de la
empresa o institucion, el cual debe ser remunerado, pero no solo eso, sino
también debe ser valorado, apreciado y agradecido, pues depende de ello
para que el personal se siente satisfecho y desempefie mejor en sus
actividades. (p. 04).
Castillo (2010) menciona que una buena gestién de personal ha llevado a
las organizaciones a que logren alcanzar la excelencia, la superaciony el
desarrollo, consigo el mejoramiento y superaciéon del personal,
brindandole la facilidad de crecer profesionalmente, ademas
ofreciéndoles conocimientos, mediante las capacitaciones, talleres, con el
fin de que estos mantengan un nivel alto de rendimiento. (p. 01).
Chiang (2010), menciona que la satisfaccion laboral es la actividad a
través del cual la persona tenga la oportunidad para demostrar sus
habilidades y que este le genere un desafio de ese modo sentira interés
en conseguir buenos resultados, es la satisfaccién propia, sin embargo,
también es necesario que este se sentirda contentos cuando la
organizacion le proporcione beneficios, satisfaga sus necesidades
bésicas, y que valore su esfuerzo mediante reconocimientos. (p. 45).
Segun Castellanos (2010), sefalan que la satisfaccion laboral ha sido
definida como el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador
hacia su empleo, los factores concretos (como la compafiia, el supervisor,

compafieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.)
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y la vida en general. De modo que la satisfaccion laboral es el conjunto de
actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien estd muy
satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia éste; quien esta
insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. (p.63).
Olivares, Silva'y Carlos, C. (2013), infieren que es el grado de conformidad
de la persona respecto a su entorno de trabajo. La satisfaccion laboral
incluye la consideracién de la remuneracion, el tipo de trabajo, las
relaciones humanas, la seguridad, etc. (p.55).

b. Factores de satisfaccion laboral
Segun (Chiavenato, 2008) refiere que para que el personal se siente
satisfecho con el trabajo que realiza, es necesario que tenga un reto de
trabajo, de esa manera se sentird util, y satisfecho consigo mismo al
cumplir con los objetivos, ademas es importante que sea recompensado
por esa labor, por el esfuerzo y por el compromiso que tiene con la
organizacion, para el buen desempefio del colaborador influye diferentes
aspectos como las condiciones de trabajo, el apoyo que reciba, la
compatibilidad que existe con su puesto de trabajo, y sobre todo que sea
considerado cuando la empresa tome decisiones.

c. Tendencias generales de la satisfaccién laboral
Halloran y Benton (1987), citado por Flores y Garcia (2003). Encontraron
gue existe una correlacion positiva entre la satisfaccion laboral y las cuatro
variables: edad, genero, experiencia dentro de la empresa, nivel
ocupacional y nivel que la persona ocupa dentro de la organizacion. Los
determinantes mas importantes de la satisfaccion laboral son:
Edad: La raz6n por la cual la edad esta asociada al nivel de satisfaccion
es en gran parte desconocida. Cuando la persona ingresa a la vida laboral
su trabajo es algo nuevo e interesante, mientras las exigencias de la
organizacion son aun muy bajas, lo cual produce un buen desempefio y,
en consecuencia, un alto nivel de satisfaccion. A medida que avanza en
edad, el trabajo se vuelve mas rutinario y las exigencias mayores, con lo
cual decrece el desempefio y el nivel de satisfaccion.
Experiencia laboral: La misma explicacion se aplica para entender la
asociacion entre la experiencia dentro de la empresa y el nivel de
satisfaccion logrado. Cuando la persona empieza a realizar cualquier
trabajo le ocurre lo mismo que a un joven recién iniciado en la vida laboral.

Al comienzo todo le parece nuevo e interesante, al mismo tiempo que las
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exigencias de la organizacion son leves. Por consiguiente, su desempefio
es bueno y el nivel de satisfaccion alto. Es decir, la experiencia se
comporta de la misma manera que la edad. Si el trabajador realiza
cambios muy frecuentes de empleo, al comienzo se sentirA muy
satisfecho y poco tiempo después muy insatisfecho, lo cual puede llevar
a cambiar nuevamente de empleo.
Nivel ocupacional: En cuanto al nivel ocupacional de la persona,
mientras mas complejo es el trabajo, mayor serd el nivel de satisfaccion.
En otras palabras, los trabajadores menos tecnificados tienden a lograr
un nivel mas pobre de satisfaccion. Esto puede ser una consecuencia del
ingreso obtenido por los trabajadores de diferente nivel ocupacional.
Como existe una asociacion directa entre la cantidad de dinero recibida y
el nivel ocupacional dentro del que la persona se ubica, la satisfaccion
podria deberse al salario mas que el nivel de calificacion.
Nivel dentro de la organizacion: Finalmente, la relacion de la
satisfaccion laboral con el nivel que la persona ocupa dentro de la
organizacion es similar a la que existe con el nivel ocupacional. Si bien el
salario puede causar una relacion, hay otros factores que también
intervienen.

d. Dimensiones de la satisfaccién laboral
Reto del trabajo: De tal modo Robbins (2005) menciona que es la
variedad de habilidades que emplea el colaborador para desarrollar
multiples actividades. Mediante los siguientes indicadores: identidad de
tarea, significaciébn de tarea, autonomia, retroalimentacion del puesto
mismo.
Remuneraciones justas: Robbins (2005), refleja que las recompensas
son mas conocidos como la remuneracién, o ascensos que la
organizacion brinda a los colaboradores por el esfuerzo dedicado a cada
actividad laboral, para que el colaborador se sienta satisfecho debe
percibir este sistema como justo.
Condiciones de trabajo: Robbins (2005) indica que las condiciones
laborales influyen bastante en la satisfaccion del trabajador, pues buscan
realizar sus actividades en un lugar con oportunidades, en un lugar donde
sienta libertad para expresar sus ideas, pensamientos y conocimientos.
Relacion trabajo — empleado: La relacién entre la organizacion y los

colaboradores es un lazo que debe mantenerse, pues es necesario que
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exista una buena relacién ya que gracias a ello se cumplirén los objetivos
y metas de manera conjunta y con un mismo espiritu, siempre buscando

el éxito de la organizacién. (Robbins, 2005).

2.3. Descripcion de terminologia técnica

Endomarketing. Kotlery Keller (2006) definen el Endomarketing como “la tarea
de contratar, entrenar y motivar al personal idéneo para atender adecuadamente
a los clientes”, es decir que el conjunto de actividades de marketing que se
realicen al interior de la empresa es tan o incluso mas importantes que las que
se realizan fuera de la misma, debido a que solo se puede ofrecer excelente

servicio cuando se esta preparado para suministrarlo.

Satisfaccién. Sentimiento de placer y contento, por haber dado cumplimiento a

una necesidad o gusto (Palma, 2005).

Satisfacciéon laboral. Palma (2005) la define como el estado de emocional
positivo de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales, considerando
una respuesta afectiva y emocional del individuo expuesto a situaciones en su
trabajo, a la medida en que un colaborador obtiene placer de su trabajo, en otras
palabras, la satisfaccion solo sera el producto de los factores intrinsecos,
mientras que la insatisfaccion estaria determinada por los factores extrinsecos

desfavorables para los colaboradores.

Colaborador. Es la persona que interactta en todo proceso donde se involucre
el trabajo de varias personas en equipo 0 en grupos como un aspecto intrinseco
de la sociedad humana, se aplica en diversos contextos, como la ciencia, el arte,

la educacién y negocios
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. HIPOTESIS
3.1. Declaracion de hipotesis

El endomarketing se relaciona directamente y significativamente con la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, Trujillo
—2020.

3.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1. Matriz operacional de las variables en estudio

Variables Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual operacional Medicion
Claridad en
, i6 ntr.
A e
Keller (2012), el Remuneraciones
Endomarketing: es colaboradores  TEMUNETAZIONGS
la tarea de motivar Pagos extras
y capacitar, pero Cambio de
previamente funcion
contratar a los g _ ‘Libertadde i
empleados capaces Suevaluacion  adecuacion al dewision Ordinal
se encuentra trabai Gdecision = 1. Nunca
gue tengan la dada por el uso rabajo : 2. Casi
actitud de atender a pde Atencién de " nunca
Endomarketing clientes de manera S necesidades
cuestionarios 3. Aveces
que Superen sus ue mediran el i 4. Casi
expectativas. Su ? nivel del —Oportunldades . siempre
filosofia es que Endomarketing Desarrollo  Capacitacién 5. Siempre
todos en la -
institucion asimilen Conocimiento
estos principios de Conocer
marketing, sobre resultados
todo los integrantes L
de la alta direccion. Comunicacién Valores
(p.65) interna Cambios
Objetivos
Identidad de la
tarea
Significacion de
la tarea
Reto del trabajo
Autonomia
Retroalimentacié
n del puesto
Grado de actitud  Se aplicara una mismo Ordinal
positiva que encuesta . . 1. Nunca
demuestra el dirigida a los Satisfaccioncon 5 cag;
Satisfaccion trabajador con trabajadores  Remuneracione °° SU€Id0S nunca
laboral relacion a su evaluando el s justas 3. Aveces
trabajo y su entono. nivel de la Pago de horas 4. Casi
(Robbins, 2005, p. satisfaccion extras siempre
54) laboral. 5. Siempre

Oportunidad y

desarrollo de la

organizacion
Condiciones de

rabaj e
trabajo Caracteristicas

del trabajo

Supervision
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Compatibilidad

del puesto
Relacion
trabajo i
empleado Relagon con
demas

colaboradores

Nota. Elaboracion propia
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IV. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS
4.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada por que se utilizara los conceptos de
endomarketing y satisfaccion laboral ya que se busca determinar la relacion que
existe entre ambas variables.

El disefio es no experimental porque no se manipula ninguna de las variables, de
corte transversal, ya que el estudio se realiza en un mismo periodo de tiempo y
es correlacional porque midié la relacibn que existe entre ambas variables
(Hernandez et al., 2014)

Esquema del disefio de investigacion:

Donde:

M: Muestra, conformada por los colaboradores de la Cooperativa de San Lorenzo
de la ciudad de Trujillo

0O1: Observacion de la variable Endomarketing

O2: Observacion de la variable Satisfaccioén Laboral

r: Relacion

4.2. Unidad de estudio

Cada colaborador de la Cooperativa de San Lorenzo de la ciudad de Trujillo.
4.3. Poblacién

La poblacion estuvo conformada por los 99 colaboradores de la Cooperativa San

Lorenzo de la ciudad de Truijillo.
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Muestra

El nUmero de muestra serd el mismo que el nUmero de colaboradores dentro de

la poblacién, debido a que es una poblacion finita y reducida (99 colaboradores).

Tabla 2. Distribucién de la muestra

Linea Area Nro de
colaboradores
Gerente General 1
Gerente

Administrativo 1
Gerente de Negocios 1
. . Jefe de Riesgo 1
Administrativos Logistica 7
Marketing 4
Recursos Humanos 5
Contabilidad 5
Sistemas 4
Jefes de agencias 5
Negocios Supe_rvisores 10
Créditos 30
Operaciones 25
Total 99

Fuente: Cooperativa San Lorenzo.

Técnicas e instrumentos

En lo que se refiere la medicion de la variable se usé la técnica de la encuesta 'y

se utilizé como instrumento para este estudio: el cuestionario

Tabla 3. Técnicas e instrumentos.

Variable Técnica Instrumento Informante
Endomarketing Encuesta  Cuestionario Colaborador
Satisfaccion laboral Encuesta  Cuestionario Colaborador

Nota: Elaboracion propia.

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el alfa de Cronbach

los resultados se muestran a continuacion

Tabla 4. Alfa de Cronbach de los instrumentos

Variable Alfa Cronbach
Endomarketing 0.803
Satisfaccion laboral 0.753

Nota: Anexos 5y 6.
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4.6. Procedimiento de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo dos variables. La primera variable
endomarketing se analiz6 en base a un cuestionario compuesto por cuatro
dimensiones y 22 items, mientras que para la segunda variable satisfaccion
laboral se analizaron en funcién a 4 dimensiones y se consideré 18 items. El
procesamiento de la base de datos permitio llegar a los resultados siguientes.
Primero, se parti6 de la identificacién de las teorias desarrolladas que a partir de
ellas se generaron los instrumentos de recoleccién de datos. Por otra parte, tras
la aplicacién de los instrumentos, los resultados obtenidos fueron a través del
programa Microsoft Excel, del cual se realizaron las tablas y graficos para cada
variable.

Segundo, se realizaron las interpretaciones correspondientes de cada variable y
dimensién en funcién a las respuestas obtenidas. Para determinar la relacion se
utilizé la estadistica inferencial, la cual se proceso en el programa SPSS Ver. 25
y, por ultimo, los resultados obtenidos, fueron presentados en las tablas
generadas por el programa y analizado.
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V. RESULTADOS
5.1. Relacién entre las dimensiones de endomarketing y la satisfaccion laboral en la

Cooperativa San Lorenzo

Tabla 5. Relacién entre la dimension contratacién y retencién de los colaboradores

con la satisfaccién laboral en la Cooperativa San Lorenzo, 2020

Dimensién
Contratacion y Satisfaccion
retencién de los Laboral
colaboradores
Rho de Dimensién Coeficiente 1.000 0.496(**)
Spearman Contrataciony de
retencién de correlacion
los Sig. : .000
colaboradores  (bilateral)
N 99 99
Satisfaccion Coeficiente 0.496(**) 1.000
Laboral de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. De los resultados que se aprecian en la tabla 5 adjunta, se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre la dimensién contratacién y
retencién de los colaboradores y la variable satisfaccién laboral determinada por el
Rho de Spearman 0.496 lo que explica que, existe una relacion positiva moderada
entre la dimension y la variable, frente a la significacion estadistica p < 0,05, por lo
tanto, existe relacion positiva y significativa entre la dimension contratacion y
retencion de los colaboradores con la satisfaccion laboral en la Cooperativa San
Lorenzo, 2020.
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Tabla 6. Relacion entre la dimension adecuacion al trabajo con la satisfaccion laboral

en la Cooperativa San Lorenzo, 2020

Dimensién . .
» Satisfaccion
Adecuacion al
) Laboral
trabajo
Rho de Dimension Coeficiente 1.000 0.685(**)
Spearman Adecuacion al  de
trabajo correlacion
Sig. : .000
(bilateral)
N 99 99
Satisfaccion Coeficiente 0.685(**) 1.000
Laboral de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. De los resultados que se aprecian en la tabla 6 adjunta, se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre la dimensién adecuacion al
trabajo y la variable satisfaccion laboral determinada por el Rho de Spearman 0.685
lo que explica que, existe una relacién positiva alta entre la dimensién y la variable,
frente a la significacion estadistica p < 0,05, por lo tanto, existe relacion positiva y
significativa entre la dimension adecuacion al trabajo con la satisfaccion laboral en la

Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE

Tabla 7. Relacion entre la dimensién desarrollo con la satisfaccion laboral en la

Cooperativa San Lorenzo, 2020

Dimensién Satisfaccion
Desarrollo Laboral
Rho de Dimension Coeficiente 1.000 0.745(**)
Spearman Desarrollo de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99
Satisfaccion Coeficiente 0.745(**) 1.000
Laboral de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. De los resultados que se aprecian en la tabla 7 adjunta, se presentan los

estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre la dimensién desarrollo y la

variable satisfaccion laboral determinada por el Rho de Spearman 0.745 lo que

explica que, existe una relacion positiva alta entre la dimensioén y la variable, frente a

la significacion estadistica p < 0,05, por lo tanto, existe relacién positiva y significativa

entre la dimension desarrollo con la satisfaccién laboral en la Cooperativa San

Lorenzo, 2020.
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Tabla 8. Relacion entre la dimensidén comunicacion interna con la satisfaccion laboral

en la Cooperativa San Lorenzo, 2020

Dimensién . .
Lo Satisfaccion
Comunicacion
; Laboral
interna
Rho de Dimension Coeficiente 1.000 0.589(**)
Spearman Comunicacién  de
interna correlacion
Sig. : .000
(bilateral)
N 99 99
Satisfaccion Coeficiente 0.589(**) 1.000
Laboral de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota. De los resultados que se aprecian en la tabla 8 adjunta, se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre la dimension comunicacion
interna y la variable satisfaccion laboral determinada por el Rho de Spearman 0.589
lo que explica que, existe una relacién positiva moderada entre la dimension y la
variable, frente a la significacion estadistica p < 0,05, por lo tanto, existe relacion
positiva y significativa entre la dimension comunicacion interna con la satisfaccién

laboral en la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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5.2. Nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo

Tabla 9. Nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo, 2020

Nivel Administrativo Negocios Total

Malo 10 34.48% 13 18.57% 23 23.23%
Regular 13 44.83% 44 62.86% 57 57.58%
Bueno 6 20.69% 13 18.57% 19 19.19%
Totales 29 100.00% 70 100.00% 99 100.00%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
Elaboracion propia.

Segun la tabla 9, el 23.23% de los colaboradores indican que el nivel de
endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 57.58% indicaron que el
nivel es regular y el 19.19% indicaron que es bueno.

Del personal administrativo el 34.48% de los colaboradores indican que el nivel de
endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 44.83% indicaron que el
nivel es regular y el 20.69% indicaron que es bueno.

Del personal de negocios el 23.23% de los colaboradores indican que el nivel de
endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 57.58% indicaron que el

nivel es regular y el 19.19% indicaron que es bueno.
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Tabla 10. Nivel de las dimensiones de endomarketing de la Cooperativa San Lorenzo,
2020

Nivel Rango n %
Contratacion y Malo 5-12 30 30.30%
Retencion delos  Regular 13-18 47 47.47%
Colaboradores Bueno 19 - 25 22 22.22%
Total 99 100.00%

Nivel Rango n %
., Malo 04 -09 22 22.22%
AdeTC“aC'.O” Al Regular  10-15 50 50.51%

rabajo

Bueno 16 - 20 27 27.27%
Total 99 100.00%

Nivel Rango n %
Malo 04 - 09 20 20.20%
Desarrollo Regular 10-15 61 61.62%
Bueno 16 - 20 18 18.18%
Total 99 100.00%

Nivel Rango n %
L Malo 09-21 27 27.27%
Comunicacion  pooiiar  22-33 49 49.49%

Interna

Bueno 34 - 45 23 23.23%
Total 99 100.00%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
Elaboracion propia.

Podemos decir que la dimension que tiene mejor nivel es la adecuacion al trabajo con
27.27% de nivel bueno y la dimension contratacion y retencién de los colaboradores

es la que tiene menor nivel con un 30.30% de nivel malo.
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5.3. Nivel de la satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo

Tabla 11. Nivel de la satisfaccion laboral de los colaboradores en la Cooperativa San
Lorenzo

Nivel Administrativo Negocios Total
Malo 8 27.59% 13 18.57% 21 21.21%
Regular 12 41.38% 52 74.29% 64 64.65%
Bueno 9 31.03% 5 7.14% 14 14.14%
Totales 29 100.00% 70 100.00% 99 100.00%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla 11, el 21.21% de los colaboradores indicaron que el nivel de la
satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 64.65% indicaron que
el nivel es regular y el 14.14% indicaron que el nivel es bueno.

Del personal administrativo el 27.59% de los colaboradores indicaron que el nivel de
la satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 41.38% indicaron
que el nivel es regular y el 31.03% indicaron que el nivel es bueno.

Del personal de negocios el 21.21% de los colaboradores indicaron que el nivel de la
satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo es malo, el 64.65% indicaron que

el nivel es regular y el 14.14% indicaron que el nivel es bueno.
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Tabla 12. Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral de la

Cooperativa San Lorenzo

Nivel Rango n %
Malo 08-19 35 35.35%
Reto del trabajo  Regular 20-29 43 43.43%
Bueno 30-40 21 21.21%
Total 99 100.00%

Nivel Rango n %
Malo 02-05 41 41.41%
Regular 06-07 29 29.29%

Remuneraciones

justas
Bueno 08-10 29 29.29%
Total 99 100.00%
Nivel Rango n %

Malo 06-14 28 28.28%

Condiciones de Regular 15-22 50 50.51%

Trabajo
Bueno 23-30 21 21.21%
Total 99 100.00%
Nivel Rango n %
Relacion d Malo 02-05 38 38.38%
€acion deé  pegular  06-07 39 39.39%
trabajo

Bueno 08-10 22 22.22%

Total 99 100.00%

Fuente: Encuesta elaborada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla 12, la dimensién que tiene mejor nivel es condiciones de trabajo
con 29.29% de nivel bueno y la peor calificacion es remuneraciones justas con
41.41% de malo.
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5.4. Relacién entre el endomarketing y la satisfaccién laboral en la Cooperativa San

Lorenzo

Tabla 13. Relacion entre endomarketing con la satisfaccion laboral en la Cooperativa
San Lorenzo, 2020

oS
DE

, Satisfaccion
Endomarketing Laboral
Rho de Endomarketing Coeficiente 1.000 0.815(**)
Spearman de
correlacion
Sig. : .000
(bilateral)
N 99 99
Satisfaccion Coeficiente 0.815(**) 1.000
Laboral de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 99 99

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. De los resultados que se aprecian en la tabla 9 adjunta, se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre la variable endomarketing y la
variable satisfaccion laboral determinada por el Rho de Spearman 0.815 lo que
explica que, existe una relacién positiva alta entre ambas variables, frente a la
significacion estadistica p < 0,05, por lo tanto, existe relacién positiva y significativa
entre endomarketing con la satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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VI. DISCUSION y CONCLUSIONES
6.1. Discusioén

Como objetivo general se plante6 determinar la relacion del endomarketing y la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, Trujillo —
2020. Para Regalado et al. (2011) el endomarketing es el amor al interior de la
empresa esto implica una relaciébn de comunicacion, respeto y colaboracion; el
sostiene que es importante contar con la identificacion, participaciéon y compromiso
de las partes de la organizacién para ello es necesario que conozcan sus planes y
estrategias.

Para Chiang (2010), menciona que la satisfaccion laboral es la actividad a través del
cual la persona tenga la oportunidad para demostrar sus habilidades y que este le
genere un desafio de ese modo sentira interés en conseguir buenos resultados, es la
satisfaccion propia, sin embargo, también es necesario que este se sentira contentos
cuando la organizacion le proporcione beneficios, satisfaga sus necesidades bésicas,
y que valore su esfuerzo mediante reconocimientos. Los resultados que encontramos
fueron que el Rho de Spearman 0.815 lo que explica que, existe una relaciéon positiva
moderada entre ambas variables, por lo tanto, existe relacion positiva y significativa
entre endomarketing con la satisfaccion laboral en la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
Estos resultados tienen similitud con la investigacion realizada por Paz (2018), que
tuvo por objetivo determinar la relacion entre el endomarketing, compromiso
organizacional y satisfaccion en los colaboradores de la ASEANOR 2017, concluyo
gue mediante el analisis estadistico Rho Spearman, se obtuvo el coeficiente de 0,964
es decir que el endomarketing se relaciona con la satisfaccion laboral. También tiene
similitud con la investigacién realizada por Palacios (2018), quien tuvo como objetivo
determinar la relacién que tiene la Gestion de Marketing Interno con la Satisfaccion
Laboral de los clientes interno de la empresa El Mochica Restaurant Turistico, en la
ciudad de Trujillo. Se demostré que La Gestion de Marketing Interno presenta una
correlacion alta y positiva con la Satisfaccion Laboral de los clientes internos de la

empresa El Mochica de la ciudad de Trujillo, afio 2018.

Se plante6 como primer objetivo especifico medir el nivel de endomarketing en la
Cooperativa San Lorenzo, Trujillo — 2020.

Kotler y Keller (2012), definieron que el endomarketing es la tarea de motivar y
capacitar, pero previamente contratar a los empleados capaces que tengan la actitud

de atender a clientes de manera que superen sus expectativas.
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Los resultados encontrados en la investigacion son que el 23.23% de los

colaboradores indican que el nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo
es malo, el 57.58% indicaron que el nivel es regular y el 19.19% indicaron que es
bueno.

Nuestros resultados no tienen similitud con la investigacion realizada por Riveros
(2019), el objetivo de esta investigacion fue determinar en qué medida se relacionan
las variables endomarketing y la calidad de servicio interno, obtuvieron como
resultados que el endomarketing predomina el nivel malo (56.0%). Pero si tienen
similitud con la investigacion realizada por Trinidad (2016), el objetivo de esta
investigacion fue objetivo determinar la relacibn entre el Endomarketing y
Compromiso organizacional en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016,
obtuvo como resultado el nivel del Endomarketing es “Medio” asi lo indican la

percepciéon de 170 trabajadores que representan el 73.3% de la muestra.

Se planteé como segundo objetivo especifico medir el nivel de satisfaccion laboral en
la Cooperativa San Lorenzo, Trujillo — 2020.

Robbins (2005), definié la satisfaccion laboral como el grado de actitud positiva que
demuestra el trabajador con relacion a su trabajo y su entono.

Los resultados encontrados en la investigacion son que el 21.21% de los
colaboradores indicaron que el nivel de la satisfaccion laboral en la Cooperativa San
Lorenzo es malo, el 64.65% indicaron que el nivel es regular y el 14.14% indicaron
que el nivel es bueno.

Nuestros resultados no tienen similitud con la investigacion realizada por Palacios
(2018), el objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que tiene la Gestion
de Marketing Interno con la Satisfaccién Laboral de los clientes interno de la empresa
El Mochica Restaurant Turistico, en la ciudad de Trujillo, obtuvo como resultado el
nivel de Satisfaccion Laboral de los colaboradores de la empresa El Mochica de la
ciudad de Trujillo, afio 2018, obteniendo que el cliente interno se encuentra muy

satisfecho y satisfecho en 68%.
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6.2. Conclusiones

e Se determino que existe relacion positiva y altamente significativa entre
endomarketing con la satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa
San Lorenzo, 2020.

e Se identifico que el 23.23% de los colaboradores indicaron que el nivel de
endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo es malo, seguido del nivel regular

representado por el 57.58% y el 19.19% indicaron que es bueno.

¢ Se identifico que el 21.21% de los colaboradores indicaron que el nivel de la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo es malo,
el 64.65% indicaron que el nivel es regular y el 14.14% indicaron que el nivel es

bueno.
e Se determino gue existe relacidn positiva y significativa entre las dimensiones de

endomarketing con la satisfaccion laboral en los colaboradores de la Cooperativa
San Lorenzo, 2020.
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6.3. Recomendaciones

e Al gerente general, debe de acondicionar los ambientes de trabajo de todas las
agencias protegiendo la salubridad de los colaboradores con el fin de brindar a
los colaboradores un ambiente laborar satisfactorio, las cuales permitird la

generacién de una productividad alta y de compromiso con la entidad.

o Al gerente de negocios, elaborar un plan de capacitacion con las herramientas
necesarias que el colaborador necesita para que el colaborador cuente con la

capacidad y habilidad de desarrollarlos de manera eficaz.

¢ A la gerencia general, administrativa y de negocio elaborar un plan de carrera o
de asenso que privilegie el esfuerzo individual y de equipo en base a los logros

de los objetivos institucionales.

36 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez



ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

N

LISTA DE REFERENCIAS
Alvarado, L. (2015). Endomarketing, valorando al cliente interno. Recuperado de

http://goo.qgl/Kllvge

Berdugo, A. y Payares, K. (2017). Endomarketing y la calidad de servicio interno en las
pequefias y medianas empresas del sector salud de Barranquilla. (Tesis de grado).
Barranquilla-Colombia: Universidad de la Costa (CUC).

Bohnenberger, M. (2005). Marketing interno: la actuacién conjunta entre recursos humanos
y marketing en busca del compromiso organizacional. (Tesis de Doctorado).
Universitat de les llles Balears, Espafia.

Castellano, J. (2012). Diagnostico del clima organizacional: Estudio de caso: Facultad de
Ciencias Agrarias de la Universidad de Pamplona. (1° ed.). Edit. Académica
Espafiola.

Castillo, F. W. (04 de noviembre de 2010). Importancia de la gestion del talento humano.
Asociacion de Egresados y Graduados de la Pontificia Universidad Catdlica del
Pera.

Chiang, M., Martin, M. & Nufez, A. (2010). Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral. México: Comillas.

Chiavenato, I. (2002). Gestién de talento humano. Colombia: Mc Graw Hill.

Chiavenato, I. (2008). Gestion del talento humano. (3° ed.). México: Mc Graw Hill.

Flores y Garcia. (2003). Estudio Correlativo entre el indice de satisfaccion laboral y la escala
del inventario de la personalidad de Evsenck en agentes de seguridad de la
empresa Servicios Generales SRL de la Ciudad de Truijillo. Truijillo.

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion. 62
edicién. México: Edamsa Impresiones S.A.

Kotler, P. y Keller, K. (2012). Direccién de Marketing (14a ed.). México: Editorial Pearson
Educacion.

Loma, R. (2017). Satisfaccion laboral y su relacién con la productividad de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el afio 2017. Peru: Universidad
César Vallejo.

ManpowerGroup (2017). ler Reporte de Sustentabilidad ManpowerGroup Latinoamérica.
Recuperado de:
https://www.manpowergroup.com.mx/wps/wcm/connect/manpowergroup/32296fa
c-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517/1er+Reporte+de+Sustentabilidad+LATAM-
min.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517

Martinez, C. (2012). Endomarketing para lograr mayor rentabilidad. Asuncién Paraguay.

Revista 5 Dias.

37 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez


http://goo.gl/Kl1vge
https://www.manpowergroup.com.mx/wps/wcm/connect/manpowergroup/32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517/1er+Reporte+de+Sustentabilidad+LATAM-min.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517
https://www.manpowergroup.com.mx/wps/wcm/connect/manpowergroup/32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517/1er+Reporte+de+Sustentabilidad+LATAM-min.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517
https://www.manpowergroup.com.mx/wps/wcm/connect/manpowergroup/32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517/1er+Reporte+de+Sustentabilidad+LATAM-min.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=32296fac-870d-4f1e-8057-9e36a0df0517

ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

N

Olivares, G; Silva, M. & Carlos, C. (2012). El Compromiso Organizacional Y la Satisfaccion
Laboral. (1° ed.). Edit. EAE.
Padilla, M. (2015). Estrategias de endomarketing y la satisfaccién del cliente externo de

Multiservicios Japy SAC en el distrito de Trujillo. (Tesis de pregrado). Trujillo-Pera:
Universidad Nacional de Trujillo.

Palacios, C. (2018). Gestion de marketing interno y su relacién con la satisfaccion laboral
en la empresa ElI Mochica, afio 2018. (Tesis de pregrado). Trujillo-Pera:
Universidad Privada del Norte.

Paz, J. (2018). Relacion entre el endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion
laboral de los colaboradores en la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental,
2017. (Tesis de grado). Lima-Peru: Universidad Peruana Union.

Regalado, A. (2011). Endomarketing, Estrategias de relacion con el cliente interno. Lima,
Perd: Esan, Ediciones.

Regalado, O., Allpacca, R.; Baca, L. y Gerénimo, M. (2011). Endomarketing: estrategias de
relacion con el cliente interno. Peru: Editorial ESAN ediciones.

Riveros, A. (2019). Endomarketing y calidad de servicio interno del museo universitario de
antropologia y arqueologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal, 2018.
(Tesis de grado). Lima-Peru: Universidad de San Martin de Porres.

Robbins, S. (2005). Administracién (8° ed.). México: Pearson educacion.

Rodas, S. (2017). Endomarketing para incrementar la satisfaccion del cliente interno en
Cooperativa Galaxia. (Tesis de grado). Guatemala: Universidad Mariano Galvez
de Guatemala.

Rosales, M. (2015). Endomarketing para mejorar el servicio al cliente en los colegios
privados del municipio de Santo Tomas La Union, Suchitepéquez. (Tesis de
grado). Guatemala: Universidad Rafael Landivar.

Serna. (2013). Planificaciébn de Estrategias de Endomarketing. Bogota, Colombia: 3R
editores

Stephen R. y Timothy J. (2009). Comportamiento organizacional. Decimotercera edicion.
México: Pearson Educacion.

Trinidad, L. (2016). Endomarketing y compromiso organizacional en la unidad ejecutora 404
Hospital 11-2 Tarapoto, 2016. (Tesis de grado). Tarapoto-Peru: Universidad César

Vallejo.

38 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez



ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

N

ANEXOS

Anexo 1.Cuestionario de Endomarketing

Adaptado por el autor de Regalado, O., Allpacca, R.; Baca, L. y Ger6nimo, M. (2011).

Endomarketing: estrategias de relacion con el cliente interno. PerG: Editorial ESAN

Presentamos a continuacién, una lista de frases u oraciones que permitiran evaluar como
perciben los trabajadores a la organizacion en la que trabajan. Para ello les solicito que
respondan el cuestionario con sinceridad a cada uno de los items que se presenta a

continuacion, considerando la siguiente Escala:

Nunca

Casi Nunca
A veces

Casi Siempre
Siempre

gl W I(N [k

item Pregunta | 1 | 2 | 3] a | s
CONTRATACION Y RETENCION DE LOS COLABORADORES

El proceso de reclutamiento de nuevos

1 |colaboradores es claro y se especifica lo que

se espera de ellos

Las actividades y las responsabilidades de los

2 |nuevos colaboradores son claramente

definidas
3 Soy remunerado de acuerdo con la media del
sector
4 La Cooperativa ofrece oportunidades de
pagos extras
5 Soy reconocido por mis superiores por el
trabajo que hago
ADECUACION AL TRABAJO
6 Si el colaborador desea, puede solicitar el

cambio de funcién o &rea.

La Cooperativa se preocupa en atribuir las
7 |actividades de acuerdo con las habilidades de
cada uno de los colaboradores

Tengo la libertad para tomar decisiones
relativas al desarrollo de mi actividad

Hay diferentes programas para atender las
9 |necesidades de los diferentes tipos de
colaboradores

DESARROLLO

La Cooperativa me capacita para desarrollar
mejor mi actividad

10
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Recibo informaciones respecto de los usuarios

11 de la Cooperativa

Sé lo que los socios o clientes esperan de los
12 |productos o servicios ofrecidos por la
Cooperativa

La Cooperativa ofrece oportunidades para

13 . .
aumentar mi conocimiento de forma general
COMUNICACION INTERNA
14 Las metas y los objetivos de la Cooperativa no

son divulgados

15 | Conozco los resultados de mi sector de trabajo

16 Tengo oportunidad de expresar mis
necesidades

17 | Conozco los resultados de la Cooperativa

18 | Conozco los valores de la Cooperativa

Los cambios que van a ocurrir en la
19 |Cooperativa son comunicados con
antecedencia

La Cooperativa divulga internamente las

20 actividades que desarrolla en la comunidad.

El lanzamiento de nuevos productos o
21 |servicios es hecho primero en la Cooperativa
y solo después para los socios y clientes

La Cooperativa divulga internamente, antes de
22 |poner en la web, las propagandas de sus
productos o servicios
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Anexo 2.Cuestionario Satisfaccion Laboral

Adaptado por el autor de Loma, R. (2017). Satisfaccion laboral y su relacion con la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el afio

2017. Per(: Universidad César Vallejo. El cual hace referencia a Robbins (2005).

Presentamos a continuacién, una lista de frases u oraciones que permitiran evaluar como
se encuentra la satisfaccion laborar de la organizacién en la que trabajan. Para ello les
solicito que respondan el cuestionario con sinceridad a cada uno de los items que se

presenta a continuacion, considerando la siguiente Escala:

Nunca

Casi Nunca
A veces

Casi Siempre
Siempre

gl |WIN [k

item Pregunta | 1| 2| 3| 4| s
Reto del trabajo

Considera sentirse identificado con las
1 |funciones y responsabilidades que demanda
Su puesto de trabajo

Las tareas encomendadas van de acorde
2 |con las capacidades y habilidades que Ud.,
posee

El trabajo que desempefa contribuye en

3 : L
desarrollo de su vida cotidiana

4 Las tareas que desempefia tienen
significancia en su vida y la de su familia

5 Tiene autonomia plena para desarrollar sus

actividades a su modo

La Cooperativa le ofrece todas las facilidades

6 |y libertad para las ejecuciones sus

actividades

Recibe retroalimentacion constante por parte

de sus jefes

La retroalimentacion es de manera inmediata

8 |dando solucion a todos los inconvenientes

presentados en la Cooperativa
Remuneraciones justas

El sueldo que recibe se ajusta a las funciones

9 |y responsabilidades que demanda su puesto

de trabajo

El sueldo que recibe satisface todas sus

necesidades, cubriendo todos sus gastos

Condiciones de trabajo

10
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La Cooperativa le ofrece capacitaciones u
11 |otras actividades para reforzar las
habilidades del personal

La Cooperativa ofrece oportunidades al
personal para que se forme académica y

12 . ” :
profesionalmente en funcién a las funciones
que desempeia
Se siente Ud., satisfecho con las condiciones

13 . :
ambientales de su puesto de trabajo
Considera que la Cooperativa se preocupa

14 ; .
por la salud y calidad de vida de su personal
Considera que la supervision se da con la

15 finalidad de apoyar en los inconvenientes

que tiene el personal frente a las actividades
que desempefio

La Cooperativa aplica la supervision
16 |constante de tal manera se dé solucion
inmediata a todas las falencias encontradas

Relacion trabajo — empleado

Su puesto de trabajo va de acorde con las

17 capacidades y habilidades que Ud., posee

Se aplican métodos de comunicacion
18 |adecuada para mantener informado a todos
los puestos de la Cooperativa
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Anexo 3.Matriz de Consistencia

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez

|FECHA: / /

TITULO: ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO, TRUJILLO -

2020
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
o (LA 1. Objetivo General: Hipotesis Variable 1 1. Tipo de Investigacion:
General: General:
¢En qué Determinar la relacion | El endomarketing | Endomarketing | El tipo de investigacién es
medida el del endomarketing y la se relaciona aplicada
endomarketing | satisfaccion laboral en| directamentey
se relaciona |los colaboradores de la | significativamente
conla Cooperativa San | con la satisfaccion
satisfaccion |Lorenzo, Trujillo - laboral en los
laboral en los |2020. colaboradores de
colaboradores | 2, Objetivos la Cooperativa . 2. Nivel de la
de la Especificos san Lorenzo, | Variable2 Investigacion:
Cooperativa nedir el nivel de| 17Uiillo—2020. |gatisfaccion Correlacional
San Lorenzo, | endomarketing en la Laboral
Trujillo= | cooperativa San
20207 Lorenzo, Trujillo -
2020.
Medir el nivel de la
satisfaccion Iaboral en 3. Disefio de |
la Cooperativa San s
.. Investigacion:
Lorenzo, Trujillo -
2020.
Medir la relacidn entre El disefio es no
las dimensiones de experimental — Transversal
endomarketing vy la Es no experimental porque
satisfacciéon laboral de no se manipula ninguna de
los colaboradores con las variables, de corte
la satisfaccion laboral transversal, ya que el
en los colaboradores estudio se realiza en un
de la Cooperativa San mismo periodo de tiempo
Lorenzo, Trujillo - y es correlacional porque
2020 midié la relacidon que existe
entre ambas variables
4. Método:
Deductivo
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5. Marco Muestral:

Colaboradores de la
Cooperativa de San
Lorenzo de la ciudad de
Trujillo

6. Poblacion:

La poblacién estd
conformada por lo 99
colaboradores de la
Cooperativa San Lorenzo
de la ciudad de Trujillo

7. Muestra:

El nimero de muestra sera
el mismo que el nimero de
colaboradores dentro de la
poblacién, debido a que es
una poblacion finita y
reducida (99
colaboradores).

8. Unidad de Estudio:

Colaboradores de la
Cooperativa de San
Lorenzo de la ciudad de
Trujillo

9. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

10. Instrumento de
Recoleccidn:

Cuestionario
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Anexo 4. Tablas de resultados de la encuesta aplicada

44.83%

34.48%

20.69%

Administrativos

18.57%

62.86%
57.58%

23.23%
18.57% 19.19%

Negocios Global

H Malo ®Regular ®Bueno

Figura 3. Nivel de endomarketing en la Cooperativa San Lorenzo, 2020
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.

Contratacién y
Retencion de los
Colaboradores

Adecuacion al Desarrollo Comunicacion

Trabajo

Interna

H Malo ®Regular ®Bueno

Figura 4. Nivel de las dimensiones de endomarketing de la Cooperativa San Lorenzo,

2020

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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Administrativos Negocios Global
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Figura 5. Nivel de la satisfaccién laboral de los colaboradores en la Cooperativa

San Lorenzo
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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0.00%
Reto del trabajo Remuneraciones  Condiciones de Relacion de
justas Trabajo trabajo

H Malo ®Regular ®Bueno

Figura 6. Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral de la
Cooperativa San Lorenzo
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa San Lorenzo, 2020.
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Anexo 5. Validacién del instrumento de la variable Endomarketing

4
PJ } UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS COLABORADORES DE LA COOPERATIVA
SAN LORENZO DE TRUJILLO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1 Apellidos y Nombres del Experto: Claros Campos, Lucy Valery

2 Grado académico: Maestria en Administracion de Negocio

3 Areas de experiencia profesional: Administracién — Logistica

.4 Cargo e Institucion donde labora: Docente tiempo parcial

5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Cuestionario de Endomarketing

.6 Autor del Instrumento: Adaptado por la autora tomando la referencia de Regalado, O.
Allpacca, R.; Baca, L. y Ger6énimo, M. (2011). Endomarketing: estrategias de relacién con el
cliente interno.

Deficiente | Regular Buenoﬂ-LAuybueno Excelente
IXDICAUORES CRITERI0S 0-20 21-40% 60 % 61-80% | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiadk = = = 76 -
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables - - - 77 -
Ad do el al de ciencia y
3. ACTUALIDAD tecnologia = = - 76 =
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica - - - 77 -
Comprende los asp de idad y » = - =
5. SUFICIENCIA calidad 77
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD i de luacion y d llo de - - - 76 =
capacidades cognoscitivas
Basad en pectos  Teori -
7. CONSISTENGIA cientificos de la Tecnologia Educativa = B & % &
Entre los indices, indicadores y las -
8. COHERENCIA Aneaianes = = = 77
La estrategia responde al propésito del | _ _ = i
9. METODOLOGIA diagnéetico. 76

Il.  OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento es aplicable

lil. PROMEDIO DE VALORACION:

Truijillo, 14 de septiembre de. 2020

A
Ms. Lucy Valery Claros Campos

47 Lic. Stephanie Milagros Noriega Alvarez



4 ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA SAN LORENZO DE
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO

#

N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUEBLA DE POST GRADD Y ESTUDIDS CONTINUIOS

Endomarketing y la satisfaccion laboral n los colaboradores de |a Cooperativa San Lorenzo,

Trujillo - 2020

WALIDACIKHY DEL INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES

1.1 Apeilkios y Nomiores del Experto: Camenas Rodniguez, Kanna Jacqueine

12 Grago academica: Maesiria en Clencias - Mencion en Estadistica Aplicata

13 Areas de experienda profesional: Estadisica- Gestion Talento Humano -Administracion

1.4 Cango e Insthucien donde Labora: Docente

1.5 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Cuestionand de Endomarketing

16 Autor del InsTumento; Adaptado por |3 utora fomando |3 referencia de Regalado, O.
Alpacca, R.; Baca, L.y Genonimo, M. {2011). Endomankating: esrateglas oe relacon con

&l clerme Infemo.
Deeficienie | Fegolr |Boens 4 1Nuy bueng Eaosken s
ICATOES CHTER. g2 [-so%w sw |esew |smew
1. CLARIDED Bl feiruliba oo i aprosheds — —_ — TEN —_
2 SRIETHISAD o s e ey o e L ol Py — —_ — Bl -
5 ACTUGAL DA Adaeade @ aoance S cdehde i _ _ - ToaE -
WwEs e
& CREAMTACISN Exbili g ofgarmS s dejioi — —_ — Bl —
Compiande o6 imipecios da carlidad
5§ EFICIEMNCIA ol el — —_ — TER —
Adecaardt pEim vECiel  meowclis el
A IWTERNCICAALIDED sl e U ¢ desaiiolle da — —_ — T -
Sl Crcainle s el i
. Basaackos o moecios  Tedikeos -
T. COMSIETEMCIA cart o i le Techaogls Edstalia - - - TN -
. Ertra ks iocloms, indcacoies v ik
8 GOHEREMCIA T - - - TN -
o o L esiratecps fespcice @l opaoeaie el - - - -
0 METODOL OG0 chigniales TN

I OPINKON DE APLICABILIDAD:
Bl Instrurnento &6 apilcabie.

. PROMEDIO DE VALORACION: | 77°

Tiruplk, 14 de s2piembre el 2020

~
2 L -
&

Ms. C. Kanna Cardenas Rodnguez
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UNIVERSIDAD
PRIVADS DEL NORTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Endomarketing y la satisfaccion |aboral en los colaboradores de |z Cooperativa 5an Lorenzo,

Trujille — 2020
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L DATOE GENERALES
1.1 Apeiliios y Nomores del Expertor Calvanapon Aha, Flor Alcia
1.2 Grado academica Dociora en Adminisiracian
1.3 Areasde experienda prodesional: Gesliin del Talemo Humano — Finanzzs- Markeling
14 Cargo e nsthucitn donde [30ra Docante Invessgador
1.5 Nombre dal Instnumentd motha e Evaluacion: Cuestionana de Endomarkeing.
16 Auor del InsTumenio; Adapiado por |3 uiorm fomando 3 referenca & Regalada, O
Alpacea, R.; Baca, L. y Genonimo, M. {2011). Endomanating: esraieglas de relagion con
&l clente Irfemia.
Deeficienin | Fegoiasr |Bwerc 4 1-uy Busng Eoosken e
SHOICADONES CNTEMOS D-mw |M-4o%| 0% | Bisem | &m0 %
1. CLARDAD B b ikl o bafegiingh ai oo - _ — TER —_
2 CHIETHRIDAD i b v it o (xarnchnc i Slnien Fvitaari - _ - B -
Aderude o ale i
3 ACTUALIDESD sasiicals e e - - - T4 -
& ORBAMTACIS Exbili Liftl orgariSisdn e — — — [ —
Comprands o8 aEpecios da carlded y
5 BFICIEMNCIA caladd — —_ — TERL —
Adecuts pEla vl moedios  cal
A INTEMCIORALIDED amlaTE e PeEUERSE Y dmsaTolke e - _ - TEN -
SHps e ial . S Leor oL i
. Ptk oo Tadikes -
7. CONSISTEMCIA ot [ ::l Tecresogin Ell.l:-':'l: - - - 5% -
B COHERENCEA, Eftra ko does, dicedies y i _ _ _ . _
T T
; . Lin esliabegia vl piopel el
0 METODOLOGIA, Sagniaia sl & - - - TR -
IL OPFNION DE APLICABILIDAD:
B Instrumenio 26 apllcabie
. PROMEDIO DE VALORACION: | 75%

Trujlia, 14 g sapiemone el 20120
g e Py

Dra. Calvarapon Alva, Flor Allcla
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Anexo 6. Validacion del instrumento de la variable Satisfaccion Laboral

V)
}4 | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS COLABORADORES DE LA COOPERATIVA
SAN LORENZO DE TRUJILLO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Claros Campos, Lucy Valery

Grado académico: Maestria en Administracién de Negocio

Areas de experiencia profesional: Administracion — Logistica

Cargo e Institucion donde labora: Docente tiempo parcial

Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario Satisfaccién Laboral
Autor del Instrumento: Adaptado por la autora, tomando de la teoria de Robbins (2005)

S aaaaa
OB WN =

Deficiente | Regular Bueno41-r0uy bueno| Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% [21-40%| 60% | 61-80% | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado - - - 78 -
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables - - - 79 -
Adecuado el alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD tecnologia - - - 77 -
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica - - - 77 -
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y o = = 78 _
calidad
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacién y desarrollo de - - - 78 -
il =

R. A,

en pectt Teori
cientificos de la Tecnologia Educativa

7. CONSISTENCIA - - - 78 -

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA preiiatl el - = = 77 =
La gia responde al propésito del _ _ _ _
9. METODOLOGIA rollaperg 78

Il.  OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento es aplicable

. PROMEDIO DE VALORACION:

Trujillo, 14 de septiembre de. 2020

Pz 2

Ms. Eucy Valery Claros Campos
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO

A
F
LT
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL MORTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Endomarketing y la satisfaocion laboral en los colaborzdores de |z Cooperativa 5an Lorenzo,

Trujillo - 2020

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

1.1 Apeiikios y Momibres del Experto: C:amenas Rodriguez, Kanna Jacqueine
12 Grago academica: Maesiria en Clencias: Mencion en Estamistica Apicada
13 Areas de experiencia profesional: Estadistico- Gestion Talento Humano -Administracion

1.4 Camoe insfucion donde |3bomE: Docemie
1.5 Nombre del instrumento mothd te Evaluacion: Cusstionano & Sallsfaccion Laborsl
1.6 Autcr de Insfrumesio: ASSDE00 por I3 aUtora, WNmaEndo de |3 2ora de Robbire 2005])

MCADORES CRTENOS pivl M| paivhil ey b
1. CLARIDWD Eabli foifdinha oo lefndinng agdipdck: - - - TEN -
2 ORIETWIDAD Bl s i i cxwechuctio Oleien vk — —_ — - —
9 ACTLALIDAD Adasiads @ ddante da cehdE i _ _ _ T, _
gl ]
4 ORIAMZACIGN Exmln ura wganiestn dgoee — — — B —_
5 EUFIGIENCIA Compemds les spscis ds oubded ¥ - - - TEN -

Adecuads pala  vEcisl  oecdin  dwel
A IKWTERCOMALIDED wnlaE de evElLEESSh ¢ cemaiTolbe e - —_ — e -
e g ]

Basaackss oh Soecios Tedioos -

T. CONSISTENCIA e da la Tecroosla Educativa - - - TEN -
B COHERSHEA, Ertra ks o, iefiadoies y ik . _ _ LA .
clirren rodon o -
o S Lo ealialeded fipoieie @l oishe ol
0 METODOUS0LA chigrrbialices - —_ - TE% -

I OFIHIGH DE APLICABILIDAD:
B Instrumenio e& apllcabiie.

. PROMEDO DE VALORACION: | 73%

Truplia, 14 de saptiembre del 2020

T
S .
2

WE. C. Ranna Cardenas Rodnguez
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N

F.
L]
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Endomarketing y la satisfaccion laboral en los colaboradores de |a Cooperativa 5an Lorenzo,

Trujille — 2020
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L DATOS GEMERALES
11 lidos y Momioras del Expein: Alva, Flor Alicla
12 APH radn acitemicy Dnt:lmenMﬂrlslﬁﬁ]

1.3 .l'l.I'EE de expenienca profesional” Gaston fed TalemD Humano — Finanzas- Marketing
1.4 Cargo e insfucion donde [3bora Docente Imvasigadon

1.5 HMombre del instruments motho de Evaluacion: Cuestionano de Sallsfaccion Laboral
1.6 Autor ded Instrumesnto: Adsiado por 3 autDra, inmando de (3 2ora de Robbirs 2005

NCICADORES CRITERICS it [fioabn| % |DLo0% | 5100

1. CLARIDED Bl bormulimla cont breg i o — —_ — TaW —_

2 CRIETHIDAD Bl i ot oy cxwedhucdio Solien i — —_ — HI% —

3 ACTUALIDAD i":::; e - - E% -

& OREAR TASISN Exbln una rgamtasdn eaia - —_ - B -

5 SUFICIEMCIA Comprmds les mepecks s cuded y | _ - — | mem -
Afatiaris pala vEcial el Sel

B INTEMCHOMAL DS wnlamE e aEUESSn Y chmeaiiolbe e - —_ - TaW —
sEiseagl ey Serorew gy

ToonssTENGA | SRR, Nt Edcana | - i B

i COHERENCIA Satre s Wndcis, ndicadoms v M| _ - - Tan -~

0 METODOLOEL ';u'l':::" A N propee o - - - TE% -

IL OPINIGH DE APLICABILIDAD:
B Instrumenio a6 apilcabie

. PROMEDIO DE VALORACION: | T9%

Trupiko, 14 de sepliembre del 2020

Cra. Calvanapon Alva, Fior Allcla
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Anexo 7. Alfade Cronbach de la variable Endomarketing

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,803 22

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P01 63,1010 130,071 ,133 ,804
P02 63,2727 129,670 ,148 ,803
P03 63,2121 126,985 ,258 ,793
P04 62,9394 130,078 ,156 ,801
P05 62,9899 133,459 ,033 ,813
P06 63,1010 132,418 ,066 ,810
P07 62,9192 131,197 , 117 ,805
P08 63,1414 131,408 ,100 ,807
P09 62,9293 131,209 ,110 ,806
P10 62,9697 132,213 ,095 ,806
P11 63,1010 126,173 ,280 , 791
P12 62,9596 124,039 ,292 , 790
P13 63,0000 125,265 ,272 , 7192
P14 63,1414 124,102 ,331 , 787
P15 63,2929 123,740 ,328 , 787
P16 63,1919 121,442 ,403 ,780
P17 63,0000 121,000 441 e
P18 62,9192 124,932 ,323 , 787
P19 63,1919 117,483 ,534 , 167
P20 63,0000 123,816 ,364 ,784
P21 63,3939 121,241 418 778
P22 63,1414 117,388 ,528 , 767
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Anexo 8. Alfa de Cronbach variable Satisfaccion laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,753 18

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P01 49,4242 76,635 ,322 ,796
P02 49,5657 77,881 ,262 ,705
P03 49,4747 77,436 ,292 , 701
P04 49,3636 78,315 ,247 ,707
P05 49,5657 75,452 ,356 ,791
P06 49,6667 72,776 ,458 775
PO7 49,5556 75,066 ,363 ,790
P08 49,6061 72,404 470 773
P09 49,3737 80,767 ,135 722
P10 49,4545 82,924 ,054 ,733
P11 49,3131 82,401 ,085 , 728
P12 49,4646 79,761 ,165 , 718
P13 49,5556 80,045 ,153 ,720
P14 49,6869 79,687 ,205 712
P15 49,6364 81,968 ,088 , 728
P16 49,3535 74,455 ,389 ,786
P17 49,3434 85,534 -,045 , 745
P18 49,4646 81,884 ,105 , 725
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Anexo 9. Base de datos de la variable: Endomarketing

VARIABLE ENDOMARKETING

C%NETFCSASTQCCJII?ANB\(()SES(E)I\IIQCIZEIS?N ADE.I%JAAI;?AE?SI AL DESARROLLO COMUNICACION INTERNA
COLABORADOR SVE
P01 | PO2 | PO3 | P04 | P05 DCZRC P06 | PO7 | PO8 | P09 D%T P10 (P11 |P12|P13 DZD P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 D%:I
Colaborador 01 2 4 4 5 5 20 1 1 2 5 9 1 3 1 4 9 4 3 2 3 5 4 5 3 5 (34| 72
Colaborador 02 4 3 2 2 1 12 3 5 5 4 | 17 1 4 2 1 8 2 1 1 1 3 1 2 1 1 |13 | 50
Colaborador 03 5 1 5 3 1 15 4 3 2 3 12 | 3 3 3 1 10 5 1 3 3 5 4 3 5 5 (3| 71
Colaborador 04 3 3 3 4 3 16 5 3 4 5117 | 5 3 1 4 13 2 2 5 4 1 4 2 2 5 |27 | 73
Colaborador 05 3 3 3 5 5 19 2 2 1 3 8 3 3 5 2 13 4 5 3 4 2 1 4 2 2 | 27 | 67
Colaborador 06 1 4 3 1 3 12 1 3 3 5 12 5 2 5 2 14 1 1 1 2 3 1 1 1 2 |13 | 51
Colaborador 07 3 5 2 1 1 12 5 5 3 4 | 17 | 4 1 1 4 10 3 3 2 5 3 3 4 2 1 |26 | 65
Colaborador 08 5 1 5 5 3 19 1 3 5 3 12 | 5 3 5 2 15 3 3 4 4 5 4 4 4 5 | 36 | 82
Colaborador 09 5 2 5 3 5 20 4 4 5 4 17 4 4 2 5 15 4 2 2 5 4 5 5 1 4 | 32| 84
Colaborador 10 2 5 3 5 1 16 1 3 3 2 9 5 3 1 2 11 4 5 4 2 4 5 5 3 4 | 36| 72
Colaborador 11 2 5 1 3 5 16 4 3 1 3 11 1 3 4 5 13 5 2 5 5 3 5 3 4 5 |37 | 77
Colaborador 12 1 1 4 2 3 11 3 3 3 2 11 3 1 1 4 9 4 5 5 4 3 4 4 2 4 35 | 66
Colaborador 13 5 4 4 2 5 20 3 5 5 3 16 | 4 3 5 5 17 2 4 5 5 3 5 2 5 4 | 35 | 88
Colaborador 14 2 2 2 1 4 11 3 4 5 4 | 16 | 5 5 4 5 19 5 4 3 3 5 5 4 2 5 | 36 | 82
Colaborador 15 5 5 4 5 4 23 2 2 1 2 7 4 3 3 5 15 4 3 4 5 4 3 5 5 4 | 37 | 82
Colaborador 16 4 4 4 3 4 19 2 4 4 2 12 1 2 1 1 5 2 4 3 2 5 1 4 5 4 | 30 | 66
Colaborador 17 4 2 1 5 4 16 4 5 1 3 13 | 2 5 4 3 14 2 1 5 3 4 5 5 1 2 | 28| 71
Colaborador 18 5 2 3 1 4 15 1 2 4 1 8 4 2 1 1 8 3 2 1 2 3 3 1 3 1 |19 | 50
Colaborador 19 3 2 2 5 2 14 1 2 4 5112 | 5 3 2 5 15 2 2 4 4 4 2 4 4 1 |27 | 68
Colaborador 20 1 5 2 5 2 15 3 4 4 1 12 | 2 3 1 5 11 4 2 3 4 3 5 4 4 2 | 31| 69
Colaborador 21 5 4 4 3 5 21 4 4 3 5 116 | 2 2 5 4 13 2 5 4 3 4 4 4 5 4 | 35 | 85
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Anexo 10. Base de datos de la variable: Satisfaccién Laboral

VARIABLE SATISFACCION LABORAL

. Remuneraciones . . Relac_ién
Reto del trabajo . Condiciones de trabajo trabajo —
COLABORADOR Justas empleado >VSL
P01 | PO2 | PO3 | P04 | PO5 | PO6 | PO7 | PO8 | >DRT | P09 | P10 | YDRJ |P11| P12 | P13 |P14 |P15|P16| >DCT | P17 | P18 | >DCI
Colaborador 01 2 1 4 2 1 1 1 1 13 4 5 9 4 1 1 1 3 2 12 4 4 8 42
Colaborador 02 4 3 4 5 4 5 5 4 34 2 4 6 5 4 2 3 4 4 22 2 3 5 67
Colaborador 03 5 3 1 3 5 4 5 4 30 5 4 9 2 4 5 5 4 5 25 1 2 3 67
Colaborador 04 2 2 1 1 2 3 2 2 15 2 1 3 5 3 5 5 4 3 25 3 1 4 47
Colaborador 05 2 3 4 1 4 3 1 1 19 1 5 6 1 1 5 1 5 1 14 2 2 4 43
Colaborador 06 1 2 3 2 1 1 1 2 13 1 1 2 3 5 2 5 4 5 24 3 2 5 44
Colaborador 07 4 3 2 1 3 2 2 1 18 1 2 3 5 1 1 2 1 2 12 1 3 4 37
Colaborador 08 3 5 3 4 4 5 5 2 31 3 3 6 4 3 4 4 4 5 24 5 2 7 68
Colaborador 09 2 4 1 3 1 2 2 1 16 3 3 6 2 2 2 3 1 1 11 1 2 3 36
Colaborador 10 4 5 4 4 4 4 4 5 34 1 3 4 3 2 3 3 1 1 13 5 3 8 59
Colaborador 11 2 4 5 4 3 4 3 5 30 5 4 9 5 5 4 3 1 5 23 5 2 7 69
Colaborador 12 4 4 5 3 3 4 3 3 29 3 2 5 5 5 5 3 5 3 26 3 4 7 67
Colaborador 13 5 5 3 3 5 1 4 5 31 5 3 8 3 1 3 1 2 1 11 1 5 6 56
Colaborador 14 5 4 2 5 2 2 3 1 24 2 1 3 5 4 5 2 4 3 23 2 1 3 53
Colaborador 15 2 1 2 4 3 2 1 3 18 1 4 5 3 5 5 2 4 5 24 1 4 5 52
Colaborador 16 3 1 4 3 2 2 1 2 18 2 5 7 3 5 4 5 3 3 23 3 2 5 53
Colaborador 17 3 4 1 1 1 1 3 3 17 4 2 6 1 4 1 4 2 1 13 4 2 6 42
Colaborador 18 3 3 2 3 1 3 1 4 20 4 3 7 3 1 1 2 3 3 13 1 1 2 42
Colaborador 19 1 2 2 1 1 2 5 1 15 1 3 4 1 2 1 1 4 1 10 3 2 5 34
Colaborador 20 2 2 2 1 1 1 4 1 14 3 2 5 2 5 3 1 1 2 14 3 2 5 38
Colaborador 21 1 2 3 5 2 3 1 4 21 3 3 6 1 2 1 1 1 1 7 1 5 6 40
Colaborador 22 1 1 5 5 3 1 1 3 20 4 5 9 2 1 1 2 1 1 8 2 1 3 40
Colaborador 23 3 5 1 4 5 4 5 3 30 4 3 7 1 2 1 1 3 2 10 3 2 5 52
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Colaborador 82 4 1 4 5 4 3 3 5 29 4 5 9 5 3 2 4 3 5 22 3 4 7 67
Colaborador 83 1 2 2 3 3 2 3 1 17 2 1 3 5 1 1 4 3 5 19 5 2 7 46
Colaborador 84 2 1 2 1 3 1 3 1 14 5 2 7 4 4 5 4 5 5 27 3 2 5 53
Colaborador 85 3 3 5 4 4 5 5 3 32 3 2 5 2 1 3 3 3 5 17 5 1 6 60
Colaborador 86 1 5 4 5 3 5 1 2 26 2 1 3 2 4 2 1 2 2 13 1 1 2 44
Colaborador 87 3 1 1 1 3 3 1 4 17 5 1 6 3 1 1 2 5 3 15 1 4 5 43
Colaborador 88 2 5 5 3 3 2 4 5 29 2 5 7 4 2 3 4 5 2 20 2 4 6 62
Colaborador 89 5 5 3 4 4 2 5 2 30 1 3 4 5 3 1 2 2 3 16 4 4 8 58
Colaborador 90 3 3 1 3 1 1 4 3 19 4 4 8 5 1 1 1 5 2 15 3 2 5 47
Colaborador 91 5 1 1 4 4 2 1 5 23 5 3 8 1 2 3 2 1 2 11 4 4 8 50
Colaborador 92 5 4 2 2 3 4 2 5 27 5 2 7 5 2 4 4 2 2 19 4 3 7 60
Colaborador 93 5 5 4 4 3 2 4 4 31 5 4 9 2 4 3 4 4 5 22 1 4 5 67
Colaborador 94 3 5 2 5 1 5 3 4 28 5 3 8 1 4 3 2 2 3 15 3 5 8 59
Colaborador 95 4 3 3 4 5 4 1 1 25 3 4 7 3 5 4 1 1 3 17 3 1 4 53
Colaborador 96 2 1 4 4 2 3 4 2 22 3 3 6 2 2 2 1 3 3 13 4 2 6 47
Colaborador 97 5 4 1 3 1 1 5 2 22 3 1 4 3 1 3 5 2 2 16 1 1 2 44
Colaborador 98 4 5 1 3 2 4 1 1 21 2 3 5 3 2 2 2 4 3 16 5 1 6 48
Colaborador 99 4 5 3 3 5 5 3 1 29 3 1 4 2 2 1 2 1 5 13 3 2 5 51
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