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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la percepcion
de la gestion de endomarketing y la lealtad de marca en los clientes internos de la Unidad de
Gestion Educativa Local Vird. El alcance del presente estudio es descriptivo- correlacional, de
disefio no experimental de corte transversal, en el cual se aplic a una muestra no probabilistica
constituida de 42 colaboradores en las tres areas de gestion en la Unidad de Gestién Ejecutora
Local Vira (UGEL VirQ) dos cuestionarios de Endomarketing y Lealtad de marca utilizados como
instrumento. Los resultados fueron analizados mediante la prueba estadistica de Rho Spearman,
demostrando una relacion positiva significativa Rho=0,875 entre la gestion de Endomarketing y
la Lealtad de marca. EI 90.48% de los trabajadores indicaron que el nivel de endomarketing es
medio y existe un nivel alto de valoracion en lealtad de marca con un 52.38%. En conclusion, se
observa que a la herramienta de mercadotecnia endomarketing al estar bien gestionada mejora la

lealtad de marca.

PALABRAS CLAVES: Endomarketing, Lealtad de marca, sector publico
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Los trabajadores publicos representan el 9 % de la Poblacion Econémicamente Activa
(PEA) ocupada a nivel nacional, es decir existen mas de 1.5 millones servidores publicos.
Asimismo, existen 15 régimen laborales, donde al menos el 18% de los trabajadores publicos estan
suscritos bajo el Decreto legislativo N°276, de igual modo existe un 13% forman parte del
Régimen de Actividad Privada del Decreto Legislativo N°728. Otro 19 % de trabajadores se
encuentran en el régimen especial de Contratacion Administrativa de Servicios (CAS), Decreto

Legislativo N°1057. (SERVIR, 2020).

Ademas, segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) el 12% se
encuentran como locacién de servicio, que representa el 7.1% dentro de la poblacion
econdémicamente ocupada y el 6% dentro de los gobiernos regionales. Respecto a las carreras
especiales que representa el mayor porcentaje de servidores publicos (40%) donde figuran los
profesores quienes de acuerdo con la Ley de Reforma Magisterial 29944 en el articulo 12 sobre
Areas de desempefio inciso b) sobre Gestion institucional “Comprende a los profesores en ejercicio
de los cargos de Director de Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL), Director o Jefe de
Gestion Pedagdgica, Especialista en Educacion de las diferentes instancias de gestion educativa

descentralizada...”

A nivel nacional, se encuentran distribuidos principalmente en los Ministerio del Interior,
Educacién, Salud y Defensa. A nivel regional es La Libertad uno de los gobiernos con mayor
numero de servidores publicos, siendo parte del 14% del total de trabajadores que laboran en

gobiernos locales (SERVIR, 2022)
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Durante los Gltimos afios Perd ha mantenido uno de los mayores indices de rotacién laboral
en Ameérica Latina, con un 20.7% aproximadamente en relacién al 10.9% de media regional segln
(PricewaterhouseCoopers, 2021). Entre las causas de rotacion laboral se encuentran las
expectativas sobrevaloradas, problemas en el ambiente laboral y desequilibrio en la etapa de vida
laboral que traeria consigo desmotivacion y saturacion en la relacion trabajador-empres. Ademas,
la rotacion laboral disminuye la productividad en los equipos y eleva los costos econémicos de

produccidn (Vargas, 2021).

La Autoridad de Servicio Civil (SERVIR) presenta un informe entre el periodo 2015 al
2018 sobre rotacion anual en las entidades del gobierno nacional y desconcentradas muestra que,
el 2017 registra mayor porcentaje en este indice con 95.3% y, en ese mismo lapso en promedio el
4.9% de los jefes de oficina de recursos humanos se mantuvieron en el cargo. Cabe sefialar que,
existen instituciones que han sustituido a este personal hasta 10 veces, demostrando que el periodo
de permanencia es inferior a 1 afio fiscal generando perdidas de gestion de conocimiento (SERVIR,

2019).

Entre los trabajadores y postulantes del sector publico existe preferencia por la experiencia
que puede obtenerse en el puesto por encima del salario establecido. Por otro lado, el uso del
marketing en la administracion publica se encuentra limitado, debido a la falta de confianza en el
sector publico. Este Gltimo motivado por la conexion entre el marketing y el ambito en el que
generalmente se desarrolla, en otras palabras, operaciones de promocién, comercializacion y

divulgacién de productos y/o servicios en el sector privado con fin lucrativo (Flores, 2015).

Las organizaciones valoran a sus empleados porque necesitan ser mas competitivas, no

solo en términos de calidad, sino también en términos de notoriedad de marca y posicionamiento,
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reconociendo que éstos son los activos intangibles mas importantes de la organizacion y, por tanto,

un medio para alcanzar el éxito y los objetivos estratégicos Sevilla (2013).

En esta seccion se revisan estudios anteriores que utilizaron las dos variables

Endomarketing y Lealtad de Marca en otros contextos y en otras latitudes.

En este contexto Paz et al. (2020) en su investigacion llevada a cabo en la Asociacion
Educativa Adventista NorOriental2019 donde la muestra fue de 125 colaboradores. Destaca que,
el endomarketing tienen tres objetivos claros: alinear a los empleados con la estrategia corporativa,
aumentar la motivacion de los empleados y maximizar la satisfaccion del cliente externo; la
consecucion de estos objetivos requiere una inversion dosificada para desarrollar la ventaja

competitiva de la organizacion.

Por otro lado, Payares et al. (2020) que analiza el mercado interno de Pymes del sector
salud en barranquilla, destaca que, dentro del contexto del estudio, las prestaciones laborales,
bienestar y permanencia otorgada al trabajador, son parte fundamental para establecer
lineamientos en el marketing interno que garanticen la estabilidad laboral del trabajador teniendo
en cuenta las actividades realizadas y la formacion profesional del empleado en cuestion.
Analogamente Rubin (2017) recalca que construccion de Endomarketing fomenta el compromiso

de los empleados y contribuye a la consecucién de los objetivos estratégicos de la empresa.

Pilco y Cortez (2019) en su estudio analizan a 200 trabajadores de la sede central de la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03. La existencia de microclimas negativos en el lugar de
trabajo que interfieren en el buen rendimiento de los empleados y en el desarrollo natural de la
institucion son; el bajo porcentaje de bienestar, valoracion del rendimiento y comunicacion

encontrandose por debajo de la media esperada.
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Acerca de la comunicacién interna los autores aseguran que su aplicacion al transmitir
correctamente los objetivos y valores estratégicos a los crea una cultura de fidelidad,

empoderamiento y sentido de pertenencia.

En este contexto, Poma en su investigacion dentro de una entidad publica peruana mantiene
que al realizar actividades de endomarketing con los clientes internos, aumentara la productividad
y esto afectara a la imagen de la empresa. Asi mismo, el endomarketing incide en las acciones de

responsabilidad social y la credibilidad de una entidad Poma (2022).

En la misma medida, Prestes y Henning (2018) en su articulo cientifico desarrollado en
una Universidad Federal al sur del estado de Rio Grande do Sul. Hace hincapié en que si bien
existe cierta satisfaccion sobre acciones de endomarketing también hay insatisfaccion
principalmente causada por sesgo de documentacion que termina provocando que las
informaciones en la institucion no siempre sean presentadas de forma confiable y actualizada,

generando un bajo nivel de transferencia de datos importantes entre areas y comparieros de trabajo.

En relacion, Marrufo que estudia el endomarketing su orientacion al engagement, considera
que las estrategias y tacticas del marketing deben también ser utilizadas en el ambito interno de
una organizacion con el fin de incrementar el compromiso y nivel de alineacion, pues para
suministrar un servicio de calidad a clientes externos el recurso humano debe estar comprometido,
resultados obtenidos de 153 colaboradores de empresas que brindan servicios educativos (Marrufo,

2018).

Revea en su investigacion dentro de C.A.C. San Martin de Porres Ltda, revela que el nivel
de endomarketing es relativo a la alineacién de los objetivos institucionales con las estrategias y

metodologias aplicadas a los colaboradores en esta materia. De igual forma, mantiene que el
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vinculo laboral se ve afectado cuando los reconocimientos sobre el trabajo son escasos como;
desavenencias en remuneracion, minimas oportunidades de ascenso reconocimiento al tiempo de

servicio (2019)

Trinidad (2016) que realiza su investigacion en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2, hall6
un bajo nivel de endomarketing en la institucién y por ellos recomienda que se incentive a los
funcionarios a desarrollar competencias ligadas a su trabajo, se contrate y retenga al personal
capacitado evitado el nepotismo. Asegurando, ademas, la importancia de un plan de carrera que

premie el esfuerzo individual basados en los logros de los objetivos planteados.

En relacion, Cajusol y Ortiz (2018) sefialan que deben guardar relacion la atencion a los
usuarios con la motivacion y sensibilizacion del personal pues, son ellos quienes brinda el servicio
a los usuarios recomendando; talleres vivenciales para el nivel actitudinal. Esta investigacion esta

basada en la opinion de usuarios de hospitales pablicos

Menacho et al. (2020) en su articulo realizado en EsSalud de San Miguel en Lima. Desataca
que la lealtad radica en que las herramientas visuales actian conjuntamente para crear un
constructo psicologico intangible que conduce al refuerzo de la identidad organizativa a través del
comportamiento, la comunicacion y el simbolismo. Adicionalmente, Larregui, Ortiz & Sosa
(2019) con una poblacion de 200 consumidores de la industria de telefonia, propone que una
relacién continua con la marca desarrolla un mayor compromiso hacia esta, impulsando en

satisfaccion y lealtad con la marca.

El estudio empirico Moliner et al. (2007) sefiala que en el sector publico son los aspectos
de costes no monetarios los que ejercen influencia en la lealtad. Ademas, son los costes de cambio

(procedimiento, financiero y relacional) que crean la oportunidad de aumentar la lealtad conativa
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y accion, y a la vez, es el freno para la lealtad comportamental. Un estudio basado en el modelo

Oliver (1999) contrastado en los usuarios de hospitales publico y privado.

(Ramirez y Duque, 2013) quienes recolectaron informacion de 478 consumidores
bogotanos sobre involucramiento de producto y lealtad de marca concluyen que, la mejor manera
de aumentar la lealtad es estimulando principalmente la lealtad afectiva, por ejemplo,
incrementando la percepcién de importancia, el disfrute y la utilidad del producto, todo aquello

que genere beneficios experienciales del consumidor.

Por su parte, Alvarez (2019) sefiala que la lealtad conductual es con la mas alta carga
factorial sefialando que la empresa Grupo Multiservis S.R.L posee entre sus usuarios mayor
posicionamiento, posibilidad de repeticion de compra y disposicion de ante la oferta. Mientras que
la Lealtad actitudinal, es decir, las recomendaciones son poco comunes, asi pues, recomienda

mantener involucrado al personal para lograr una lealtad premium.

Attri, Pahwa & Urkude (2011) una investigacion realizada en empresas de
comercializacion de petroleo del sector publico. Destacan que las compaiiias deben dirigirse a sus
clientes con propuestas de valor afadido y ventajas diferenciadas. Asimismo, recomiendan
desarrollar planes agresivos de relacion con los clientes, junto con esfuerzos de comunicacion de
para que los clientes sean capaces de diferenciarlos en funcion a su promesa de marca e

incrementar el nivel de confianza a través de los programas con los clientes.

En contraste, Vera y Espinoza (2014) mantienen que es la lealtad cognitiva quien tiene
mayor peso sobre las otras dimensiones de la lealtad por la rapidez del servicio, considerando a la

lealtad afectiva como la segunda con mayor carga factorial. Ademas, recalca que la calidad del
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servicio tiene poco impacto en la lealtad del cliente al momento de la contratacion del servicio,

todo esto como conclusiones basadas en la opinion de 210 clientes de seguros de automoviles.

Casanoves et al. (2018) el articulo tras una revision de la literatura, destaca que, contrario
a lo descrito por autores antes mencionados en lo relativo a lealtad de marca, faltando consenso en
la comunidad cientifica sobre este concepto y sus elementos constitutivos. Por lo tanto, basdndonos
en la aportacion de Farquhar (1989), esta conceptualizacion puede derivarse de la relacién y
experiencia individual de cada consumidor, aunque las reglas y comportamientos universales

pueden ser generalizados.

Concluimos esta seccion revisando el marco tedrico para explicar futuros resultados y

definimos términos clave relevantes para este estudio.

Al estudiar el marketing interno o endomarketing, cabe sefialar que no existe consenso
sobre el nimero de dimensiones que constituyen esta variable (Balemba y Bugandwa, 2016). Sin
embargo, Bohnenberger, (2005) sefiala que la mayoria de los conceptos definen el endomarketing
de forma genérica, en lugar de retratarlo como un pensamiento de gestion orientado al desarrollo
del entorno de trabajo que tenga en cuenta las necesidades y aspiraciones de los colaboradores

para crear un eficaz ambiente externo.

Autores como de Rafig y Ahmed (2002), profundizan en el término endomarketing
dividiéndolo en tres planteamientos: la primera, sobre la calidad del servicio mediante la
motivacién y satisfaccion de los colaboradores; la segunda, es el uso de la motivacion orientando
los esfuerzos al cliente, con el fin de influir eficazmente a traves de esfuerzos coordinados, y el

tercer planteamiento, surge de la necesidad de gestionar innovadoras estrategias y herramientas
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con el fin de incrementar la comunicacion, reducir los conflictos entre colaboradores, y, en

consecuencia, lograr el éxito en el cumplimiento de los objetivos.

En relacion Caridad, el endomarketing se considera como un programa intensivo que se
enfoca en identificar y satisfacer oportunamente las necesidades de los clientes internos. Para
introducir y mejorar practicas en la organizacion, para lograr una mayor motivacion y compromiso
de los colaboradores para entregar una mejor calidad a los clientes externos en el desarrollo del

proceso (Caridad et al., 2017).

Por su lado, para Marin el desarrollo profesional de un funcionario se basa en el
conocimiento y el aprendizaje que experimenta en el entorno laboral, y en factores que potencian

su rendimiento intelectual y factores que potencian su desempefio intelectual (Marin et al. ,2019).

Por lo tanto, contratar a las personas adecuadas es esencial, y este enfoque, trata de retener
a los empleados que han demostrado tener talento y estar por encima de la media. Esto puede
lograrse mediante la progresion profesional (ascensos), aumentos salariales, contratacion de

personal de apoyo, etc.

Esta es probablemente una de las dimensiones méas importantes, dado que, si la empresa no
consigue que el empleado se adapte al puesto, las funciones y las responsabilidades, no desarrollara
sentido de pertenencia y, por tanto, abandonara la empresa. Un requisito para crear y mantener
ambientes que propicien el aprendizaje es una participacion de los miembros de manera continua
y activa, donde los procesos de comunicacion efectiva y asertiva sean eje fundamental, ademas
debe existir por parte de los directivos la disposicion de contar con estilos de liderazgo que brinden
la posibilidad de adquirir conocimiento tanto de informacion interna como externa por medio del

trabajo en equipo (Lopez y Gil, 2017).
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La comunicacion es una herramienta para ofrecer valor a los clientes externos e internos,
dado que, la fluidez de la informacion y la interaccién con otros miembros de la organizacién es
esencial para que los empleados se sientan valorados. Las empresas tienen que comunicarlo todo
a los empleados: metas empresariales, objetivos, planes, resultados deseados y conseguidos y
valores. Si los empleados no conocen la importancia de su trabajo y, lo que es méas importante, su

contribucion a la empresa y a la sociedad, no daran lo mejor de si mismos.

La valoracion de la lealtad hacia la marca ha sido promovida por el constructor de la
literatura del marketing, relevante en el entorno académico y empresarial a lo largo del tiempo, sin
embargo, este es un concepto complejo, principalmente porque la percepcion de la lealtad ha
cambiado intermitentemente, siendo empleado por primera vez en la década de 1920 donde
Copeland (1923), reconoce a la lealtad como un comportamiento relacionado a la prevalencia de
la recompra, mas no es hasta 1970 que el término lealtad pudo entenderse como bidimensional,

pues comprendio dos componentes: el actitudinal y el conductual (Garcia y Fabero, 2015).

Por su parte, (Rodriguez, Camarero y Gutiérrez, 2002) han planteado cinco tipos de lealtad:
cognitiva (un analisis de la informacion disponible sobre atributos y beneficios); afectiva
(vinculada a lazos emocionales); inercial (resistencia al cambio de proveedor usual, con el deseo
de simplificar el proceso); obligada (ligada al compromiso con otra marca), plena (compra por

satisfaccion).

Al respecto, Bloemer et al. (1989) divide la lealtad en aspectos cognitivos, actitudinales y
relacionados con la accién. Yuy Dean (2001) la dividen en dos componentes: cognitivo y afectivo.
Del mismo modo, Colmenares y Saavedra (2007) destacan que la lealtad conductual se refiere a
las acciones que realizan los clientes, la lealtad sera mejor cuando el nimero de estimulos

identificados en relacion con una marca o producto sea mayor. Este enfoque define la naturaleza
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estocastica del fendbmeno y proporciona asi una justificacion inductiva y observacional del

fendmeno que explica la magnitud de la manifestacion (Rodriguez, et al., 2002; Delgado, 2004).

Lépez & Jaramillo (2020) La dimension de la actitud puede considerarse como el
compromiso psicoldgico de los clientes hacia una empresa, que se traduce en sentimientos y
emociones positivas a favor de un producto o servicio. Oliver (1999) sefiala que los consumidores
toman decisiones basadas aspectos que pueden jugar en contra de una marca, lo que también se
conoce como lealtad fantasma porque no esta vinculada a la marca, sino a los costes y beneficios

que ofrece como el rendimiento, el coste y la estética del producto.

Este enfoque mantiene que la lealtad no puede ser una compra repetida que no muestra
ninguna forma de compromiso y surge de la inercia conductual, donde la sustitucion puede
inducirse facilmente. (Bloemer y Poiesz, 1989). La lealtad actitudinal; se manifiesta como un
compromiso psicolégico del consumidor basado en sentimientos positivos y afecto hacia la

empresa.

La lealtad cognitiva se basa en un analisis continuo de todas las ofertas competitivas en el
mercado. Basandose en la informacion disponible sobre las caracteristicas y ventajas del producto,
una persona desarrollara una preferencia por una alternativa concreta frente a las alternativas de la

competencia Considerada como creencias inferidas basadas en el tratamiento de informacién

La investigacion se justifica de manera tedrica al estar basada en conceptos y elementos
que los siguientes autores en sus investigaciones manifiestan; Ahmed y Rafig (2002) sefialan que
el endomarketing nace de la necesidad de mejorar la calidad del servicio refiriéndose a los
empleados como clientes internos y como una ventaja competitiva introduciéndose primero en la

literatura sobre marketing de servicios. Gronroos (1990) explica que la satisfaccion del cliente
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externo se consigue haciendo que los proveedores presten mayor atencion y den mayor

importancia a las necesidades de sus empleados.

En cuanto al concepto de lealtad de marca se refiere a la preferencia de un consumidor por
una marca como un proceso que implica etapas cognitivas, conductual y actitudinal, fundamentada
en las teorias del comportamiento (Dick y Basu, 1994; Oliver, 1999; Martin y Rodriguez, 2001).
En otras palabras, la lealtad implica los aspectos psicoldgicos de la evaluacién y la toma de
decisiones, formando inicialmente actitudes y sentimientos hacia una marca, que conduce a un

comportamiento efectivo y repetido (Jacoby y Kyner, 1973; Berné, 1997; Delgado, 2004).

Este estudio sera especialmente Util a nivel local, ya que los instrumentos utilizados en el
analisis de la gestion de endomarketing y la lealtad de marca pueden aplicarse en cualquier entidad

y podria contribuir a futuras investigaciones sobre temas similares.

También garantizara la integracion del endomarketing en el sector pablico como estrategia
para mejorar la lealtad, de ahi que, los servidores publicos que formen parte de un 6rgano de
gobierno son quienes marcan la diferencia, pues a mayor integracion e identificacion con su trabajo

mayor a contribucion social existe.

La justificacion de este estudio se enfoca en lo practico, pues se realiza con el fin de
determinar la influencia de la gestion de endomarketing en la lealtad de marca del personal que
labora en la Sede de la Unidad de Gestion Educativa Local VirQ, aportando informacién

actualizada a la oficina de personal.

Con ello se pretende realizar recomendaciones Uutiles basadas en los resultados y

conclusiones para desarrollar medidas que mejoren su rendimiento y mantengan la lealtad de los
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colaboradores hacia la institucion y, sobre todo que facilite el cumplimiento de los objetivos fijados

por la administracion.

Consecuentemente, la presente investigacion se plantea la siguiente pregunta: ;En qué
medida se relaciona la percepcion de la gestion de endomarketing y la lealtad de marca en los

clientes internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Viru en el 2023?

En este sentido, se plantean las siguientes preguntas especificas; (1) ¢Cual es el nivel de
percepcion sobre la gestion de endomarketing y la lealtad de marca en los clientes internos de la
Unidad de Gestion Educativa Local Vira, 20237?; (2) ¢Cual es el nivel de lealtad de marca en los
clientes internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Vira, 2023?; (3) ¢Que tipo de relacion
existe entre la gestion de endomarketing y la lealtad de marca de la Unidad de Gestion Educativa

Local Vira, 2023?

En relacion, el objetivo general de esta tesis es determinar la relacion entre la percepcion
de la gestion de endomarketing y la lealtad de marca en los clientes internos de la Unidad de

Gestion Educativa Local Vira.

En lo que respecta a objetivos especificos se han fijado los siguiente; (1) Determinar el
nivel de percepcidn sobre la gestion de endomarketing en los clientes internos de la Unidad de
Gestion Educativa Local Vira. (2) Precisar el nivel de lealtad de marca en los clientes internos de
la Unidad de Gestion Educativa Local Viru; (3) Determinar el grado de relacion entre las acciones
de endomarketing y la lealtad de marca en los clientes internos de la Unidad de Gestion Educativa

Local Viru

Esta investigacion tuvo como hipdtesis que la relacion es positiva en la gestion de

endormaketing y la lealtad de marca en la Unidad de Gestion Educativa Local Vird. En tanto como
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hipotesis nula se sostiene que la relacién es nula en la gestion de endormaketing y la lealtad de

marca en la Unidad de Gestién Educativa Local Viru.

CAPITULO Il: METODOLOGIA

El enfoque considerado para esta investigacion es el cuantitativo, por el cual se adopta una
estrategia sistematica. Donde se utiliza la recoleccién de datos y el andlisis de los mismos para
comprobar la hipétesis la percepcion de la gestion de endormaketing y la lealtad de marca es
positiva en la Unidad de Gestion Educativa Local Viru, basados en la medicion numerica y el
analisis estadistico que pretende conjugar patrones y/o tendencias, desde las respuestas de los

cuestionarios aplicados (Sousa, y Costa, 2007).

En relacion, sobre el nivel la presente investigacion es un estudio correlacional en las dos
variables seleccionadas Endomarketing y Lealtad de marca. Esta investigacion es de disefio no
experimental pues no se pretende manipular los fendmenos ya existentes dentro la Unidad de
Gestion Educativa Local Vird, sino plasmarlos en el capitulo de resultados tal y como se dieron

en su contexto natural para su analisis (Sousa et al. 2007).

En la presente investigacion se considerara una poblacion finita, basados en a la
informacidn recopilada sobre el nimero servidores publicos que trabajan en la sede UGEL Virl
en las tres areas en las que esta dividida esta institucion; Gestion Administrativa, Gestion
Pedagogica y Gestion Institucional que en total suman 42 trabajadores, por lo que este trabajo no

considera una muestran, sino el estudio de toda la poblacion sefialada.

Considerando para ello los siguientes criterios de inclusion; los participantes deben haber

laborado al menos seis meses en la sede, los participantes deben ser servidores pablicos laborando
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dentro del régimen CAS D. Leg. N°1057, locacion de servicio o estar dentro de la Ley de Reforma
Magisterial 29944, los participantes deben ser profesionales o técnicos que este ejerciendo dentro

de las tres jefaturas de la Unidad de Gestion Educativa Local Vira.

En contramedida, se consideran los siguientes criterios de exclusion; Participantes con
menos de seis meses en el cargo, Participantes que no estén laborando dentro del régimen CAS D.
Leg. N°1057, locacion de servicio o dentro de la Ley de Reforma Magisterial 29944. Participantes

que no laboren dentro de las tres jefaturas de la Unidad de Gestion Educativa Local Viru.

Esta investigacion tiene como técnica de recoleccion de datos a la encuesta, y por tanto dos
cuestionarios como instrumentos titulados Cuestionario de Endomarketing (Marketing interno) y
Cuestionario de Lealtad de Marca aplicados sobre el total de servidores publicos que laboran en la
sede de la Unidad de Gestion Educativa Local Vira donde se obtiene su perspectiva y experiencia

respecto a la gestion de Endomarketing en la Lealtad de marca.

Para el desarrollo y empleo del instrumento propuesto se tuvo en cuenta los siguientes

criterios sobre la variable independiente (Endomarketing):

Tabla 1:
Instrumento para la recoleccién de datos del Endomarketing

Fuente Instrumento Dimensiones items Medicion
Paz et al. Desarrollo Del 01 al 03
(2020) Contratacion  Del 04 al 08
y retencion
Poma (2022) Cuestionario Escala de
. Adecuacion Del 09 al 12
Trinidad (2019 . .
finidad (2019) al trabajo Likert
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Pilco y Cortez Comunicacion Del 13 al 17

Interna
(2019)

Para el desarrollo y empleo del instrumento propuesto se tuvo en cuenta los siguientes
criterios sobre la variable dependiente (Lealtad de marca):

Tabla 2:

Instrumento para la recoleccién de datos de Lealtad de marca

Fuente Instrumento Dimensiones items  Medicion
Menacho (2020) Lealtad Del 01 al
Moliner (2007) conductual 03
Alvarez (2019)
Cuestionario Lealtad Del 04 al Escala de
Vera y Espinoza o
actitudinal 07
(2014) Likert
Ramirez y Duque Lealtad Del 08 al
(2013) cognitiva 11

En cuanto a la validacién, se considera la aprobacion del instrumento bajo juicio de tres
expertos, quienes cuentan con trayectoria académica y experiencia profesional relacionados con la
administracion puablica. A quienes se le proporcionara informacién basica de la técnica elegida
junto al cuestionario para determinar la concordancia de criterios sobre los items, claridad,

legitimidad, entendimiento, redaccién y relacién con los objetivos.

Ambos cuestionarios fueron validados para su aplicacién por los siguientes expertos: CPC
Carlos Jose Palacios Blas magister en Gestion publica, actualmente administrador encargado y
especialista en finanzas en la Unidad de Gestion Educativa Local VirGa; CPC William Cotrina

Peereda contador publico colegiado, magister en Gestion publica, actualmente contador en la
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Unidad de Gestion Educativa Local Vird y Mag. Monica Pérez Placencia licenciada en

administracion y magister en Gestion publica.

A fin de describir el grado en que el instrumento ejecutado en reiteradas ocasiones produzca
resultados congruentes y consistentes se utilizé el método estadistico de Alfa de Cronbach desde
el paquete IBM SPSS 21, en una prueba piloto con el resultado de diez participantes. Pues asume

que los items calculan el mismo concepto y se encuentran altamente correlacionados.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2009) consideran que “Entre mas cerca este el
coeficiente de 0, mayor margen de error existira en la medicion; si el resultado supera el 0,75 es

aceptable, y de ser mayor a 0,90 se considera elevada para tomar muy en cuenta”.

Los resultados obtenidos luego de agrupar cada variable con sus dimensiones, se muestran
a continuacion.

Tabla 3:
Resultados de Alfa de Cronbach de la variable Endomarketing

Alfa de Cronbach N de elementos

.827 17

El resultado obtenido aplicando la prueba de confiabilidad Alpha de Cronbach es de 0.827,
esto indica que el cuestionario tiene alta confiabilidad y homogeneidad entre los items, por lo que
es posible afirmar que el instrumento mide de manera efectiva la gestion de Endomarketing de la
Unidad de Gestion Educativa Local Vira.

Tabla 4:
Resultados de Alfa de Cronbach de la variable Lealtad de marca

Alfa de Cronbach N de elementos

941 11
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El resultado obtenido aplicando la prueba de confiabilidad Alpha de Cronbach es de 0.941,
esto indica que el cuestionario tiene alta confiabilidad y es posible afirmar que el instrumento mide

de manera efectiva la Lealtad de marca en la Unidad de Gestién Educativa Local Viru.

Para determinar el tipo de prueba de hipdtesis a emplear, como primera medida se
determind el nivel de distribucién de la normalidad de los datos estadisticos mediante la prueba de
normalidad de Shapiro Wilk, por tratarse de una muestra pequefia de 42 participantes, teniendo
como criterio el valor de significancia p=0,05; obteniendo un valor de normalidad para la variable
endomarketing de Sig.= 0,001 y para la variable lealtad de marca Sig. = 0,012, lo que demuestra
que el valor de significancia de las variables es menor al valor de p=0,05.

Tabla 5:

Prueba de normalidad en Endomarketing

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
ENDOMARKETING Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
200 42 <.001 .882 42  <.001

Tabla 6:
Prueba de normalidad en Lealtad de marca

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnova Shapiro-Wilk
LEALTAD — : — :
DE MARCA Estadistic gl Sig. Estadistico gl Sig.
0
132 42 .062 929 42 012
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En base a este resultado se establecié emplear la prueba de hipotesis de correlacion “rho”
de Spearman para medir el nivel de relacion entre las variables puesto que ambas variables son

ordinales y no siguen una distribucién normal.

La recoleccion de datos para esta tesis se ha realizado en primera instancia bajo una amplia
revision documentaria de conceptos tedricos. Posteriormente, se realiza la aplicacién de
cuestionarios a la poblacion que labora en la sede de la Unidad de Gestion Educativa Local Virl
involucrada en los ejes tematico de analisis a fin determinar la correlacion entre de la gestion de

endomarketing y la lealtad de marca en la Unidad de Gestion Educativa Local Viru.

El levantamiento de datos fue realizado presencialmente en la sede de la institucion
utilizando encuestas asistidas por computadora para un mejor procesamiento de datos. Una vez
culminada la recopilacion de informacion, las respuestas son trasladadas a una base de datos en
Microsoft Excel, donde se han tabulado los datos. Para ser procesados en el programa IBM SPSS
21 con el objeto de validar la hipotesis en consecuencia, obtener tablas de frecuencia y el indice

de correlacion Spearman.

La informacion se analizo e interpreto objetivamente utilizando la tabla de calculos que se

presenta a continuacion para la evaluacion y calificacion de los resultados por variable;

Tabla 7:
Escala de valoracién del Endomarketing
ENDOMARKETING
NIVEL INTERVALO
INICIO [17-39]
PROCESO [40-62]
LOGRADO [63-85]
Tabla 8:

Escala de valoracién de Lealtad de marca
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LEALTAD DE MARCA
NIVEL INTERVALO
INICIO [11-25]
PROCESO [26-40]
LOGRADO [41-55]

Asi mismo, se empled la estadistica inferencial como el apartado que a traves de la
induccion a partir de los datos obtenidos con las pruebas estadisticas no paramétricas se generan

las conclusiones de este estudio.

La presente investigacion no menciona ni analiza bajo ningun concepto temas que atente
contra la integridad institucional, ética, individual o colectiva de la sociedad o manche la
reputacion de la universidad. Este proyecto contiene definiciones, terminologias, experiencias y
analisis que corresponden con un marco teorico eclipsado por las ciencias administrativas que
corresponden al Endomarketing y Lealtad de marca, cominmente aprobados por la comunidad
cientifica. Ademas, existe el compromiso de no revelar las identidades e informacion de cualquier

tipo de los participantes.

Ciertamente la autoria de este trabajo corresponde a quien presenta este documento, caso
contrario se sujeta a sanciones y trdmites administrativos correspondientes estipulados en el

reglamento vigente de Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

El presente capitulo representa el registro de todos los datos recolectados de la
investigacion que se realiz con un enfoque cuantitativo, naturalmente obtenidos de una fuente
secundaria bajo la aplicacion del instrumento (encuesta) dirigida a servidores publicos que laboran
en la sede Unidad de Gestion Educativa Local Vird, con el fin de contrastar los resultados con

cada objetivo planteado que permita analizar las variables planteadas.

El objetivo general planteado es determinar la relacion entre la percepcion de la gestion de
endomarketing y la lealtad de marca en la Unidad de Gestion Educativa Local VirQ

Tabla 9:

Nivel de relacién entre la gestion del endomarketing y la lealtad de marca en los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local Viru

. Coeficiente de correlacion 1,000 ,875™
Endomarketing
Rho de Sig. (bilateral) . <,001
Spearman N 42 42
Coeficiente de correlacion 875 1,000
Lealtad de marca
Sig. (bilateral) <,001
N 42 42

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En concordancia con los resultados representados en la tabla N°9 existe una correlacion
estadisticamente significativa y directa Rho Spearman, aportando un coeficiente de relacion de
0,875, entre la gestion del endomarketing y la lealtad de marca. Es por ello que se comprueba la
hipdtesis general, aceptando la hipotesis la cual indica que existe una relacion entre las variables

antes mencionadas en los trabajadores de la Unidad de Gestidén Educativa Local Vir.
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En sintesis, bajo un analisis inferencia los trabajadores estan motivados y satisfechos con

sus tareas y con el trato que reciben de la direccion, como consecuencia el servicio que se brinda

a los usuarios y el compromiso que tiene por alcanzar las metas.

En relacion, este estudio tiene como objetivo especifico N°01 determinar el nivel de
percepcion sobre la gestion de endomarketing en los clientes internos de la Unidad de Gestion
Educativa Local Viru, tal como se trata de ejemplificar en las siguientes figuras;

Tabla 10:

Opinién de los trabajadores encuestados sobre el endomarketing

ENDOMARKETING %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8%
EN DESACUERDO 21%
INDECISO 33%
DE ACUERDO 28%
TOTALMENTE DE ACUERDO 10%
TOTAL 100%

En la tabla 10 se observa que el 33% se encuentra indeciso sobre la gestion del
endormaketing en la institucion y el 8% esta totalmente en desacuerdo sobre su experiencia.

llustracion 1:

Escala de valoracion sobre el endomarketing

ENDOMARKETING
90.48%
100% ﬂ
50% 9.52%
0% a—y
0%
(]
BAJO REGULAR ALTO
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De acuerdo con la ilustracion 1, muestra la opinion de los trabajadores sobre las cuatro
dimensiones del endomarketing destacandose que el 90.48 % de los trabajadores consideran que
existe un nivel regular de endomarketing y solo cuatro participantes opinan que existe un alto nivel
con 9.52%. Esto refleja que la Unidad de Gestion Educativa Local Vir( emplea esta estrategia de

marketing, sin embargo, no poseen un plan definido el cual consolide esta variable.

Ademas, como objetivo especifico N°02 este estudio busca precisar el nivel de lealtad de
marca en los clientes internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Virl

Tabla 11:

Opinidn de los trabajadores encuestados sobre lealtad de marca

LEALTAD DE MARCA

Fi %
TOTALMENTE EN 0 0%
DESACUERDO
EN DESACUERDO 44 10%
INDECISO 139 30%
DE ACUERDO 188 41%
TOTALMENTE DE ACUERDO 91 20%
Total 100%

La tabla N°11 muestra en escala de Likert que el 41% de trabajadores se mantienen de
acuerdo con los items de lealtad de marca y solo un10% esta en desacuerdo.

llustracion 2:
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Opinién de los trabajadores encuestados sobre lealtad de marca

LEALTAD DE MARCA

47.62%
60% P
40%
20% 0%
A
0%
BAJO REGULAR

Clientes Internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Vir(, 2023

Segun la ilustracion 2, | muestra la opinidn de los trabajadores sobre la lealtad de marca,

resaltando el 47.62% mantiene un nivel medio en dicha variable mientras que el mayor porcentaje

de participantes ha desarrollado en el nivel alto de lealtad con 52.38%.

Por ultimo, el objetivo especifico N°03 establecido es determinar el grado de relacion entre

las acciones de endomarketing y la lealtad de marca en los clientes internos de la Unidad de

Gestion Educativa Local Vira.

Tabla 12:

Nivel de relacion entre las dimensiones de endomarketing y lealtad de marca en los trabajadores de la

Unidad de Gestion Educativa Local Virl

CORRELACION ENTRE DIMENSIONES

Desarrollo Contrggo y Adecuacion _Comunlcacmn
retencion interna
- (—g Coeﬂment_g de 54 755+ 634 626
88 correlacion
<3
c J5 Sig (bilateral) 0.003 <.001 <.001 <.001
E o
£ — —
S < S Coeﬁmep’te de 504" 848" 689 616"
o @ .= correlacion
[7p] = O
<5} g =]
S 4% sig (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
c ©
4
= —
= Coeficiente de s - o o
% E correlacion 557 .855 723 .662
38 sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
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En funcién a la tabla 12, existe una correlacion estadisticamente significativa de
Rho0=0,989, entre las dimensiones lealtad cognitiva y contratacion y retencion. Por lo contrario,
existe una correlacion estadisticamente baja de Rho=0,504 entre las dimensiones desarrollo y
lealtad actitudinal. EI objetivo especifico 3 demuestra que reconocer se esfuerzo y el resultado de
los trabajadores proporciona sentido de permanencia en la institucion pero que el desarrollo

profesional se percibe en nivel bajo.
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, los resultados mostrados en la tabla 9 se presenta el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman rho= 0.875 obteniendo una correlacion positiva y

significativa entre el Endomarketing y la Lealtad de marca.

Dichos resultados coinciden con Llaro & Dominguez (2020) quienes sefialan en su estudio
que existe una relacion positiva entre lealtad del cliente y calidad de servicio mediante un
coeficiente de correlacion de 0.599 similar resultado obtenido con Leveau (2019) quien sefiala un
valor del coeficiente moderado en 0.556 entre endomarketing y compromiso organizacional. Bajo
este contexto Oliver (1999) considera que lealtad es un compromiso sostenido por la organizacion,
ocasionando consumo repetido de la misma marca, sin embargo, los esfuerzos del marketing y la
influencia situacional tienen el poder de ocasionar cambio en el comportamiento de los clientes

internos como externos.

AL no haberse encontrar literatura que muestre la correlacion entre ambas variables en
conjunto no existe forma de comprar estos resultados con un estudio previo, cabe sefialar que en
la base de dados de Google Academy, Questpro y Scielo ni existe un antecedente de esta

correlacion.
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Respecto al primer objetivo especifico los resultados mostrados en la tabla 10 e ilustracion
1 donde el 90.48% considera que la gestion de endomarketing en la institucion es regular y apenas
cuatro respuestas equivalentes al 9.52% manifiestan que es de nivel alto. Identificando que el 33%
se encuentra indeciso al manifestarse sobre esta variable. De acuerdo con Trinidad (2016) quien
en su investigacion determino un nivel medio con 73.3% y un 15.1% en nivel bajo en la variable
endomarketing, segun el autor si las empresas reemplazan un empleado equivale al gasto de 1.5

veces la remuneracion de un afio.

En concordancia Leveau (2019) quien obtuvo un nivel 44.58% en nivel medio en
endomarketing durante su investigacion considera que los reconocimientos, la remuneracion, la
creacion de una linea de trabajo estd ampliamente relacionado con el nivel de endomarketing, asi
como con las estrategias que se formulen y ejecuten para que este varie. Por consiguiente, Cajusol
y Ortiz (2018) consideran que la sensibilizacion del personal que labora brindando un servicio es
esencial para la dimension desarrollo al considerar capacitaciones, talleres vivenciales y

oportunidades de que se amplie el conocimiento mediante casuisticas.

Respecto al segundo objetivo de acuerdo con la ilustracion 2 y tabla 11 el 52.38% de los
participantes mantienen un alto nivel. En contrate, de Farquhar (1989) aporta que la lealtad forma
parte de la relacion y experiencia individual de cada consumidor. Alvarez (2019) segun los
resultados de su estudio asegura que la mayor carga factorial se deriva de la lealtad conductual con
un 63.57% en nivel alto en comparacion con las otras dimensiones de la lealtad, obteniendo una

mayor porcion del mercado.

Mientras que Flores & Ocon (2020) determina una relacion positiva entre la lealtad del

cliente en su investigacion con un 45.78% recomendando mantener involucrado al personal para
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lograr una lealtad premium. Ramirez y Duque (2013) concluyen que la lealtad afectiva es el mejor

medio para incrementar la percepcion de importancia.

Respecto al tercer objetivo especifico, tal como se muestra en la tabla 12, existe una
correlacion estadisticamente significativa de Rho=0,989, entre las dimensiones lealtad cognitiva y
contratacion y retencion. Es posible inferir que la claridad en funciones, contratacién y asignacion
del trabajo juegan un papel importante en la experiencia del trabajador, el entorno y la fiabilidad

de los superiores jerarquicos.

Por lo contrario, existe una correlacion estadisticamente baja de Rho=0,504 entre las
dimensiones desarrollo y lealtad actitudinal, es posible explicar este hallazgo con el sentido alto
sentido de indecisién en ambas dimensiones, respecto a las preferencias y las capacitaciones que
obtienen. Lopez & Jaramillo (2020) consideran que la dimension actitudinal es un compromiso
psicoldgico expresado en sentimientos como la fidelidad y preferencia asi concuerda Oliver

(1999).

Por otro lado, se encontro algunas limitaciones para el desarrollo de esta investigacion,
como no encontrar investigaciones con ambas variables dentro de un mismo estudio por eso se
tom6 como referencia investigaciones con una sola variable relacionadas al tema. Bajo este
contexto, la disponibilidad de estudios previos en el contexto del sector publico es limitado lo cual
redunda en que muchas de las acciones que se emprende son aplicadas de manera empirica fueron

minimas las investigaciones halladas sobre el sector publico en el tema.
Lo precisado en el transcurso de este trabajo permite llegar a las siguientes conclusiones;

Con respecto al objetivo general, determinar la relacion entre la gestion de endomarketing

y la lealtad de marca en los clientes internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Vir(;
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mediante el analisis estadistico de Rho Spearman, se obtuvo el coeficiente de Rho=0,875 logrando
una correlacion es positiva y significativa. Es decir que el endomarketing se relaciona con la lealtad
de marca los colaboradores tiene buena filiacion por la institucion promovida por la significancia

de contratos, adecuacion al trabajo y sobre todo la confianza entre jefes y colaboradores dentro.

En el primer objetivo especifico, se encontrd que existe una valoracion regular respecto a
la gestion del endomarketing con un 90.48% y segun la escala aplicada el 8% esta totalmente en
desacuerdo de acuerdo a su experiencia. Es necesario recalcar que las cuatro dimensiones
mantienen un comportamiento similar en porcentaje de valoracion regular, sefialando que la
dimension de mayor valoracion media es comunicacion interna con 88.09%, explicandose por la
carencia de informacion sobre resultados, valores, objetivos y el cambio de procesos que ocurren
dentro de la institucion. Asi como, un 76.19% en alta valoracion sobre la dimension adecuacion
donde los resultados muestran que la libertad de decision, atencion a las necesidades y funciones

es a beneficio de los trabajadadores.

En el segundo objetivo especifico, se hallo la existencia del 52.38% en valoracion nivel
alto de lealtad de marca, siendo necesario acotar que entre las tres dimensiones la lealtad
actitudinal mantiene el mayor porcentaje de aceptacion en 90.48% traduciendose en un 31% de
indecision sobre la escala de Likert en la preferencia de trabajar en la Vir( anteponiendo su puesto
sobre mejores condiciones de trabajo y fidelizacidn entre los trabajadores. Ademas, la lealtad
cognitiva tiene un 80.95 % de aceptacion considerando que segun la escala de Likert el 38% se
encuentran indecisos al momento de sefialar su experiencia en la institucion, confiabilidad y las

instalaciones.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico mediante el andlisis estadistico de Rho

Spearman, se obtuvo el coeficiente de Rho=0,855 logrando una correlacion es positiva y
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significativa entre las dimensiones desarrollo y lealtad conductual. Adicionalmente, dentro de la
dimension desarrollo resalta un 38% en nivel elevado considerando las oportunidades,
capacitaciones y conocimiento de la informacién para el aumento de su desempefio. De manera
similar, existe un 38% de alta valoracion en la dimension lealtad conductual relacionada
ampliamente con el vasto numero de afios que el personal de sede trabaja en la institucién. Esto
es, cuanto mejor este el sistema de desarrollo profesional existe una mayor probabilidad de que el
trabajador quiera quedarse en la institucién tomando a este punto como una ventaja que represente

una conducta extendida en el tiempo.

Asi como, un coeficiente mas bajo de Rho =0,454 consecuencia de la correlacion entre
lealtad cognitiva y contratacion y retencion traduciéndose en un 30% de aceptacion en escala de
Likert al proceso de contratacion como al sueldo percibido por el cargo y funciones que ejercen
dentro de la institucion ademas mantienen un 17% en desacuerdo al en los items de experiencia
laboral, nivel de confiabilidad y el entorno en el que esta dispuesto su desenvolvimiento laboral.
Se puede decir que un complicado proceso de contraccion disminuye la oportunidad de atraer el
talento que pueda empatizar y cefiirse al ritmo de la institucion, genere valor y sea favorecido por

la institucion.

Es recomendable que la institucion en cuestion refuerce los programas de formacion y el
dialogo interinstitucional para capitalizar la narrativa de que las diferencias en el desempefio estan
basadas en las condiciones de trabajo de este modo poder ser usadas como beneficio para el logro
de las metas y objetivos institucionales con el fin de desempefio contribuya a la mejora continua.

Por ultimo, se recomienda ofrecer oportunidades en linea de trabajo, ya que un numero

significativo de personal que lleva mucho tiempo laborando en la instituciéon.

Pag.

Carranza De La Cruz, C 37



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN Gestion de Endomarketing y Lealtad de Marca en los
Clientes Internos de la Unidad de Gestién Educativa Local Vir(, 2023

Ademas, es necesario profundizar en el nivel de comprension de la misidn, vision y valores de la

institucion por parte de los trabajadores.
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ANEXOS
ANEXO 01
Tabla 13:
Operacionalizacion de la variable Endomarketing
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL MEDICION
El endomarketing es un programa | Para  analizar el | Contratacion y Claridad en contratos. Ordinal:
: retencion de los >
intensivo que se enfoca en identificar y Endomarketing > empleados Remuneracion - Totalmente
] debe evaluar las .. ] ..
ENDORMARKETING | satisfacer oportunamente las Adecuacion al Cambio de funcion en desacuerdo
ouient :
. : . siguientes trabajo Libertad de decision
necesidades de los clientes internos. dimensiones:
’ Atencion de necesidades -En
Mediante la introduccion y mejora de | pesarrolio _
’ Desarrollo Oportunidades desacuerdo
practicas en la organizacion, con el | Contratacion y Capacitacién

Conocimiento

Carranza De La Cruz, C

Pag.
43




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

Gestion de Endomarketing y Lealtad de Marca en los

Clientes Internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Vir(, 2023

objetivo de lograr una mayor motivacion

retencién, Adecuacion

Comunicacion Conocer resultados - Indeciso
y compromiso de los colaboradores para | & fabalo Y Interna Cambios en los procesos
o - De acuerdo
Comunicacion interna. . .
entregar una mejor calidad a los clientes Valores organizacionales
Para ello se adapta el Obijetivos institucionales - Totalmente
externos en el desarrollo del proceso. o
cuestionario de
) en desacuerdo
(Caridad et al., 2017). Trinidad, L. (2016) de
17 preguntas en
escala de Likert.
Tabla 14:
Operacionalizacién de la variable Lealtad de marca
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL MEDICION
La lealtad de marca como una forma | Para  analizar  la | Lealtad actitudinal - Preferencia Ordinal
- Fidelizacién
de comportamiento del cliente Lealtad de marca se
Lealtad conductual - Atributo
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Lealtad de Marca

dirigido hacia una marca en particular

durante un tiempo, destaca la
importancia de la disposicion interna

durante el proceso de repeticion de

debe evaluar las
siguientes
dimensiones; Lealtad

actitudinal, Lealtad

Asociacion  de
marca
Prestacion del
servicio

Lealtad cognitiva

Experiencia en

Totalmente en

desacuerdo

- En desacuerdo

conductual y cognitiva la institucion ]
iderari ; Nivel de | - Indeciso
compra se considerarian como parte | oy L
p p Oliver (1999). Para ello confiabilidad
de un proceso de verdadera lealtad | se ~ adapta el Entorno - De acuerdo
, cuestionario de
(Seto, 2004) - Totalmente en
Alvarez (2019) de 11
desacuerdo
preguntas en escala
de Likert.
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ANEXO 02

CUESTIONARIO DE ENDOMARKETING (MARKETING INTERNQO)

Adaptado por el autor de las investigaciones de Trinidad (2016), Pilco y Cortez (2019), Poma
(2022), y Paz (2020)

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:
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 5
Responda a todas las preguntas y recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas.

N 2 | 3| 4

DESARROLLO

1 | La UGEL VIRU me capacita para desarrollar mejor mis actividades

2 | Recibo informacidn respecto de los usuarios de la institucion

3 | La UGEL VIRU frece oportunidades para aumentar mi conocimiento

con el fin de mejorar mi desempefio

CONTRATACION Y RETENCION

4 | El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se
especifica lo que se espera de ellos.

5 | Las actividades y las responsabilidades de los nuevos empleados son
claramente definidas.

6 | Soy remunerado de acuerdo con la media del sector publico

7 | El estado ofrece oportunidades de obtener bonos

8 | Soy reconocido por mis superiores jerarquicos por el trabajo que hago.
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ADECUACION AL TRABAJO

Si el servidor desea, puede solicitar el cambio de funciones o area.

10

Mis superiores jerarquicos asignan actividades de acuerdo con las
habilidades de cada servidor pablico

11

Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de mis
actividades

12

Existen programas para atender las necesidades de los diferentes

tipos de empleados

COMUNICACION INTERNA

13

Las metas y los objetivos de la UGEL son divulgados mensualmente

14

Conozco los resultados de mi area correspondiente

15

Tengo oportunidad de expresar mis necesidades

16

La UGEL divulga internamente las actividades que desarrollaran
cOmo organizacion

17

Conozco los valores de mi institucion
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CUESTIONARIO DE LEALTAD DE MARCA

Adaptado del trabajo de Veray Espinoza (2014), Alvarez (2019), Ramirez y Duque (2013), y

Moliner (2007).

A continuacién, una lista de frases u oraciones que permitiran evaluar coémo 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:
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Responda a todas las preguntas y recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas.

N 1 2 | 3 4

LEALTAD CONDUCTUAL

1 | Considera a la UGEL VIRU su primera opcion al momento de elegir
un centro laboral

2 | Ha considerado cambiar de trabajo porque le ofrecié un mejor sueldo

3 | Ha considerado cambiar de trabajo porque le ofreci6 mejores
condiciones laborales

LEALTAD ACTITUDINAL

4 | Proporciona testimonios positivos sobre la UGEL VIRU a otras
personas

5 | Recomendaria a la UGEL VIRU a cualquiera que busque trabajo

6 | Pretende seguir trabajando mas tiempo en la UGEL.
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Tiene confianza en su jefe de area y/o superiores jerarquicos

LEALTAD COGNITIVA

8 | Ha oido hablar de la UGEL VIRU en su entorno familiar o amical

9 | ¢Considera Ud. que las instalaciones de la UGEL VIRU, son los
adecuados para realizar sus actividades diarias?

10 | La ubicacion de la UGEL Viru es el mas adecuada para llegar
facilmente a sus instalaciones

11 | ¢Ante alguna duda o reclamo su jefe de area y/o superiores

jerarquicos le han brindado la solucién adecuada?

Carranza De La Cruz, C
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Anexo 03

Resultados segun variable y dimension

llustracion 3:

Escala de valoracién de la dimensién desarrollo en la UGEL VIRU

DESARROLLO
0% 61.90%
(2]
-/ .
0% 38.10%
-/
40%
20% 0%
- 4
0%
BAJO REGULAR ALTO

En la ilustracion 3, el 61.90% de los participantes han considerado esta dimension en
nivel de desarrollo regular seguidamente de un 38.10% que la considera en nivel alto.

Tabla 15:

Opinion de los trabajadores sobre la dimension desarrollo

DESARROLLO
Fi %

TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 8 6%
INDECISO 52 41%
DE ACUERDO 46 37%
TOTALMENTE DE ACUERDO 20 16%
TOTAL 100%

La tabla 15 segun los participantes, el 41% se encuentra indeciso acerca de las
capacitaciones e informacion para realizar sus actividades, el 37% opina de acuerdo sobre la
informacion para brindar el correcto servicio a los usuarios y en el extremo solo un 6%

opinan estar en desacuerdo
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lustracion 4:

Escala de valoracion sobre la dimension contratacion y retencion

CONTRATACION Y RETENCION

57.17%

60%

50%
40%
30%
20%

42.86%

0%
10% AN
0%
BAJO REGULAR ALTO

En lailustracion 4, el 51.70% de los participantes han considerado esta dimension en

nivel de alto seguidamente de un 42.10% que la considera en nivel regular.

Tabla 16:
Opinion de los trabajadores sobre la dimension contratacion y retencion

CONTRATACION Y RETENCION

Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 14 7%
EN DESACUERDO 34  16%
INDECISO 45 21%
DE ACUERDO 63 30%
TOTALMENTE DE ACUERDO 54 26%
Total 100%

Mediante la tabla 16, se observa que el 30% esta de acuerdo con el reclutamiento,
responsabilidades y reconocimiento mientras que solo el 7% esta totalmente en desacuerdo

con la gestion de esta dimension.
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llustracién 5:

Escala de valoracion sobre la dimensiéon adecuacién

ADECUACION
76.19%
80%
60%
23.81%
40%
AN

20% 0%

Ay

0%
BAJO REGULAR ALTO

Dentro de la ilustracion 5, el 76.19% de los participantes han considerado esta
dimension en nivel de alto respecto a quienes optaron por considerarla como de nivel medio
con 23.81%.

Tabla 17:

Opinién de los trabajadores sobre la dimension adecuacion

ADECUACION
Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 27 16%
EN DESACUERDO 43 26%
INDECISO 57 34%
DE ACUERDO 41  24%
TOTALMENTE DE ACUERDO 0 0%
TOTAL 100%

En latabla 17, el 34% de los encuestados se encuentran indecisos sobre el desarrollo

de esta dimension, el 26% se manifiesta en desacuerdo y el 16% totalmente en desacuerdo.

llustracién 6:
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Escala de valoracion sobre la dimension comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

88.09%

100%
80%
60%
40%
. 11.90%
20% 0%
A
0%
BAJO REGULAR ALTO

En la ilustracion 6 se observa que el 88.09 % de los participantes han considerado
esta dimension en nivel de regular respecto a quienes optaron por considerarla como de nivel
alto con 11.90%.

Tabla 18:
Opinién de los trabajadores sobre la dimension comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 13 6%
EN DESACUERDO 66 31%
INDECISO 82 39%
DE ACUERDO 49  23%
TOTALMENTE DE ACUERDO 0 0%
TOTAL 100%

Como muestra la tabla 18, el 39 % de los trabajadores es indeciso sobre la gestion de
esta dimension y un 31% se encuentra en desacuerdo con los items planteados.

llustracién 7:

Pag.

Carranza De La Cruz, C 53



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 UPN Gestion de Endomarketing y Lealtad de Marca en los
PELYORTE Clientes Internos de la Unidad de Gestion Educativa Local Vird, 2023

Escala de valoracion sobre la dimension lealtad conductual

LEALTAD CONDUCTUAL

60%
50%
40%

30% 52.38%

47.62%
20%
10%

0%
BAJO REGULAR ALTO
De acuerdo a la ilustracion 7, el 52.38% de los trabajadores mantiene una perspectiva
de nivel alto sobre esta dimension y un 47.62% en nivel regular.

Tabla 19:
Opinion de los trabajadores sobre la dimension lealtad conductual

LEALTAD CONDUCTUAL

Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 12 10%
INDECISO 24 19%
DE ACUERDO 55  44%
TOTALMENTE DE ACUERDO 35 28%
TOTAL 100%

Observando la tabla 19, se puede concluir que el 44% se encuentra de acuerdo el
desarrollo de la lealtad de conductual mientras que el 10% esta en desacuerdo, considerando
que esta dimensién contiene indicadores de resultados oportunidad de expresar necesidades

o0 requerimientos laborales.
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llustracioén 8:

Escala de valoracion sobre la dimension lealtad actitudinal

LEALTAD ACTITUDINAL %

90.48%

100% A
80%
60%
40% o ’9.52%
20% ’
oo y 4
BAJO REGULAR ALTO

Segun la ilustracion 8, del total de encuestados el 90.48% considera regular el nivel
de lealtad actitudinal en la Unidad Ejecutora Local La Libertad y solo un 9.52% manifestaron
un nivel alto.

Tabla 20:

Opinidn de los trabajadores sobre la dimension lealtad actitudinal

LEALTAD CONDUCTUAL

Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 4 2%
INDECISO 52 31%
DE ACUERDO 78 46%
TOTALMENTE DE ACUERDO 34 20%
TOTAL 100%

De acuerdo con la tabla 20, el 46% se mantiene de acuerdo con la lealtad conductual
y tal solo un 2% en desacuerdo, considerando que esta dimensién posee indicadores e items
relacionados con testimonios positivos y recomendaciones.

lustracién 9:

Escala de valoracion sobre la dimension lealtad cognitiva
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LEALTAD COGNITIVA

100%
80%

60%
80.95%
40%

20% 19% '
. 0

0%
BAJO REGULAR ALTO

Segln la figura 9, el 80.95% expresa un nivel regular en la dimensién lealtad
cognitiva y el 19% un nivel bajo, teniendo en cuenta que esta dimension mide indicadores
como tiempo de trabajo y relacion de confianza.

Tabla 21:
Opinién de los trabajadores sobre la dimensidn lealtad cognitiva

LEALTAD COGNITIVA

Fi %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 28 17%
INDECISO 63 38%
DE ACUERDO 55 33%
TOTALMENTE DE ACUERDO 22 13%
TOTAL 100%

Segun la tabla 21, el 38% de los trabajadores se encuentra indeciso al valorar esta
dimensidn, el 33% se muestra de acuerdo solo el 13% totalmente de acuerdo, considerando

que los items sugeridos en el cuestionario.
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ANEXO 04

Carta de autorizacién de uso de informacién de empresa

llustracion 10:
Carta de autorizacién de uso de informacion de empresa

= 1T

Yo Ania Elva Cardenas Castro, eriificado con DNI N™M79327310, como representants legal de
empresa/insiitucion: Unidad de Geston Educativa Local Vird con R.U.C. N"20401042403, uicada en
= cludad de Vird.

OTORGO LAAUTORIZACION A
1) Candy Josselyn Carranza De La Cruz, con DNI/CE 70383133

Egresado’s de la ( x ) Camrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de Adminisiracion y Negockos
Infemacionaies para que utlice (a sigulenis formacion de la empress:

Toda ia Informacion necesaria para of mansio y uso adecuado durame of desmolio O su lesis, entre
clos tenemos 08 daios gencrales de I Insifucon, procesos utiizados, pancipales datos de
tnbajadores en la nstitucion.

Con |a inalcad ce que pueda desaroliar su () Trabajo de nvestigacion, (XjTests © ( JTradao de
sufickencia profesional para optar of grado de ( JBachiier, { Maestro, ( JDockor o ( JThuo Profesional.
Para sy vaiidez tormar en cuenta los documentos gque deberan aduniar, segon bs siguenies casos:

" Paa of Ses 20 srgrmss phvadm y rregisades 3e Sebwrd adiete
. Ls vgerch oe Pote o ks cormats RUC £ feche ne mayer 5 00 das 2 partr de b hcta o0 s o spmtacon o
At an o Cxn de Tl y 8 2t de ls acficlad S ls Capuie a0 of Cee de Sofoaech Pofesens) - On of cono de pesete
commulia MUC schunte copla def DM egerds = Pichs Merdec o Mapesetews Lage ) Pars ol cauo ds erSsades pdicws &

geriacres w fras S how [ONGs ¥ »e Seers
. Machom 4 e terwrte o 3os eaterce 38 8 = - - em
- Cagaa del OM vgwrts ¢ Mcva Rarsec del Napresetads Lagal
JFam v cam e . on - r 37 e ot d dQUTE

s el OoBo".:mtl-.-:d- -
*  Copm 0w DN voets 0 Michs Mamec | Camet e sxtarjerts Oel mpteentaste Lage

Indcar 3! of Representanie gue autortza & Informacion de [ empresa, solicta martener & nombre 0
cuaiquier disSntivo de la empresa en reserva, Marcando con una X" & opcion sefecconada. ()
Maniener en Reserva ef nomtwe 0 cudiguier SstinBvo de la empresa; © ( X ) Mendonar &f pombre de ia

empresa.
Firma del Representante Legal 0 Autoridad
DNI o CE: 17927510
) Eprmmacn Dachiler decien Gue o deos emikics en ssta cuta y on of Tratmg de dresdgacon. en s Testa son sctértcos
En caeo de coTgrchans W isheded de detos, o Corwando secd o procedeT Sacplr ea;or
askrveeTe: seuvd exds s st arde stk = 3 I errge clcrgacts s riorTeEacats pumds
LIt i
Firma del egresado

onn Pigina 1de
13/031/3023

Toda copia descorgodo o impresa de este documento, Que no tengo selfo de copio controloda,
SO0 CONSIdernga como documento ro controlodo por ¢ Sistema de Gestidin Docurmentol
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lustracion 11:
DNI del representante legal
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llustracion 12:
Resolucion regional de rectificacion del representante legal

GRE La Libertad
"Detesio de ln Bpeslisd Jo Dportunkdsdes para mejercs ¥ hombres®
"Ale de | Universallzaciés de [a Sxlud®

Resolucion Gerencial Regional \° 062160 -2020
TRWILS, [ 7 OCT 2020

Wisto, ef acls con [os resultades Fnales Indlvidisles suscrits pof &l Comité da
Evaluzcidn, y |a refacitn de dinctivas que Superan |z Evaluacidn dal Desempefio en Cargos Dirsclivos de DRE y UGEL, en
&l marco de i3 Ley da Raforma Wagistans;

CONSIDERANDO:

Cus, el artloula 33 de la Ley N* 25544, Ley de Reforma Magisterial, establse
que al profaser pusda scosder 8 ofros caros di 1as dnaes de desempetio [aboral par concurss ¥ por un periodo da cualm
aflos;

Qu, confome a fo dispuesia en os ltarales &) v b} ded artiids 35 de fa
precitada Lay, f Area de Gastidn Institucianal compranca, los cargos da direclar de Unidad de Gestisn Educafiva Locdl,
Ulirector de Gestidn Pedagégica y Jafe da Gestlitn Pedagboica; cargos a las que sa acceden por comcursn;

Uue, el ericuly 38 da la Ley establece que &f desempefic del profosar en al
carno es ewaluato de foma abligatora al Eming del pariodo de sy pastidn; 1 apobaciin de esta evaluacidn detenring su
continuad en &l cergo ¥ ka desaprobasian, suefomg g g0 docante;

e, da conformidad con el numeral 62.3 del adioul B2 ded Reglamenda de g
Ley de Refarme Magistarial, aprobada por Decreta Supramo N 004:2013-E0, modificado por 0LS, N° 014-2049-MIERDL,
esteblece que | refificacién del profesar por un perlodo adicional estd SU1eta B Iz evaluacitn de desempeiia en el s el
protasor que no &5 ralificads en cuslqulisna da los cangos a s fqua acoadkh por conourss, ratoma =l cargy iniciel de camera

en |2 instiluckin educaiiva de odgen o 2 una gengrilicamens carcana:
WLy
m Que, mediants Resalciin Viceminiateral N® 027-2030-MMNEDL 2o #prabs la
Técrica denominade “homma qua raguts |3 Evaluackin daf Dasampano en tangos Directives de Unidages de Gestdn

ucetve Lecal y Dimecianes Reglonzles de EducsciSn an al marco de fa Camera Fibica Meqklers de fa Ley de Refarma
Isterial, cuyas actividades iniciaron & 23 de ensro de 2020, reprogramandase 135 mismas con Oficia WP
LO564-2020- MINEDUNMGP-IHGEDD, que apruata el Crantgrama de |a Evaluecién del Desempefy en Carges Dlrectivas
de Unifades de Gesfitm Educaliva Local ¥ Direcciones Reglonsles de Educaciin en & mares da ls Carrera Piblica

o= Magisterial di [a Lay de Relorma Maglsiena, al cusl ha sids madificedi con Oficio N® 007 36-2020-MINEDUAM G F-DIGEDD

o=t ode fechy 18 e agesto da 2020, ante les diversss siluaciones precentadas ¢n el proceso de 13 reforida evaluacitn, oe
e o Medificd el cronograme, estabiacitndoss qua b ectividad de emislSn Al rasolucianes de ralificacitn en al cemo por un
- j_:_.xnariqdnam:innelndeuarpurmrﬂuﬂaladmrmﬁn ¥ el ratomo al caga docents, culming &l OF de aclubre de 2070;

: Que, de corformidad con lo Informade por el Comitd de Evaliacitn, el
Minisliria da Educacin ha publicada la relacian da direcfives gue suptraron b precitada svaluzeién del deese mpaficg
eamespandisndo emitir [ resolcidn que miifique en ol LMD, por Lin pariods edicional, &l que supars |s svaluadtn, o en sy
defectn, la resclusidn de retomea al cargo decenle da Institucian educativg, all que r Ip Supant;

D conformidad con o dispuests en &l Desseda da Urgancia N 04-2019,
Decretn da Urgensia que aprusha al Pramuasmde&mmmlw para l Aflo Fiscal 2020, |2 Ley N° 28044, Ly Genaral
da Educecidn, la Ley W° 29544, Ley da Rafoema Magitaral, e Decreto Legialative N° 1493, el Decretg Supremo K
004201 3-ED, Reglamerts de s Ley de Reforma Magistariel v sus modificaterias, Rescludés Vicaminisiertal M*
UZ7-2020-MINEDA; y e Reglamento de Organizecién y Funcionss apmbatn por el Gebiamo Regionat:
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SE RESUELVE:

Ardiculo 1.- RATIFICAR por un periodo adiclonal de cuatro {4) afics, &2
designacidn en el cargo directive a don (fia) CARDENAS CASTRO, ANIA ELVA 2 panr del 03 de octubre de 2020 hasta
ol 07 de octubre de 2024; para kb cual s cansigna ka siguiente infornacidn:

1.1. DATOS PERSONALES:

DCC.DE IDENTIDAD = D.NLN 47527510
CCOIGOMCCULAR = 1017827510
ESCALAMAGISTERIAL :  SEXTA

1.2. DATOS DE LA PLAZA DIRECTIVA:

DRE/UGEL ¢ UGELVIRU
CODIGODEPLAZA @ 1111911315M2

CARGO . DIRECTOR DE LA UGEL VIRU
JORNADALABORAL : 4D Horas Cronologicas

Articulo 2.- El directiva da DRE y UGEL tiena derecho a la Ramunerscidn
Intagra Mansual-RIM de 40 horas, de acuerdo a su escala magislerial y a Bas asignaciones lemporales eslablecidas en ¢
Dacreto Supramo N° 150-2016-EF, que establece los monfos, vigancla, carecteristicas y criarics de les asignechines
tempordles por dasempaiiar el cargo da Director de Unidad de Geslidn Educativa Local {UGEL), de Director de Gaslidn
Pedandgica y de Jefe de Gestidn Pedagdaica, las cuales no tieme cardcler remunarativo, nl pensioneble, tempeco se

“Incorporen & |2 RIM dal profeser, no forma base de cdloulo para |3 esignacion o compensacion por tiempo de servicics ©
& j f_-."'walquiercho tipo de banificaciones, asgnaciones o enfregas, ni estén afectas a cargas sodaes.

Articulo 3.- Natifiguasa al Interesado, de conformidad con lo dispussto en el
TUO de la Ley N° 27444, Ley def Procedimianto Administrativo Ganerdl, aprobada por Decrato Supramo N 004-2013-JUS.

GERENTE REGIONAL DE EDUCACION
GRE La Libestzd

GERENCIA REGIONAL DE EDUCACICN
LA LIBERTAD
VAT FEL ¢a
D » chbe 3 Ud &5 COMA
:‘\\ *f/ ‘.32'/’.';.21':&. su csnoCimiemoy fees
2
L

ONPFIGGRSE

Proy. N* 1683-2020-0A-APER
07.10.2020
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lustracion 13:
Matriz de Evaluacion de Expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Kicstion de Endomarketing ¥ Lealtad de Marca en los
IClicnies Intemos de la Unidad de Gestion Edocativa Local
Vi, 2023
Linea de investigacion: Tecnologias Emerpentes
Apellidos ¥ nombres del experto: IPalacios Blas Carlos Josc
El instrumento de medicidon pertenece a la variable: Endomarketing
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tienc la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x" en las columnas de 51 0 NO. Asimismo. le exhortamos
en la correccion de los items. indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.
. Aprecia | Observaciones
Items Preguntas
¢ . Si [NO
I ZEl instrumento de medicion presenta el dischio x
adecuado?
2 LEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con ¢l titulo de la investigacion?
3 ZEn ¢l mstrumento de recoleccion de datos se mencionan x
las vanables de investigacion?
4 LJEl instrumento de recolecaion de datos facilitara el logro x
de los objetivos de la investipacion®
g |<El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
"~ |las vaniables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 |rclaciona con cada uno de los clomentos de los indicadores?
7 LEl disciio del instrumento de medicion facilitara el X
anilisis ¥ procesamicnto de datos?
5 ZEl instrumento de medicion scra accesible a la poblacion x
sujcto de estudio?
9 ZEl instrumento de medicion s claro, preciso v sencillo X
de manera que se pucda obtener los datos requenidos?
Sugerencias:
Firma del experto:
f
[~
: y
CPL Jund Cartes Palucier Bl
@ --’::ncm 2-n
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Gestion de Endomarketing vy Lealtad de Marca en los
Clicntes Intemos de la Unidad de Gestion Educativa Local
Vimi, 2023
Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos y nombres del experto: Palacios Blas Carlos Jose
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Lealtad de marca
Mediante la matnz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x™ en las columnas de ST o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
: Aprecia | Observaciones
Items Preguntas ST TNO
. El instrumento de medicion presenta ¢l diseiio X
adecuado?
) LEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con ¢l titulo de la investigacion?
3 En ¢l instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las vanables de investigacion?
4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro x
de los objetivos de la investigacion?
5 LEl nstrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las vanables de estudio?
;Cada una do los items del instrumento de medicion sc X
6 | relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
- El discfio del instrumento de medicion facilitara ¢l X
andlisis y procesamiento de datos?
8 LEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
suicto de estudio?
0 El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo X
de mancra que se pucda obtener los datos requendos?
Sugerencias:
Firma del experto:

e

@
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Titulo de la investigacion: Giestion de Endomarketing v Lealtad de Marca en los
Clicntes Internos de la Unidad de Gestion Edocativa Local
Vi, 2023
Linea de investigacion: Tecnologins Emergentes
Apellidos v nombres del experto: Cotrina Pereda Thonny William
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Endomarketing
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en |as columnas de 51 0 NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, mdicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.
: Aprecia | Observaciones
Items Preguntas
¢ - SEE
i JEl instrumento de medicion presenta el disefio x
adecuado?
2 El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con ¢l titule de la investigacion?
3 JEn ¢ mstrumento de recoleccion de datos se¢ mencionan x
las vamables de mvestigacion?
4 ZEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?
s |<El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
" |las vanables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 | rclaciona con cada uno de los clancntos de los indicadores?
7 ZEl dischio del instrumento de medicion facilitara el X
andlisis ¥ procesamicnto de datos?
5 ZEl instrumento de medicion scra accesible o la poblaceon x
sujeto de estudio?
. JEl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requendos?
Sugerencias:
Firma del experto:
Pag.
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Titulo de la investigacion: Gestion de Endomarketing y Lealtad de Marca en los
Clicates Internos de la Unidad de Gestion Educativa Local
Vini, 2023
Lineca de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos ¥ nombres del experto: Cotnna Pereda Jhonny William
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Lcaltad de marca
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x™ en las columnas de SIo NO. Asimismo, l¢ exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus obscrvaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mcjorar la medicion sobre la variable en estudio.
Aprecia | Observaciones
t
items Preguntas ST TNO
1 LEl instrumento de medicion presenta el diseno X
adecuado?
) ZEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con cl titulo de la nvestigacion?
3 .En ¢l instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las vanables de investigacion?
4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara ¢l logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las vanables de estudio?
(Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 | relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
7 ¢El diseio del instrumento de medicion facilitara ¢l X
analists y procesamiento de datos?
8 LEl instrumento de medicion serd accestble a la poblacion X
sujcto de estudio?
° LEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo x
de manem que se pueda obtener los datos requendos?
Sugerencias:
Firma del experto:
Pag.
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Titulo de la investigacién: KGestion de Endomarketing v Lealtad de Marca en los
KClicntes Internos de la Umidad de Gestion Educativa Local

Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes

Apellidos v nombres del experto: *erez Placencia Monica Ysabel

El instrumento de medicidon pertenece a la variable:

[Endomarketing

mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.

Mediante la matnz de evaluacion de expertos, Ud. uene la facultad de evaluar cada una de las
prezuntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de

¢ Aprecia | Observaciones
Items Preguntas Si [ NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el disedio X
adecuado?
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con ¢l titulo de la investigacion?
3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan x
las vanables de investigacion?
4 LEl instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro X
de los objetivos de la investigacion?
< LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
) las vanables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion se x
L relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
5 ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el x
analisis v procesamiento de datos?
8 LEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion x
sujeto de estudio?
o LEl instrumento de medicion es claro, preciso vy sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requendos?
Sugerencias:

Firma del experto:
- —
] ]

v M
—-

Perez Placencia Monica Ysabel
40723532
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Titulo de la investigacion: sestion de Endomarketing v Lealtad de Marca en los
lientes Internos de la Unidad de Gestion Educativa Local
Virii, 2023
Linea de investigacién: Tecnologias Emergentes

Apellidos y nombres del experto:

Perez Placencia Monica Ysabel

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Lealtad de marca

Mediante la matnz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de S1 0 NO. Asimismo, le exhortamos

en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.

" Pt Aprecia | Observaciones
sl | No
. LEl instrumento de medicion presenta ¢l discho x
adecuado?
2 LEl mstrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con ¢l titulo de la investigacion?
.En ¢l instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
’ las variables de investigacion?
4 LEl mstrumento de recoleccion de datos facilitara ¢l logro X
de los objetivos de la investigacion?
o LEl mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
- las variables de estudio?
:Cada una dc los items del instrumento de medicion se X
6 | rclaciona con cada uno de los clementos de los indicadores?
- LEl discio del instrumento de medicion facilitara ¢l X
anilisis y procesamicnto de datos?
8 El mstrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
° LEl mstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo X
de manera que sc pueda obtener los datos requendos?
Sugerenclas:
Firma del experto:
1
oM
-
Percz Placencia Monica Ysabel
40723532
Pag.

Carranza De La Cruz, C

66






