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RESUMEN

El endomarketing en una empresa es muy importante debido a que trata directamente
con la conducta del trabajador, direccionandolo a que se sienta mas comprometido y
motivado con su trabajo, para asi brindar un mejor servicio y una mayor satisfaccion al
cliente, llegando a cumplir con una de las metas de la empresa. La presente investigacion
tuvo como objetivo Identificar el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande,
2022. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, nivel
descriptivo comparativo. La muestra fue conformada por 22 colaboradores del area de la sub
gerencia y 379 ciudadanos del distrito de Casa Grande. Se utilizé como técnica la encuesta
e instrumento el cuestionario. Con ello, se obtuvo como resultado, el 45.5% de los
colaboradores sefialan que presentan un nivel alto de endomarketing en la sub gerencia de la
municipalidad viéndose reflejado en la satisfaccion del cliente externo en un nivel alto de
igual forma. Se concluye, en que se acepta la hipotesis alterna en el cual el nivel del

endomarketing y la satisfaccion del cliente es alto.

PALABRAS CLAVES: Marketing, satisfaccion, clientes internos, comunicacion,

servicio.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En el contexto global, el endomarketing o Marketing Interno es un método que
resalta el valor de motivar al talento humano en la obtencion de resultados positivos, que
pueda incrementar el compromiso, minimizar la rotacion y atraer al talento competente
(Peralta, 2021). Es decir el endomarketing se centra en el aspecto afectivo del trabajador; sus
estrategias tienen como finalidad estimular al personal en todos los niveles jerarquicos de la
empresa a través de recompensas economicas 0 no econdémicas, el reconocimiento del
trabajador, la designacion de actividades, la facultad para la toma de decisiones, la
capacitacion, etc., son maneras para ser motivados, incidiendo en su productividad y
posteriormente en la satisfaccion de los clientes internos y externos (Matias et al., 2021).

A nivel internacional, las empresas deben desarrollar una vision estratégica enfocada
tanto al cliente externo como al cliente interno, analizar y aprovechar sus capacidades y
habilidades para crear un vinculo que es vital para desarrollar una comunicacion efectiva sin
sentir miedo a ser excluido del puesto, asi mismo, impulsa el compromiso laboral y lealtad
hacia la empresa (Villay Gomez, 2018). También, es una estrategia que pretende fortalecer
las relaciones o vinculos de amistad, haciendo participe a los trabajadores en la edificacion
de la cultura organizacional; también a fidelizar, estimular y valorar el trabajo del talento
humano para lograr un sentido de pertenencia hacia la empresa.

Heredia (2019) sefiala que, en un mundo de innovacién permanente, las empresas
frecuentemente enfocan sus estrategias al mercado laboral y a los clientes externos, sin
embargo, se olvidan de que primero deben darle importancia y fidelizar a sus trabajadores;

es alli donde el endomarketing nace para lograr involucrar a su personal en los objetivos
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institucionales. Es por ello, que debe desarrollarse una relacion empatica entre los altos
mandos de la organizacién y el personal, con el fin de seguir la misma direccion hacia el
cumplimiento de los objetivos institucionales y asi generar oportunidades, beneficios
personales, econdmicos tanto para el trabajador y la empresa, permitiendo lograr una mayor
satisfaccion del cliente interno pudiendo verse reflejado en una mayor satisfaccion de los
clientes externos; asi mismo, fidelizar al cliente interno haciéndolo sentir parte fundamental
de la empresa repercute en gran medida en la fidelizacion del cliente externo.

A nivel nacional, el sector publico en el Peru tiene una mala gestion, en donde el
trabajador no estd completamente satisfecho por varios motivos, como la carencia de
capacitaciones, salarios inferiores al puesto laboral del mercado y principalmente se
presentan conflictos laborales entre comparieros, es por tanto necesario solucionar tales
problemas con el fin de optimizar el servicio que se presta a los usuarios finales, puesto que
las necesidades del cliente no son faciles de satisfacer, porque no se suele conocer ni aplicar
estrategias en las entidades que ayuden a solucionar tales problemas, en tanto, el personal
debe estar capacitado para efectuar sus tareas diarias y asi mostrar un 6ptimo desempefio que
incida en una mejora del servicio al cliente externo (Guarniz y Palomino, 2019).

En cuanto Zumaeta (2018) sefiala que el Gerente de Aptitus afirmo que Peru es un
pais en el cual las empresas no valoran el talento humano, siendo un problema que lleva afios
sin resolver y que ocasiona que varias empresas no solucionen sus niveles de productividad,
debido a que el personal labora con desmotivacion continuamente. De acuerdo a una
encuesta elaborada por Aptitus el 80% de colaboradores abandonan su centro de trabajo
debido a no tener un buen ambiente laboral; pese a los resultados negativos, estos no son

determinantes para que las empresas inicien a tomar las medidas adecuadas para optimizar
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tales carencias, originando que la productividad cada dia disminuya en vez de crecer.

Por esa razon, el propoésito de utilizar al maximo el potencial humano, las
municipalidades desarrollan complicados procesos administrativos, entre otros, también se
puede aplicar la motivacion del trabajador, el cual es uno de los factores de mucha relevancia
para cumplir con los objetivos organizacionales y facilitar el desarrollo del talento humano
(Arana, 2018).

A nivel local, el presente estudio se realiza en la sub Gerencia de participacion y
seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa Grande, region La Libertad, conformado
por 27,000 ciudadanos del distrito y 26 colaboradores del area de la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana, los cuales estan en la responsabilidad de preservar y
atender las necesidades de seguridad de los ciudadanos, el cual es problema de todos los
dias, que vienen acarreando varios afios atras y que esta en constante aumento los niveles de
inseguridad, lo cual genera altos indices de insatisfaccion por parte de los ciudadanos del
distrito, los cuales observaron que los agentes municipales no estan bien entrenados, debido
a su baja instruccion gue solo es 168 horas, mientras que los suboficiales se preparan durante
3 afios, teniendo un rendimiento de 30 veces mas que un serenazgo. Pese a que, en la
actualidad los cuerpos de serenazgo prestan un servicio rapido, debido a la implementacion
de mas vehiculos y equipos, esto no es suficiente porque no se han estandarizado requisitos
para ser un sereno eficiente, falta optimizar las capacitaciones a los agentes, deben aprender
a estar mejor preparados en situaciones de alto riesgo, asi como mejorar la comunicacion
con los jefes inmediatos, la falta de motivacién, y poca identificacién con las metas, son
parte de los problemas de endomarketing que presentan los colaboradores que no permiten

ofrecer un buen servicio a la ciudadania de Casa Grande para lograr la satisfaccion esperada.
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Antecedentes

Se mencionan algunos antecedentes que sustentan las variables a continuacion;

A nivel internacional

En primer lugar, referente a la variable endomarketing, Alava y Garcia (2020) en su
tesis propuso “desarrollar estrategias de endomarketing que mejore el servicio al cliente de
la empresa Uniline Transport System. de Guayaquil”. Siendo su investigacion de tipo
exploratoria, con un enfoque mixto. La técnica fue encuesta aplicada a dos tipos de muestra,
siendo la primera conformada por 20 colaboradores de la empresa y la segunda a 82 clientes
de la empresa. Los resultados indican que el problema se centra sobretodo en los elementos
no visibles o de una falta de percepcion en la cultura empresarial, siendo estos: el ambiente
laboral, imagen institucional, modelo de servicio y comunicacion, afectando la
productividad, rentabilidad, participacion y compromiso laboral en la empresa.

Asi mismo, Pefia y Marin (2019) donde el objetivo fue “establecer si el uso de
estrategias de endomarketing favorece la cooperacion entre areas internas de una empresa”.
El tipo de investigacion fue cualitativa de corte interpretativo, con una muestra conformada
por cinco participantes, la técnica utilizada fue la entrevista. Los resultados indicaron que
las areas de recursos humanos participan en el desarrollo de las estrategias de endomarketing
en las empresas, mostrando algunas semejanzas en ciertas practicas que se realizan, como
las capacitaciones internas que introducen aspectos de formacion de sus lideres
principalmente en habilidades blandas, comunicacion, reconocimiento por medio de
incentivos econdémicos o de experiencias.

De la misma forma, Vera y Villafuerte (2019), su objetivo fue ‘“desarrollar

endomarketing para optimizar la competitividad de la distribuidora de insumos medicos

Noriega Alcantara L. Pag. 14
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Briones Magallanes Elvira”. La investigacion, se utilizd el método explicativo, descriptivo.
La tecnica fue la encuesta y entrevista aplicada a una muestra de 37 trabajadores. Los
resultados, reflejan una afirmacion en gran porcentaje al estar muy de acuerdo en las
actividades desempefiadas por la mayoria de trabajadores favoreciendo a los propdsitos de
la empresa. La conclusion, por el lado de la gerencia hay interés para poner en practica lo
sefialado anteriormente, el trabajo de campo presenta un grado de desmotivacion, no se da
el verdadero valor, se recomienda socializar y realizar capacitaciones a toda la empresa.

Por otro lado, con relacion a la variable satisfaccion del cliente, segun Hechavarria
(2020), en donde su finalidad fue “desarrollar un procedimiento que, con caracter estratégico
y sistémico, favorezca a la mejora de la satisfaccion laboral de los clientes internos en centro
de informacién y gestion tecnoldgica de Holguin”. Se utilizé encuestas, entrevistas,
observacion directa. Los resultados permitieron establecer los factores que impiden el logro
de niveles de satisfaccion. En conclusion, se podra emplear distintas técnicas como el trabajo
en grupo, tormenta de ideas, entre la satisfaccion laboral con los procesos de talento humano
que permite proyectar acciones de mejora necesarias para lograr el tratamiento correcto de
las limitaciones de la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, en la investigacion de Zamora (2019) su finalidad fue “analizar y conocer
la satisfaccion del cliente con el impacto de un sistema de gestion de la calidad bajo en las
areas de atencion al usuario en entidades publicas del distrito de Quito”. La investigacion
fue no experimental- longitudinal, de tipo exploratoria- descriptiva, analisis documental,
técnica de la encuesta y entrevista, con una muestra de 1700 usuarios. En los resultados, se
evidencia un crecimiento importante en nuevas tendencias de comunicaciones segun la

encuesta, los usuarios prefieren las comunicaciones mediante wiki centro de servicios y
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redes sociales, se recomienda potencializar nuevas opciones de comunicacion y fijar
estrategias que permitan el aumento de comunicacion.

De la misma forma, Barrera (2016) cuyo objetivo fue “establecer la gestion del
talento humano y la satisfaccion del cliente de la cadena de restaurant’s pollos D” Campo de
Ambato”. La metodologia fue tipo descriptiva y correlacional, teniendo un enfoque
cuantitativo, se realizé el estudio a 33 trabajadores aplicandoles una encuesta. Los resultados
afirmaron que existe influencia entre la gestion del talento humano y la satisfaccion del
cliente en los restaurantes antes mencionados. En conclusion, los aspectos que influyen en
un bajo desarrollo y sostenibilidad de la empresa, es el reflejar una mala atencion, el poco
interés de los trabajadores de la empresa, etc. Por lo que, el personal necesita de algunos
incentivos econdmicos 0 no econdmicos que ayuden a estimular su desempefio laboral
debiendo aplicar estrategias motivacionales.

A nivel nacional

Con relacion a la variable endomarketing, en el trabajo de Salés (2019) planteé como
objetivo “explicar los beneficios que tiene el endomarketing en los clientes internos en las
empresas de servicios de Lima”. Tiene una metodologia de enfoque cualitativo y disefio no
experimental. El instrumento es el analisis documental. En cuanto, a los resultados sefialan
que el cliente interno adquiere un ambiente laboral agradable, mejores condiciones laborales,
beneficios, si las empresas optan por aplicar técnicas de endomarketing. En consecuencia,
se deduce que, las empresas que hagan uso del endomarketing lograran una cultura y clima
organizacional muy 6ptimo para los trabajadores de las empresas.

De la misma manera, Cueva (2018) en su tesis cuya finalidad fue “como el

endomarketing incide en la motivacién laboral de los colaboradores de la sociedad Derco
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Peri S.A. distrito de Ate”. La investigacion fue hipotético deductivo, tipo causal no
experimental; la poblacion fue los colaboradores del &rea administrativa, aplicando un
muestreo de 86 trabajadores y la técnica empleada fue una encuesta y el instrumento un
cuestionario. Los resultados obtenidos segun la correlacion de Pearson, es que existe una
correlacion positiva moderada entre el endomarketing y la motivacion laboral, también una
correlacion entre la motivacion laboral y dimension estrategia de endomarketing,
demostrando la influencia que existe entre las variables. En conclusion, se afirmd que el
endomarketing influye significativamente en la motivacion laboral de la empresa.

Asimismo, en la investigacion, segun Sanchez y Silva (2017), plante6 como
propdsito “establecer la percepcidn que tienen los trabajadores sobre el endomarketing en la
empresa Agroexportadora Caynarachi”. La investigacion fue descriptiva, la técnica utilizada
fue la encuesta, con una muestra de 80 colaboradores. Los resultados reflejaron que los
trabajadores estan desacuerdo con el nivel de percepcion, expresan que es baja la gestion en
la comunicacion. En conclusion, la empresa debera dar reuniones previas antes de ingresar
a la planta, sobre el cumplimiento de los procesos de la planta, se recomienda implementar
un proceso de reclutamiento de seleccion e induccion del personal e incorporar en el
reglamento interno de trabajo, reconocimientos al colaborador por el cumplimiento de sus
metas.

Por otro lado, con respecto a la satisfaccion del cliente, segun Chahuilla (2019), su
objetivo fue “determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de Plaza Vea Huancayo”. El
estudio fue de tipo descriptiva; con un instrumento de entrevista y cuestionario, se tomo
como muestra a personas entre 18 y 70 afios. Se obtuvo en los resultados que los clientes

externos se encuentran satisfechos con el servicio Retail del supermercado con un 22.83%
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en el 2016 y en el 2018 con un 40.81% afirmaron que se busca nuevas técnicas para captar
al consumidor, estableciendo lazos afectivos de amistad.

Del mismo modo, segin Chavez y Chillon (2018), donde su principal objetivo fue
“establecer la incidencia en la satisfaccion del cliente interno en la empresa Ripley de
Cajamarca”. El estudio fue descriptivo. La muestra fue a toda la poblacién. Los resultados
afirmaron que existe asociacion entre el endomarketing y la satisfaccion del colaborador. En
conclusion, la estrategia es la percepcion de la seguridad laboral, el nivel de motivacion,
comunicacion y desarrollo personal continuo de la satisfaccion de colaborador, quien
simboliza la imagen de la entidad a sus consumidores o clientes externos.

Asimismo, en el estudio segun Tapullima (2017), su objetivo fue “establecer la
satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA S.A.C 2017”. El estudio fue de nivel
descriptivo, enfoque cuantitativo y disefio no experimental. Con una muestra de 63 clientes.
El instrumento fue el cuestionario. Los resultados, demostraron que el mayor porcentaje
obtenido referente a los niveles de satisfaccion del cliente fueron insatisfecho y satisfecho,
la cual demuestra que los clientes estan insatisfechos con la calidad de los servicios y
productos ofrecidos. Concluye, que la gerencia general de la empresa debe implementar
jornadas de capacitacion y a su vez incrementar la satisfaccion del cliente, se recomienda
brindar una atencion oportuna a los requerimientos y solicitudes de los clientes.

A nivel local

Con respecto, a la variable endomarketing, Rebaza y Vizconde (2019) adquirié como
propdsito “establecer la influencia del endomarketing en la mejora de la calidad del servicio
al cliente interno en la empresa de calzados Ascate de EI Porvenir”. Su metodologia fue tipo

correlacional-descriptiva, no experimental trasversal. Cuenta con una poblacion y una
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muestra de 25 colaboradores, utilizando como instrumento el cuestionario. Los resultados
indican que la empresa emplea mas la contratacion y retencion de los empleados, asi
tambien, cuenta con un nivel de calidad de servicio en nivel alto en las dimensiones de
fiabilidad, sensibilidad y empatia, demostrando importancia hacia la comunicacion y buena
relacion en la entidad. Se concluye, que existe una relacion fuerte entre endomarketing y
calidad de servicio.

Asimismo, segun Salvador (2019), en su trabajo cuyo propdésito fue “establecer la
relacion entre el endomarketing y el compromiso organizacional de los trabajadores de la
empresa Pacifico Trujillo S.A.C. Trujillo 2019”. El estudio fue de disefio no experimental
correlacional. La muestra fue de 48 trabajadores. Los resultados indican que el
endomarketing en la empresa es deficiente, otros consideran aceptable, y otros presentan un
bajo nivel de compromiso organizacional moderado. Se concluye, enfatizar la comunicacion
interna de manera horizontal, se recomienda que se valore a los trabajadores premiando su
desemperio, establecer planes para lograr el progreso y cumplimiento de los objetivos.

De igual manera, en la tesis de Morales (2018) teniendo como propdsito “determinar
la relacion entre el endomarketing y el compromiso organizacional de los trabajadores de
supermercados Wong de Trujillo”. EL estudio fue descriptivo de disefio no experimental
correlacional, como instrumento se utilizd el cuestionario, aplicado a una muestra de 91
colaboradores de la entidad. Los resultados sefialan que el endomarketing tiene un nivel alto
con 75.83% Yy en sus dimensiones contratacion y retencién de trabajadores, adecuacion al
trabajo en nivel medio y comunicacion interna en nivel alto; asi como, el compromiso
organizacional su nivel es medio con cincuenta y cuatro con noventa y cinco porcentaje. Se

concluye, que existe una relacion positiva moderada entre las dos variables.
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En cuanto, a la variable satisfaccion del cliente, segun Alcantara y Diaz (2017),
“establecio una propuesta de mejora en la gestion de atencion al cliente en una agencia de
ventas de Trujillo que optimice la satisfaccion del cliente.” La investigacion fue descriptiva,
el instrumento empleado fue el cuestionario, la muestra fue de 312 clientes. Los resultados
entre la satisfaccion del cliente antes y después de la propuesta de mejora arrojo que la
satisfaccion del cliente incremento un 21% en las dimensiones, la satisfaccion en fiabilidad
aumento un 35%, la capacidad de respuesta aumento un 32%, la seguridad aumenté un 13%,
la empatia aument6 un 13%. Se concluye, que en la propuesta de mejora de la gestion del
cliente se aborddé una capacidad en conocimiento del negocio y productos, atencion al
cliente, ventas.

Asi mismo, en el estudio de Muguerza (2017), cuyo objetivo fue “analizar la relacion
entre la satisfaccion y lealtad de los clientes en la empresa Melamitex”. La investigacion fue
disefio no experimental, nivel correlacional. El instrumento fue un cuestionario, teniendo
como muestra a 113 clientes. Los resultados reflejaron que la satisfaccion y sus dimensiones
comportamiento, actitud, cognitiva tienen una relacion positiva considerable con la lealtad
de los clientes, entonces se acepta la hipotesis alterna, en donde a mayor nivel de satisfaccion
de los clientes se obtendran mayor lealtad de los clientes.

También, Lizay Siancas (2016) tuvo objetivo “estudiar la incidencia entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de Trujillo”. El estudio fue
no experimental, cuantitativo. La técnica fue la encuesta, entrevistas. Los resultados
demostraron la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes respecto a la
calidad del servicio, la satisfaccion que permiti6 estudiar el comportamiento del cliente. En

conclusion, la calidad de servicio influyé de manera positiva en la satisfaccion del cliente,
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observandose una brecha referente a lo esperado y lo percibido, perjudicando el nivel de

satisfaccion del cliente.

1.1.1. Principales teorias relacionadas con la satisfaccion laboral

Para tener una mejor comprension de qué forma es posible cuantificar la satisfaccion
laboral, es necesario contar con una nocion clara sobre los factores de los cuales depende,
en el cual a través del tiempo se efectuaron multiples estudios que originaron teorias sobre
los factores que generan satisfaccion en el colaborador:

e Teoria bifactorial de Herzberg: Es una teoria enfocada al aspecto motivacional,
pero también se le toma como referencia puesto que determina que la
satisfaccion e insatisfaccion guian el comportamiento de los colaboradores,
siendo los dos puntos la consecuencia de los factores de motivacién e higiene,
correspondientemente. Frederick Herzberg, sefiala que la satisfaccion del sujeto
en el trabajo depende de dos tipos de factores de motivacién o factores
intrinsecos: a) Reconocimiento, b) Independencia laboral, c) Logros, d)
Responsabilidad y c¢) Promocion. Tales factores estan asociados con la
naturaleza de las tareas que efectla el talento humano e integran sentimientos
con respecto al desenvolvimiento personal y necesidades de autodesarrollo. Por
otra parte, la insatisfaccion es originada de la carencia de los factores
extrinsecos, que se situan en el espacio laboral. Tales factores no generan
satisfaccion, mas eluden la insatisfaccion y son los siguientes: a) Sueldo y

beneficios, b) Relaciones con compafieros, c) Politica de la empresa y
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organizacion, d) Ambiente fisico, e) Supervision, f) Seguridad Laboral.
(Herzberg, 1959 citado por Alfaro et al., 2012).

Para Herzberg, los factores de higiene prevén la insatisfaccion laboral, sin
embargo, no logra la satisfaccion al no vincularse con la naturaleza del trabajo,
por ende, el trabajador siente que no se asocia con su crecimiento personal. En
conclusion, es importante enfocarnos en la dinamica de la realizacion del trabajo
para explorar sobre la satisfaccion laboral. (Herzberg, 1954, citado por Alfaro et

al., 2012).

e Teoria de la discrepancia Intrapersonal: Dawis et al. (1994) citado en Ovejero
(2006) plantearon que la satisfaccion e insatisfaccion laboral era resultado de la
diferencia entre las necesidades del colaborador y las posibilidades de logro de
su trabajo, la cual depende de las habilidades necesarias para el trabajo y las
habilidades del colaboradorentre las recompensas que brinda el trabajo y los
valores y necesidades de la persona.

La teoria hace énfasis a tres aspectos importantes como: la satisfaccion laboral,

la antigliedad en el puesto de trabajo y los resultados satisfactorios.

e Teoria de la discrepancia interpersonal: También conocida como la Teoria de
satisfaccion de facetas (Lawler, 1973, citado en Ovejero, 2006) determina que el
vinculo entre satisfaccion laboral esta intercedido por las recompensas logradas
por el colaborador y la igualdad percibida entre las recompensas. Esto conlleva

un doble analisis del empleado: primero, entre su propio desempefio y facultades,
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y lo que cree merecer en recompensa por sus resultados. Y segundo, analiza lo

que los demas dan y reciben de su trabajo. La diferencia origina insatisfaccion.

Bases teoricas

Endomarketing

El endomarketing (marketing interno) integran un proceso de gestion orientado a
vender la empresa a su mismo personal con el fin de exponer, de aumentar su lealtad y
productividad. Las empresas en su mayoria dedican una alta cantidad de recursos en captar,
sostener y fidelizar a los clientes externos, no obstante, desatienden a sus mismos
colaboradores. Por consiguiente, la realidad es que un trabajador desmotivado, siente que la
empresa no se preocupa por él, no lo valora, es imposible que produzca al cliente esa
experiencia unica que se desea alcanzar. Entender que un empleado es el intermediario, de
Ilegar a mas clientes y es la imagen de la empresa, como dice la frase trata a tus trabajadores
como quieras que traten ellos a tus clientes (Honores y Noriega, 2019).

El endomarketing viene hacer el marketing ejecutado por las empresas de servicios
para instruir y estimular eficazmente a su personal de contacto y relacién con los clientes
externos y también a la totalidad de los colaboradores y asistentes de apoyo para que realicen
sus funciones en equipo, y brinden satisfaccion a los clientes (Honores y Noriega, 2019).

Teorias del endomarketing

En la teoria de Araque et al. (2017) el endomarketing es una manera de
comunicacion, colaboracion y respeto; es una creencia separada que para que los individuos
reconozcan, sean leales a la empresa, deben tener conocimiento de estrategias y planes. Para,

Kotler y Keller (2016) el endomarketing implica la capacitacion previa, la motivacion y la
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contratacion de trabajadores talentosos que atienden a los clientes para superar sus
expectativas, su filosofia es que el principio del mercado comun afecta a todos los miembros,
sobretodo a los altos directivos. Por otra parte, en el modelo de endomarketing de Berry
(1981) citado en Gamez et al. (2022) se refiere al empleado como cliente y establece la
relevancia de sus actividades a través de técnicas del mercadeo, con el proposito de obtener
trabajadores satisfechos con alta orientacion hacia el cliente; en este modelo son requeridos
dos aspectos: Considerar las tareas como un producto y buscar la participacion del
trabajador. EI modelo resalta el enfoque hacia el trabajador como satisfaccion para el cliente
final y como valor competitivo para la organizacion.

Importancia del endomarketing

El valor e importancia del marketing esta en que permite a la direccion focalizar
todos los aspectos interfuncionales como parte de un plan general para lograr un proposito
comun desde un punto de vista mas sistematica y estratégica, es asi que, el endomarketing
son instrumentos aplicados en la empresa para alcanzar que el trabajador se sienta motivado
y satisfecho con su labor, para asi, dar un servicio eficiente (Honores y Noriega, 2019).

Objetivos del endomarketing

Segun Vera y Villafuerte (2019) indicaron que el objetivo del endomarketing es
hacer que el trabajador vea a la empresa como una familia y que sepa que su tiempo y
esfuerzo es de ayuda a la sostenibilidad de la entidad y de aplicarse correctamente, el
endomarketing resultard, finalmente, en un buen aprovechamiento con resultados positivos
para la entidad. Asi también, otro objetivo del marketing interno es aumentar la
productividad y el potencial del capital humano, por medio de la motivacion y la relacion de

éste con la empresa (Complicy Marketing, 2014). En donde, el personal deba sentirse
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satisfecho y compenetrado en la empresa y solo sucedera si conoce en general los diversos
mensajes corporativos de su organizacion, como su mision, vision, filosofia, valores,
estrategia, sus productos, sus servicios y si se siente uno solo con la empresa (Honores y
Noriega, 2019).

Uso del endomarketing

Para Honores y Noriega (2019) se ha establecido tres niveles del endomarketing:

e Creacion de una cultura de servicios en la empresa: Es comprender lo que la
organizacion desea lograr, el fomentar un estilo de liderazgo apto entre la plana
directiva y el encausamiento del personal hacia técnicas interactivas y de
comunicacion alineadas a los servicios.

e Sostener una orientacion a los servicios: Se empleara para sostenerla de manera
activa a través de una informacidn constante y actual que refuerce entre el personal
el interés por el servicio y el cliente. Siendo vitales el estilo y los métodos de la
direccion para un mayor control de la entrega del servicio y desarrollo del proceso,
para asi establecer un clima y una ética que motive al personal.

e Presentar a los empleados los nuevos productos y servicios: Es importante que
el talento humano de contacto y apoyo sepan lo que sucede dentro de la empresa,
como el que conozcan de los nuevos productos y servicios o0 actividades de
marketing, o tienen conocimiento de los mismos por medio de las campafas
publicitarias efectuadas por television o por los mismos clientes.

Beneficios del endomarketing

Segun Veray Villafuerte (2019) detalla sobre los beneficios del endomarketing:

e Difusién de proyectos: Los trabajadores deben conocer: ;Cuél va a ser tu
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proyecto? Y ¢Como pueden apoyar a ello?

Integracion de todos los colaboradores: Al ejecutar el propésito determinado
para la intervencion de todo el personal de la organizacion.

Mejora los resultados del proyecto: Involucra a los altos mandos como al
personal para designar como coparticipes del proyecto en las iniciativas de la
empresa, deben ser proactivos y no observadores.

Mejora la comunicacién: Es importante para radicar una comunicacion y trato
fluido entre los integrantes de la empresa.

Actuar por conviccion: Se coopera con un estado de animo proactivo, deben

poseer emociones y creencias.

Dimensiones del endomarketing

Segln Guarniz y Palomino (2019) menciona 4 dimensiones en relacion al

endomarketing en base al autor Bohnenberger (2005), las cuales son las siguientes:

Desarrollo: Es la formacion y el desarrollo de habilidades, acciones enfocadas al
cliente externo y el cumplimiento de conocimientos innovadores en el trabajador.
Es por ello, la importancia de que las empresas integren un talento humano muy
competente para la realizacion de sus funciones, principalmente vele por la
optimizacion de la empresa, siendo necesario un clima laboral adecuado,
reconocimiento, valorar al trabajador para motivarlos, etc.

Contratacion de los empleados: Es fundamental realizar un proceso de
reclutamiento y seleccion de manera éptima para asi poder contar con trabajadores

capacitados en brindar un trato y atencién adecuada al cliente y asi llegar a
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satisfacer las necesidades del cliente externo.

e Adecuacion al trabajo: Se refiere a las acciones que decide la empresa para
ajustar la motivacion y aptitudes del personal en funcion a las funciones que van
a desarrollar dentro de la misma, también darle ayuda necesaria que requiera para
el desarrollo eficiente de sus actividades.

e Comunicacién interna: Es la comunicacion centrada en la parte interna de la
organizacion, es decir los que componen la entidad, con el fin de socializarse con
todos los trabajadores sin importar el nivel jerarquico en el que se encuentren,
también los valores que identifican a la organizacion, el prevenir los cambios a

futuro, etc.

Satisfaccion del cliente

Segun Barrera (2016) la finalidad es conseguir clientes satisfechos, puesto que son
el flujo continuo de rentabilidad y promotores del propio negocio. Cabe resaltar que el
promotor mas efectivo de minimo costo para una organizacion es un cliente satisfecho,
haciendo que tales recomendasen el producto y empresa, teniendo un efecto multiplicador.
Por otra parte, Padilla (2021) sefiala que la satisfaccion del cliente tiene que ver con el estado
mental de un sujeto, que se mide contrastando el rendimiento percibido de un producto o
servicio con la experiencia que este brinda.

Teorias de la satisfaccion

Segun la Teoria de los dos factores es una teoria planteada por Frederick Herzberg
(1959) que sefiala y ensefia cual es el mejor el comportamiento de los individuos en

situaciones de trabajo. Existen dos factores que orientan el comportamiento de las personas:
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e Lasatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de motivacion:
Estos factores favorecen en el incremento de la satisfaccion de la persona, no
obstante, presentan poco efecto en la insatisfaccion.

e La insatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de higiene: Si
estos factores no aparecen o son ineficientes, provocan insatisfaccion, pero su
presencia tiene un efecto reducido en la satisfaccién a largo plazo.

Esta teoria asocia factores intrinsecos con la satisfaccion laboral y vincula factores
extrinsecos con la insatisfaccion. El vinculo de un empleado con el trabajo es relevante, y su
actitud puede ser determinante en el éxito o el fracaso.

Importancia de satisfaccion

Bellido (2018) sostiene que el mantener satisfecho a cada cliente es el principal
objetivo de toda buena organizacion. Por eso, es importante que todo el personal que trabaje
en una entidad, conozca los beneficios que trae obtener la satisfaccion del cliente, como se
forman las probabilidades de los clientes y de que trata el rendimiento percibido, para que
asi, haya un personal mejor preparado y ser de gran utilidad con todos los aspectos que
apuntan a lograrla.

De igual modo, Cahuilla (2019), asegura que, la satisfaccion del cliente es un
objetivo importante, pero, no es el objetivo final de toda empresa, sino que es un sendero
para llegar al fin principal que es conseguir resultados econdémicos positivos. Y para lograr
que los resultados sean mayores, se tiene que conseguir la fidelizacién del cliente, puesto
que, hay una relacion alta entre la retencion de los clientes y los beneficios.

Estados de satisfaccion del cliente

Cahuilla (2019) sefiala que existen cinco estados de satisfaccion del cliente:
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e Satisfaccion: Las expectativas son igualadas, pero no superadas, la transaccion se
ha desarrollado exitosamente y el grado de esfuerzo es el esperado como resultado
final.

e Irritacion: La transaccion ha finalizado felizmente, sin embargo, el
comportamiento del proveedor no ha sido el o indicado.

¢ Insatisfaccion: El negocio no ha logrado tener éxito o el nivel de esfuerzo exigido
ha sido mayor al esperado.

e Enfado: La transaccién no tuvo éxito, pese a un esfuerzo realizado por el cliente
visiblemente mayor al esperado.

e Excitacion: El cliente recibe una sorpresa grata porque las perspectivas del éxito
eran bajas.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Davila y Barboza (2019) sostiene que esta conformada por tres elementos:

e El rendimiento percibido: Es con respecto al desempefio que recibid el cliente
después de recibir un producto o servicio. El rendimiento percibido tiene las
siguientes caracteristicas:

- Se fija desde la opinién del cliente, méas no de la entidad.
- Esrespecto a los resultados que adquiere el cliente con el producto o servicio.
- Seenfoca en las percepciones del cliente, no tanto en la realidad.

e Las expectativas: Son las probabilidades que los usuarios tienen por obtener

algun producto o servicio, en donde las expectativas que pueden tener los clientes

se dan a causa de algunas situaciones como:
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- Ofertas que efectla la organizacion referente a los beneficios que otorga el
producto o servicio.

- Experiencias de compras realizadas anteriormente.

- Opiniones de personas cercanas.

e Los niveles de satisfaccion: Se extrae de la contrastacion del estado de animo de
una persona y la comparacion del rendimiento que se percibe del producto o
servicio con sus perspectivas. De los cuales, los clientes sienten uno de estos tres
grados o niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Es cuando la ejecucion percibida del producto o servicio no
cumple con lo que espera el cliente.
- Satisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido del producto o servicio
cumple con lo que espera el cliente.
- Complacencia: Se da cuando el desempefio percibido del producto o servicio
supera lo que espera el cliente.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente
Segun Niquen (2022) menciona 3 dimensiones de la satisfaccion del cliente, las
cuales son las siguientes:

e Tiempo de atencién: En donde las entidades demoran para generar un tramite,
debido a su lento proceso burocratico e ineficaz.

e Trato recibido: Es un aspecto relevante para lograr una satisfaccion elevada en
el usuario, lo cual se genera mediante una comunicacion clara y concreta entre
emisor y receptor.

e Confianzaen el servicio: Es la atencion con excelencia, siendo vital para cumplir
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las expectativas de los clientes externos con la calidad de atencion que se brinda,

haciendo que los resultados a obtener deje satisfechos a los clientes externos.

Bases conceptuales
Se delimitan los conceptos mas importantes empleados en el desarrollo del estudio:

e Endomarketing: Es el marketing interno que se planifica y aplica en las empresas
con el fin de incentivar una relacion entre los clientes internos.

e Satisfaccion del cliente: Es el nivel de conformidad del individuo cuando efectla
una compra o emplea un servicio.

e Cliente: Es la persona que compra un producto o servicio.

e Cliente interno: Es aquel empleado que forma parte de una empresa y esta debe
hacerse responsable de su bienestar.

e Cliente externo: Es aquel que adquiere tus productos o servicios a cambio de dinero,
pero, no forma parte de tu empresa, pero si la empresa depende de ellos para existir.

e Motivacion: Es la fuerza que la persona requiere para realizar de manera 6ptima sus
tareas encomendadas.

e Compromiso: Es un aspecto que surge del interior de la persona con el propoésito de
aportar un adicional a la empresa.

e Fidelizacion: Es el grado de lealtad de un cliente hacia una marca, empresa, producto
0 servicio.

e Seguridad: Ausencia de peligro o riesgo.
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La investigacion se justifica teéricamente en su funcion de brindar soporte tedrico
mediante diversos conceptos, teorias de autores referentes al endomarketing y satisfaccion
del cliente, en el cual el endomarketing, es una de las estrategias gerenciales que en toda
empresa debe aplicarse, para lograr una extensa compresion del comportamiento humano.
Por lo que, el alto mando tiene que plantear un disefio de acciones que genere un clima
laboral que conlleve a que el personal se comprometa firmemente al logro de las metas
organizacionales, cumpliendo este compromiso, los resultados obtenidos seran muy
favorables en la calidad y exigencias de los clientes. Esta nueva vision de la empresa lograra
conocer mas a profundidad a su personal, deduciendo que un empleado satisfecho, motivado
se desenvuelve mejor que uno insatisfecho (Punina, 2015).

La justificacion metodoldgica se da en el desarrollo de una investigacion cuantitativa,
donde se identifica el problema, objetivos e hipdtesis. Luego se continuara con la validacion
de toda la informacion recopilada, analizandolos con el fin de validar las hipotesis
planteadas. De este modo, se lograra conocer si las variables planteadas tienen la relacién o
no. Para la recoleccion de datos se creard un instrumento en base al endomarketing y a la
satisfaccion del cliente, permitiendo asi, conocer el nivel de endomarketing y satisfaccion e
iniciar un proceso de toma de decisiones para que los indicadores tengan mejor resultado en
el corto 0 mediano plazo.

La justificacion préactica tiene como objetivo conocer la perspectiva del cliente
externo y su nivel de satisfaccion en base a las dimensiones detalladas en la presente tesis.
De esta forma, se podra corregir los aspectos que resulten mal calificados y asi minimizar
los riesgos reputacionales, en caso de posibles malestares por partes de los colaboradores de

la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana del distrito de Casa Grande.
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Se justifica socialmente, porque sera de aporte o utilidad para la comunidad de Casa
Grande como son los trabajadores, los ciudadanos en donde se busque mejorar la satisfaccion
del cliente interno y externo, asi como a futuros investigadores que tengan interés en conocer

el presente estudio y asi mismo utilizar los instrumentos elaborados en el mismo.

1.2. Formulacion del problema

Problema general
¢Cual es el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub gerencia de

participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 20227

Problemas especificos

e ;Cual es el nivel del endomarketing y sus dimensiones en la sub gerencia de
participacién y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 20227

e ;Cual es el nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones en la sub gerencia de

participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022?

1.3. Objetivos

Objetivo general
Identificar el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub gerencia

de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022.

Objetivos especificos
e Precisar el nivel del endomarketing y sus dimensiones en la sub gerencia de

participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022.
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e Estimar el nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones en la sub gerencia de

participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022.

1.4. Hipdtesis

Hipétesis general
H1: El nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, es
alto.
HO: EIl nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, no es

alto.

Hipotesis especificas

e El nivel del endomarketing y sus dimensiones en la sub gerencia de participacion y
seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, es alto.

e EIl nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones en la sub gerencia de
participacién y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, es

alto.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Enfoque de investigacion

Esta investigacion, es cuantitativo, porque se emplean datos reales obtenidos de
encuestas y que seran procesadas luego para su respectivo analisis mediante herramientas
estadisticas dentro de sistemas informaticos (Del Carpio, 2018. Es por esto, que su enfoque
es cuantitativo, puesto que usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, usando la
medicion numérica y analisis estadistico.

Disefio de investigacion

Asi mismo, es no experimental, en donde no se ejecuta manipulacion alguna de las
variables de investigacion y en donde solo se observan los contextos en su forma real para
después realizar un analisis de la misma (Neri, 2017). Es por ello que, es una investigacion
no experimental porque solo se observan los hechos conforme se dan en su panorama real y
en un tiempo fijo.

Nivel de investigacion

Es descriptivo comparativo, porque su proposito es describir y comparar cada
variable en estudio tal como se presenta en el momento de la investigacion, en donde se
analizan los comportamientos, conductas, caracteristicas del individuo (Hernandez y

Mendoza, 2018).
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Figura 2

Esquema de investigacion descriptivo comparativo

M1 (O]

M; 02

Donde:
M = Muestra, Clientes internos y clientes externos de Casa Grande.
O1 = Observacion de la muestra del endomarketing

02 = Observacion de la muestra de la satisfaccion del cliente

Poblacion y Muestra
Poblacion
Segun, Naupas et al. (2018) una poblacion viene hacer la cantidad de unidades,
personas u objetos de investigacion que presenten las caracteristicas necesarias y requeridas
para el estudio. Por lo tanto, la poblacion esta conformada por 22 colaboradores del area de
la sub gerencia de participacién y seguridad ciudadana de la municipalidad de Casa Grande
y 29, 283 ciudadanos del distrito de Casa Grande a los que se les brinda este servicio.
Criterios de Inclusion
e Trabajadores que laboran solamente en el area de la sub gerencia de
participacién y seguridad ciudadana de Casa Grande.
e Trabajadores que estan registrados en planilla y vienen realizando sus
actividades en la municipalidad de Casa Grande durante el periodo 2022.

e Numero de ciudadanos que residen en el distrito de Casa Grande.
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Criterios de Exclusion
e Trabajadores que laboran en otras areas que no sea la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana de Casa Grande.
e Trabajadores que no estdn en planilla y que cesaron de desarrollar sus
actividades en la sub gerencia de participacién y seguridad ciudadana en el 2022.
¢ Ciudadanos gue viven en distritos aledafios a Casa Grande.
Tabla 1
Poblacién de clientes internos del &rea de la subgerencia de participacion y seguridad

ciudadana de la Municipalidad de Casa Grande 2022.

Area laboral Puesto N° de clientes internos
Sub gerencia de participacion y Serenos 18
Seguridad ciudadana Radiooperadoras 4
Total 22

Tabla 2

Poblacion de clientes externos del distrito de Casa Grande 2022.

Tipo de poblacion N° de clientes externos
Ciudadanos del distrito de Casa 29, 283
Grande
Muestra

La muestra es el punto mas importante de una poblacion, porque desde alli se toma
la informacidn necesaria para después ser evaluada y analizada (Huaman, 2018). Por lo

tanto, la muestra para la variable endomarketing esta conformada por la misma cantidad de
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poblacién los 22 colaboradores del area de la sub gerencia de participacion y seguridad
ciudadana de la municipalidad de Casa Grande.
Formula:

Z%.p.q.N
n=
E2(N - 1) + Z2. p. q

Tabla 3

Formula empleada para poblaciones finitas.

N: tamafio de la poblacién 29, 283
n: tamafio de la muestra 379
p: probabilidad de ocurrencia 5%
q: probabilidad de no ocurrencia 5%
Z: nivel de confianza 95%
E: error estimado 5%
Tabla 4

Muestra de clientes internos del area de la subgerencia de participacion y seguridad

ciudadana de la Municipalidad de Casa Grande 2022.

Area laboral Puesto N° de clientes internos
Sub gerencia de participacion y Serenos 18
Seguridad ciudadana Radiooperadoras 4
Total 22
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Tabla5s

Muestra de clientes externos del distrito de Casa Grande 2022.

Tipo de poblacion N° de clientes externos

Ciudadanos del distrito de Casa 379

Grande

El tipo de muestreo probabilistico fue aleatorio simple. Hernandez et al. (2014)
sefiala que cada componente de la comunidad mantiene la oportunidad o probabilidad de ser

elegido al azar para formar parte de la muestra.

Técnicas de instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas de recoleccion:

La técnica empleada fue la encuesta, segun, Sanchez et al. (2018) es la técnica de
recoleccion de datos mas empleada por los propios investigadores que contiene una serie de
preguntas o items, esperando que los resultados sean generalizados a una poblacion.

Es por esta razén, se empled 2 encuestas para 2 muestras distintas, la 1° encuesta se
realizé a los clientes internos de la sub gerencia, conformados por: los serenos y radio
operadoras, y la 2° encuesta se realiz6 a los clientes externos de la sub gerencia, conformados
por los ciudadanos del distrito de Casa Grande, con la finalidad de obtener datos directos y

exactos.

El instrumento empleado fue el cuestionario. Martinez y Guevara (2021) es un
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instrumento que utiliza el investigador para reflejar los datos obtenidos en relacion a las
variables en estudio, valorando aspectos tales como: el entorno fisico y ambiental, las
caracteristicas individuales de los colaboradores en la sociedad y la empresa en general. Para

su elaboracion pueden considerarse preguntas tanto cerradas, abiertas o mixtas.

Por lo tanto, como instrumento de medicién se hizo uso de cuestionarios en la
modalidad virtual, los cuales su estructura esta compuesta de la siguiente manera:
Instrumento de la variable Endomarketing integrada por 4 dimensiones y 15 preguntas en su
totalidad, dimension Desarrollo (4 preguntas), dimension Contratacion de personal (4
preguntas), Adecuacion al trabajo (4 preguntas), Comunicacion interna (3 preguntas); dichas
preguntas tienen opciones de respuestas en escala de Likert, a traves de 5 valores: Total
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente (3), de acuerdo (4), Total acuerdo (5). Por otra
parte, el instrumento de la variable Satisfaccion del cliente integrada por 3 dimensiones y 15
preguntas en su totalidad, dimension Tiempo de atencién (5 preguntas), dimension Trato
recibido (5 preguntas), Confianza en el servicio (5 preguntas); dichas preguntas tienen
opciones de respuestas en escala de Likert, a traves de 5 valores: Nunca (1), casi nunca (2),

a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

Cabe mencionar, que los instrumentos fueron adaptados en base a instrumentos ya
elaborados y validados por expertos en su debido momento, se mencionan a los autores de
los instrumentos originales: Instrumento “Endomarketing” — autor Bohnenberger (2005) y

el instrumento “Satisfaccion del cliente” — autor Niquen (2022).
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Tabla 6

El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Ficha técnica de la escala de Satisfaccion del Cliente externo

Nombre

Autora

Procedencia
Administracion
Duracion de la prueba
Grupos de aplicacion
Calificacion

Significacion

Muestra tipificacion

Baremos

Confiabilidad
Validez

Materiales

Escala Satisfaccion del Cliente externo

Ada Cecilia Niquen Chafloque

Pert

Individual — colectiva / Formato Computarizado

10 minutos aprox.

Usuarios de la sub gerencia de la Municipalidad
Computarizada

Dimensiones (03)

Tiempo de atencion

Trato recibido

Confianza en el servicio

379 ciudadanos del distrito de Casa Grande.
Baremos percentiliares generales para muestra total
por sexo. Satisfaccion del cliente: 15 items en total.
Alfa de Cronbach de 0.848

Meétodo de jueces y coeficiente

Experto N°1: Rossana Cancino Oliveira,

Experto N°2: Leidy Lucia Méndez Gutiérrez,
Experto N°3: Grimaldo Heredia Pérez

Cuestionario formato digital

Procedimiento de recoleccién de datos

Primero: Se conversd con el area de la sub gerencia de participacion y seguridad

ciudadana de la Municipalidad de Casa Grande para obtener el permiso para aplicar los

instrumentos elaborados por el investigador, con el compromiso de entrega del informe final.

Seguidamente: Se considerd conveniente requerir informacién relevante de la
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empresa objeto de la investigacion, la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
de la Municipalidad, en lo concerniente, de determinar la relacion entre el endomarketing y
satisfaccion del cliente externo.

Consecutivamente: Se optd por ejecutar la encuesta de manera virtual, por ende,
aquellos datos obtenidos, se procesaron en el programa Excel de la version 2019 y el SPSS

IBM V.21.

Anélisis de datos

Lezcanoy Novoa (2019), mencionan que, los metodos de andlisis utilizados para este
estudio, ha requerido de la aplicacion de un instrumento ya validado para la recoleccion de
los datos de la muestra seleccionada, en el cual dicho instrumento fue el cuestionario y la
técnica la encuesta.

Una vez aplicados los cuestionarios virtuales a través de google form, se realizé el
analisis de la informacion de las variables endomarketing y satisfaccion del cliente, mediante
el programa informatico Excel, cuantificandose los resultados porcentuales por medio de
graficos y tablas. Luego, se llego a utilizar el software SPSS de IBM v. 21. Segun, Hernandez
(2014) el programa SPSS es una herramienta muy completa y eficaz de tratamiento de datos
y analisis estadistico. Es asi, como se desarrollé la prueba de confiabilidad, validez de
experto y la prueba de normalidad.

En cuanto, a la confiabilidad del instrumento, Armas (2020) afirma que el coeficiente
del Alfa de Cronbach se mide en base a escalas, para calificar su nivel de confiabilidad del
instrumento en seleccidn. Se aplico la confiabilidad a una muestra piloto de 15 individuos,

para asi estimar la fiabilidad de los instrumentos para las variables:
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Tabla7

Analisis de fiabilidad del instrumento endomarketing y satisfaccion del cliente externo

Estadisticas de fiabilidad

Variables Alpha de Cronbach N de elementos
Endomarketing 0.825 15
Satisfaccion del cliente externo 0.848 15

Elaboracion: Autora del proyecto

El valor obtenido del coeficiente Alpha de Cronbach del instrumento de
endomarketing (0.825) y del instrumento de satisfaccion del cliente (0.848), demuestran
tener una muy buena confiabilidad; por lo tanto, dichos instrumentos cumplen con los
criterios de fiabilidad y validez.

Figura 3

Niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Rango Nivel de confiabilidad
[0.90 - 1,00] Excelente
[0.80 - 0,90] Muy bueno
[0.70 - 0,80] Aceptable
[0.60 — 0,70] Cuestionable
[0.50 - 0,60] Pobre
[0.00 - 0,50] No aceptable

Fuente: Frias (2022).

Asi también, en el proceso de la validez del instrumento, se siguen ciertos criterios
de evaluacion, los 3 expertos profesionales que validaron los instrumentos presentaron un

grado académico de maestria o doctorado, tuvieron conocimientos y experiencias previas
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alineada a las variables de estudio, teniendo seguridad en el analisis de las preguntas del
instrumento, otorgando observaciones y sugerencias en la ficha de evaluacion.

Tabla 8

Validacion de cuestionarios a juicio de expertos

Grado de experto Nombres de los expertos DNI Opinion

Doctorado en administracion Rossana Cancino Oliveira 17818053 Aplicable
Maestria en administracion Leidy Lucia Méndez Gutiérrez 46215770 Aplicable
Doctorado en administracion Grimaldo Heredia Pérez 46049793 Aplicable

En cuanto a la prueba de normalidad, esta se aplica para determinar si los datos siguen
una distribucion normal o no, para lo cual se debe tomar en cuenta ciertos criterios:
e El tamarfio de la muestra, si es inferior a 50 se emplea la prueba de Shapiro-Wilk
y si es superior o igual a 50 se emplea la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
e El nivel de significancia, si es inferior a 0.05 se emplea la prueba de Rho de
Spearman, puesto que es una distribucion no normal, por lo tanto, se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por otra parte, si es superior a 0.05
se emplea la prueba de Pearson, puesto que es una distribucion normal, por lo
tanto, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipo6tesis alterna (Parada, 2019).
Tabla 9

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Endomarketing ,959 22 473
Satisfaccion del cliente ,926 379 ,099
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Se optd por la prueba de Shapiro-Wilk, por tener una muestra inferior a 50 y los
resultados estadisticos en las variables endomarketing fue de (0.959) y satisfaccion del
cliente (0.926), y con una significancia de (0.473) y (0.099) siendo mayores a la significancia
(0.000), estableciendo que, siguen una distribucion normal, entonces se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la hipotesis alterna, debiendo aplicar la prueba de correlacion de Pearson

(prueba paramétrica).

Aspectos éticos

El desarrollo del estudio respeta las normas éticas determinadas de acuerdo al manual
de ética en investigacion para la participacion y la gestion del trabajo de investigacion
cientifica (MN-COD2-P07-000). De la misma forma, se siguieron los lineamientos dados
por la Universidad Privada del Norte y se cumplié con las normas APA 7ta edicion
determinadas para su redaccion y se conserva en secreto los datos recolectados de la muestra
encuestada, sin realizar alguna manipulacion de la informacion ni el control del programa
empleado. Cabe mencionar que para el estudio se tomaron los siguientes aspectos éticos:

Confidencialidad: La informacion recabada se empleo con fines académicos, por lo
que se mantuvo en reserva, sin divulgacion alguna para otros fines.

Reciprocidad: Todo participante respetd y fomentd el respeto entre los que
participaron en la investigacion, en un espacio de reconocimiento mutuo.

Consentimiento informado: Las personas involucradas en el proyecto, fueron
informadas sobre los fines de la misma.

Anonimidad del informante: Con el proposito de evitar algun tipo de temor en los

mismos, se protegid la identidad del informante.
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Libre participacion: Todas las personas que conformaron la muestra actuaron bajo
su libre disponibilidad.

Cumplimiento ético: Los participantes directa e indirectamente en el proyecto de
investigacion cumplieron con los lineamientos determinados en el codigo de ética del

investigador.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

Anélisis de los resultados

Mediante una investigacion de campo se recogi6 informacion sustancial empleando
el instrumento de recoleccion de datos “Cuestionario”, la cual haciendo uso de la
herramienta Google Forms se desarroll6 de manera virtual a dos muestras compuestas por
trabajadores de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad
de Casa Grande y a los usuarios o clientes externos de Casa Grande que recurren a los
servicios de la Municipalidad del mismo distrito.

Asimismo, los datos que se recogieron de las encuestas virtuales, ayudaron a
describir los niveles de endomarketing y satisfaccion del cliente que se atiende en la
subgerencia de la municipalidad en estudio, también, a conocer las necesidades, deficiencias,
carencias y exigencias de los clientes externos o usuarios. A continuacion, se visualizan los
resultados descriptivos de los objetivos planteados en la investigacion con su respectivo

analisis y representacion gréafica.

Estadistica descriptiva
e Objetivo general: “Identificar el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente
de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de

Casa Grande, 2022”.

En la siguiente tabla, se identifican los resultados por nivel de las variables en estudio

a través de una tabla de contingencia.
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Tabla 10

Resultados por nivel de la variable endomarketing y satisfaccion del cliente externo.

Satisfaccion del cliente Total

Nivel medio  Nivel alto

N . Recuento 5 4 3

'vel medio % del total 22,1% 18,2% 40.9%

Endomarketing y Recuento 3 10 13
Ivel alto % del total 13.6% 45.5% >9.1%

Total Recuento 8 14 22
% del total 36,4% 63,6% 100,0%

La tabla 10 muestra los resultados por niveles de las variables de estudio, en base a
una muestra de 22 colaboradores y clientes externos. En el cual, el 22.7% de los
colaboradores sefialan que presentan un nivel medio de endomarketing en la sub gerencia de
la municipalidad viéndose reflejado en la satisfaccion del cliente externo en un nivel medio,
en tanto el 45.5% de los colaboradores sefialan que presentan un nivel alto de endomarketing
viéndose reflejado en la satisfaccion del cliente externo en un nivel alto.

Por lo que, se deduce que la gran mayoria de encuestados sefialan que el nivel del
endomarketing y la satisfaccion del cliente externo de la sub gerencia de participacion y
seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, es alto. Aceptando de esta

manera, la hipbtesis general alterna que plantea el investigador.
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1 “PN El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la

e Objetivo especifico 1: Precisar el nivel del endomarketing y sus dimensiones en la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa
Grande, 2022.

A continuacion, se detallan los resultados a nivel de variable y dimension.
Tabla 11

Resultados de la variable endomarketing

Nivel Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1534 0 0.0%
Medio 35-54 9 40.9%
Alto 55-75 13 59.1%
100,0% 22

La tabla 11 muestra los resultados por frecuencia y porcentual de la variable
endomarketing, producto del procesamiento de datos obtenido de la aplicacion del
instrumento en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana de la Municipalidad.

Figura 4

Resultados de la variable endomarketing

ENDOMARKETING

Medio

NIVELES
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La figura 4, presenta el nivel de endomarketing. En donde de la muestra de 22
colaboradores, el 59.1% (13) sefialan que es alto el nivel de endomarketing, el 40.9% (9)
sefialan que es medio o regular. Por lo que, la mayoria del personal de la sub gerencia de la
Municipalidad tienen un nivel alto de endomarketing, sintiéndose mas comprometidos y
motivados con sus labores diarias y asi poder ofrecer un mejor servicio a los usuarios.
Tabla 12

Resultados de las dimensiones del endomarketing

Nivel Desarrollo Contratacion Adecuaci_én al Comunicaci()n
de personal trabajo interna
F % F % F % F %
Bajo 0 0.0% 1 4.5% 0 0.0% 0 0.0%
Medio 8 36.4% 7 31.8% 9 40.9% 7 31.8%
Alto 14 63.6% 14 63.6% 13 59.1% 15 68.2%
Total 22 100% 22 100% 22 100% 22 100%

La tabla 12 muestra los resultados por frecuencia y porcentual de las dimensiones de
la variable endomarketing, producto del procesamiento de datos obtenido de la aplicacion
del instrumento en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana.

Figura 5

Resultados de la dimension Desarrollo

DESARROLLO

Medio

NIVELES
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La figura 5, en base a la muestra de 22 colaboradores, el 63.6% (14) sefialan que es
alto el nivel de desarrollo, el 36.4% (8) sefialan que es medio o regular. Por lo que, la mayoria
del personal de la sub gerencia de la Municipalidad de Casa Grande tienen un nivel alto de
oportunidades de desarrollo laboral.

Figura 6

Resultados de la dimension Contratacion de personal

CONTRATACION DE PERSONAL

Medio

NIVELES

La figura 6, en base a la muestra de 22 colaboradores, el 63.6% (14) sefialan que es
alto el nivel de contratacion de personal, el 31.8% (7) sefialan que es medio o regular, el
4.5% (1) sefalan que es bajo. Por lo que, la mayoria del personal de la sub gerencia de la
Municipalidad de Casa Grande sefiala que hay un nivel alto en la contratacion de personal.

Figura7

Resultados de la dimension Adecuacion al personal

ADECUACION AL TRABAJO

Medio

NIVELES
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La figura 7, en base a la muestra de 22 colaboradores, el 59.1% (13) sefialan que es
alto el nivel de adecuacion al trabajo, el 40.9% (9) sefialan que es medio o regular. Por lo
que, la mayoria del personal de la sub gerencia de la Municipalidad de Casa Grande tiene un
nivel alto en la adecuacion al trabajo.

Figura 8

Resultados de la dimension Comunicacion interna

COMUNICACION INTERNA

Medio

NIVELES

La figura 8, en base a la muestra de 22 colaboradores, el 68.2% (15) sefialan que es
alto el nivel de comunicacion interna, el 31.8% (7) sefialan que es medio o regular. Por lo
que, la mayoria del personal de la sub gerencia de la Municipalidad de Casa Grande sefiala
que hay un nivel alto en comunicacidn interna.

Por lo que, podemos deducir que la gran mayoria de colaboradores sefialan que el
nivel del endomarketing de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la
municipalidad de Casa Grande, 2022, es alto. Aceptando de esta manera, la hipotesis

especifica alterna que plantea el investigador.
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e Obijetivo especifico 2: Estimar el nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones
en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de
Casa Grande, 2022.

A continuacion, se detallan los resultados a nivel de variable y dimension.

Tabla 13

Resultados de la variable satisfaccion del cliente externo

Nivel Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1534 3 0.8%
Medio 35-54 114 30.1%
Alto 55-75 262 69.1%
Total 379 100,0%

La tabla 13 muestra los resultados por frecuencia y porcentual de la variable
satisfaccion del cliente, producto del procesamiento de datos obtenido de la aplicacion del
instrumento en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana de la Municipalidad.

Figura 9
Resultados de la variable satisfaccion del cliente externo

SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO

Medio

NIVELES
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La figura 9, presenta el nivel de satisfaccion del cliente externo. En donde de la
muestra de 379 ciudadanos, el 69.1% (262) presentan un nivel de satisfaccion alto, el 30.1%
(114) presentan un nivel medio o regular y el 0.8% (3) presentan un nivel bajo. Por lo que,
la mayoria de los clientes externos que reciben atencion en la sub gerencia de la
Municipalidad tienen un nivel alto de satisfaccion, en el cual el tiempo de atencion, el trato
que reciben y la confianza al recibir el servicio son adecuados.

Tabla 14

Resultados de las dimensiones de la satisfaccion del cliente externo

Tiempo de atencion Trato recibido Confianza en el servicio

Nivel F % F % F %
Bajo 12 11.1% 3 0.8% 7 1.8%
Medio 92 203% 108 285% 204 53.8%
Alto 25  646% 268 70.7% 168 44.3%

Total 379 100% 379 100% 379 100%

La tabla 14 muestra los resultados por frecuencia y porcentual de las dimensiones de
la variable satisfaccion del cliente, producto del procesamiento de datos obtenido de la
aplicacion del instrumento en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana.

Figura 10
Resultados de la dimension Tiempo de atencion

TIEMPO DE ATENCION

Medio

NIVELES
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La figura 10, en base a la muestra de 379 ciudadanos, el 64.6% (245) sefialan que es
alto o favorable el tiempo de atencion, el 24.3% (92) sefialan que es medio y el 11.1% (42)
sefialan que es bajo. Por lo que, la mayoria de los clientes que reciben servicio de la sub
gerencia de la Municipalidad de Casa Grande sefialan que el tiempo de atencion es favorable.

Figura 11

Resultados de la dimension Trato recibido

TRATO RECIBIDO

Medio

NIVELES

La figura 11, en base a la muestra de 379 ciudadanos, el 70.7% (268) sefialan que el
trato recibido se encuentra en un nivel alto o favorable, el 28.5% (108) sefialan que se
encuentra en un nivel medio y el 0.8% (3) sefialan que se encuentra en un nivel bajo. Por lo
que, la mayoria de los clientes que reciben servicio sefialan que el trato recibido es favorable.

Figura 12

Resultados de la dimension Confianza en el servicio

CONFIANZA EN EL SERVICIO

Medio

NIVELES
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Lafigura 12, en base a la muestra de 379 ciudadanos, el 44.3% (168) tienen confianza
en el servicio en un nivel alto, el 53.8% (204) tienen en un nivel medio y el 1.8% (7) tienen
en un nivel bajo. Por lo que, la mayoria de los clientes externos que reciben servicio de la
sub gerencia de la Municipalidad de Casa Grande sefialan que tienen confianza en el servicio
en un nivel medio.

Por lo que, podemos deducir que la gran mayoria de ciudadanos sefialan que el nivel
de satisfaccion del cliente que se atiende en la sub gerencia de participacion y seguridad
ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022, es alto. Aceptando de esta manera, la

hipdtesis especifica alterna que plantea el investigador.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

En la elaboracion de la investigacion, se presentaron algunas limitaciones, en cuanto
hallar antecedentes a nivel local que trabajen con dos muestras distintas en su investigacion
(clientes internos y externos) en relacion a las variables Endomarketing y Satisfaccion del
cliente, también debido a la pandemia del COVID -19 no se pudo acercar a la sub gerencia
para aplicar la encuesta a los colaboradores por un tema de exposicion y horarios rotativos
del personal. Es por ello, que se les contacto y propuso realizar el cuestionario de manera
virtual, mediante Whatsapp, posteriormente aceptaron llenar y enviarnos el cuestionario. Por
otro lado, otra limitacidon fue el poco conocimiento que se tuvo para utilizar el programa
estadistico SPSS de manera efectiva y poder obtener los resultados porcentuales y de
frecuencia deseados reflejados en tablas y figuras, por lo que gracias al material de
informacion brindado por el docente y la revision de videotutoriales sobre estadistica se pudo
obtener los resultados para dar respuesta a los objetivos planteados en la investigacion.

En el objetivo general, identificar el nivel del endomarketing y la satisfaccion del
cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de
Casa Grande, 2022. Se evidencio en la tabla 10, empleando la prueba de contingencia, que
el 22.7% de los colaboradores de la sub gerencia presentan un nivel medio de endomarketing
viéndose reflejado en la satisfaccion del cliente externo en un nivel medio, en tanto el 45.5%
de los colaboradores de la sub gerencia presentan un nivel alto de endomarketing viéndose
reflejado en la satisfaccion del cliente externo en un nivel alto. Por tal razon, se acepta la

hipotesis alterna “el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente, es alto”. Teniendo
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una similitud con Morales (2018) el cual presenta un nivel alto de percepcion del
endomarketing en la empresa (75.82%), debido a que tiene un nivel alto de desarrollo de
oportunidades, se realizan las contrataciones del empleado siguiendo los procesos
establecidos y la comunicacion en toda la empresa es efectiva.

Podemos reforzar lo dicho por Cueva (2018), el cual afirma que el endomarketing
interviene en la motivacion laboral, porque las habilidades traidas ayudan a mejorar el
compromiso de los trabajadores y como consecuencia se verifica el buen cargo del equipo
de trabajo. Asi también, tiene semejanza con Hechavarria (2020) quien determina aspectos
que limitan la satisfaccion laboral del cliente interno como: escasez de recursos materiales,
la falta de autonomia, la carencia de conocimiento en valorar su eficacia, las reformas
salariales en el trabajo favorecen la satisfaccion del trabajador, asi como con el
involucramiento y la preparacion del personal, se logra el compromiso de todos los niveles
en la organizacion con una capacitacion, etc. Por otro lado, los resultados de Tapullima
(2017) el cual analiza la satisfaccion del cliente, en donde el 28.6% de clientes de la empresa
se sienten satisfechos en parte por los elementos tangibles que se ofertan, por la fiabilidad
que reflejan al atender, por la capacidad de respuesta inmediata, por la seguridad que otorgan
en sus productos y servicios que ofrecen y la empatia que muestran al ser comprensibles con
las necesidades de los clientes.

Con respecto al objetivo especifico 1, Precisar el nivel del endomarketing y sus
dimensiones en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad
de Casa Grande, 2022. Se evidencio en la figura 4, un 59.1% de colaboradores sefialan que
hay un nivel de endomarketing alto debido a las oportunidades de desarrollo laboral (63.6%),

la contratacidn adecuada de personal de la subgerencia (63.6%), la adecuacion al trabajo por
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parte del personal (59.1%) y la comunicacion interna directa y efectiva entre los miembros
de la sub gerencia (68.2%). Teniendo cierto nivel de similitud con Sanchez y Silvia (2017),
en donde el 36% de trabajadores estan ni en desacuerdo ni de acuerdo sobre el desarrollo del
personal en la sub gerencia porque se capacita solo cuando hay auditorias y pocas
oportunidades para incrementar el conocimiento. Por otra parte, el 35% de trabajadores estan
ni en desacuerdo ni de acuerdo sobre la contratacion y retencion de personal porgue no se
sigue en su totalidad el procedimiento de reclutamiento segun el puesto laboral. Asi como,
el 41% estan de acuerdo sobre la adecuacion del trabajo, porque hay funciones establecidas
y finalmente, el 35% de acuerdo sobre la comunicacion interna que es generado porque las
metas y objetivos son promovidos al personal mediante reuniones previas, pero no a toda la
municipalidad en conjunto. Se corrobora lo dicho con Salés (2019), muestra un nivel medio
(24.5%) que la comunicacion interna es importante para el logro de objetivos, debiendo
disefiar un modelo de endomarketing.

Con respecto al objetivo especifico 2, estimar el nivel de satisfaccion del cliente y
sus dimensiones en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la
municipalidad de Casa Grande, 2022. Se evidencié en la figura 9, un 69.1% de clientes
presentan un nivel de satisfaccion alto debido a los tiempos de atencion que son oportunos
(64.6%), el buen trato recibido por parte de la subgerencia (70.7%) y la confianza en sus
servicios otorgados (44.3%). Coincidiendo con lo expresado por Alava y Garcia (2019), el
cual analiza el tiempo de atencion, en donde el 37.80% de clientes indican que siempre sus
necesidades son atendidas y resueltas con agilidad. También, analiza el trato recibido, en
donde el 65.85% de clientes indican que reciben un trato amable del personal, demostrando

la importancia que tiene su opinion y satisfaccion por el servicio recibido. Finalmente,
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analiza el nivel de confianza en sus servicios, en donde el 62.20% de clientes indican que
tienen confianza en los servicios que les brinda la empresa siendo primordial la
comunicacion para establecer fuertes vinculos y el cliente pueda ser escuchado y atendido.
Por otro lado, este estudio dentro de las implicancias practicas, se menciona que para
la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana es importante, pues debido a la poca
expectativa, confianza que tienen los clientes externos o ciudadanos hacia los servicios que
presta una institucién publica del estado, se conocera mas a profundidad las necesidades,
gustos, deseos que tienen los mismos ciudadanos del distrito de Casa Grande. Puesto que, lo
que se busca es otorgar calidad de atencion al usuario externo y de esta manera, puedan
cambiar la imagen negativa con respecto a las entidades publicas y también mejorar los
aspectos de motivacion, compromiso laboral, responsabilidad social del personal de trabajo.
En cuanto a las implicancias metodologicas, el estudio aporta desarrollando una
investigacion cuantitativa, elaborando cuestionarios que fueron validados y pasaron por el
juicio de expertos, demostrando también fiabilidad de los mismos instrumentos para que
sean tomados en cuenta por otros investigadores para sus estudios; también aporta
presentando resultados descriptivos reflejados a través de tablas de contingencia y de
frecuencia, para asi poder identificar los niveles de endomarketing y satisfaccion del cliente
en la sub gerencia de la municipalidad, en consecuencia tomar las medidas de correccion
respectivas que sean de beneficio para todos los que conforman la entidad publica, y también

los mismos ciudadanos que viven en el lugar en mencion.
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Conclusiones

Se identifico el nivel del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub
gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022.
Obteniendo que la gran mayoria de colaboradores de la sub gerencia de la municipalidad
(45.5%) presentan un nivel alto de endomarketing viendose reflejado en la satisfaccion del
cliente externo (45.5%) en un nivel alto. Por tal razén, se acepta la hipétesis alterna “el nivel
del endomarketing y la satisfaccion del cliente de la sub gerencia es alto”. Se recomienda a
la sub gerencia de la municipalidad el realizar un seguimiento de las acciones de
endomarketing, continuar con las capacitaciones al personal para el desarrollo de sus
capacidades, aumentando sus conocimientos, para asi Ssaber coOmo dar respuestas o
soluciones a los problemas o necesidades del cliente externo y lograr su satisfaccion.

Se preciso el nivel del endomarketing y sus dimensiones en la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022. Obteniendo
que la gran mayoria de colaboradores de la sub gerencia de la municipalidad (59.1%) sefialan
que es alto el nivel de endomarketing. Por tal razén, se acepta la hipdtesis alterna “el nivel
del endomarketing de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana es alto”. Se
recomienda a la Sub gerencia de la municipalidad que se valore al personal premiando su
desempefio mediante incentivos, reconocimientos, establecer planes para lograr el progreso
y desarrollo personal como laboral y cumplimiento de los objetivos

Se estimo el nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones en la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana en la municipalidad de Casa Grande, 2022. Obteniendo
que la gran mayoria de clientes externos que reciben atencion en la sub gerencia de la

municipalidad (69.1%) sefialan que es alto el nivel de satisfaccion del cliente. Por tal razon,
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se acepta la hipotesis alterna “el nivel de satisfaccion del cliente que se atienden en la sub
gerencia de participacion y seguridad ciudadana es alto”. Se recomienda medir de manera
periddica el nivel de satisfaccion del cliente externo de manera presencial o virtual para

conocer sus percepciones, aspectos por mejorar o implementar en la sub gerencia.

Noriega Alcantara L. Pag. 62



Evglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

REFERENCIAS

Achancaray, J. (2018). ElI Endomarketing aplicado del talento humano, caso Municipalidad
Distrital de Pomacanchi 2018. [Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo].

Alava, I. y Garcia, J. (2020). Endomarketing Para el mejoramiento del servicio al cliente,
empresa Uniline Transport System Cia. Ltda., Ciudad De Guayaquil. [Tesis de
Maestria, Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil].

Alcéntara, C. y Diaz, J. (2017). Propuesta de mejora en la gestion de atencion al cliente en
una agencia de ventas de Trujillo de un All Inclusive Hotels & Resorts para mejorar
la satisfaccion al cliente. [Tesis de Maestria, Universidad Privada de Norte].

Arana, W. (2018). Factores que motivan a los trabajadores en empresas de Lima
Metropolitana. Gestion En El Tercer Milenio, 21(41), 75-82.

https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/administrativas/article/view/

15425

Araque, D., Sanchez, J. y Uribe, A. (2017). Relacién entre marketing interno y compromiso
organizacional en Centros de Desarrollo Tecnoldgico colombianos. Revista Estudios
Gerenciales. Estudios Gerenciales, 33(2017), 95-101.

https://www.elsevier.es/esrevista-estudios-gerenciales-354-articulo-relacion-entre-

marketing-internocompromiso-S0123592317300049

Arias, F. (2012). El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica. (62
Edicion). Caracas: Editorial Episteme.
http://investigacionmetodologicaderojas.blogspot.com/2017/09/poblacion-y-

muestra.html

Noriega Alcantara L. Pag. 63


https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/administrativas/article/view/15425
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/administrativas/article/view/15425
https://www.elsevier.es/esrevista-estudios-gerenciales-354-articulo-relacion-entre-marketing-internocompromiso-S0123592317300049
https://www.elsevier.es/esrevista-estudios-gerenciales-354-articulo-relacion-entre-marketing-internocompromiso-S0123592317300049

!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Armas, J. (2020). Modelo de gestion del talento humano para mejorar el desempefio laboral
de los trabajadores de la Direccion Regional de Agricultura, Tarapoto, 2020. [Tesis
de doctorado, Universidad César Vallejo].
https://hdl.handle.net/20.500.12692/54667

Barrera, V. (2016). La gestion del talento humano y la satisfaccion del cliente en la cadena
de restaurants Pollos D° Campo en la Ciudad de Ambato. [Tesis de maestria,
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador].

Bellido, R. (2018). Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
ETCOBELL S.A.C Villa El Salvador-2017. [Tesis de titulacion, Universidad
Auténoma del Perd].

Bohnenberger, M. (2005). Marketing interno: la actuacion conjunta entre recursos humanos
y marketing en busca del compromiso organizacional. Obtenido de Universitat de
les Illes Balears: http://dspace.uib.es

Cachuilla, F. (2019). Nivel de variacion del grado de satisfaccion de los clientes de Plaza
Vea Huancayo 2016-2018. [Tesis de titulacion, Universidad Continental, Huancayo].

Chavez, Y.y Chillon, J. (2018). Influencia del Endomarketing en la satisfaccion del cliente
interno en la tienda por departamento Ripley S.A. de la Ciudad de Cajamarca, 2017.
[Tesis de titulacion, Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo].

Cueva, E. (2018). Endomarketing en la motivacion laboral en la empresa Derco Peru S.A,
distrito de Ate, 2018. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].

Davila, M. y Barboza, M. (2019). Servicio al cliente y la relacién con la satisfaccion del
cliente, en el Restaurante Yenifer de Tarapoto, periodo 2016. [Tesis de maestria,

Universidad Nacional de San Martin].

Noriega Alcantara L. Pag. 64



!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Frias, D. (2022). Apuntes de estimacion de la fiabilidad de consistencia interna de los items
de un instrumento de medida. Universidad de Valencia. Espafia.
https://www.uv.es/friasnav/AlfaCronbach.pdf

Gamez, M. (2022). Propuesta de un modelo de endomarketing que apalanque el proceso de
cambio en la cultura organizacional. [Tesis de maestria, Escuela de Ciencias
Sociales]. http://hdl.handle.net/20.500.11912/10455

Guarniz, K. y Palomino, K. (2019). EIl endomarketing como estrategia para fortalecer el
desempefio laboral del personal administrativo de la municipalidad de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo 2019. [Tesis de maestria, Universidad de Lambayeque].
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/217/1/TESIS%20FINAL%20UDL %2
0%281%29.pdf

Hechavarria, Y. (2020). Procedimiento para la gestion de la mejora de la satisfaccion del
cliente interno en los centros de servicios cientificos tecnologicos. Aplicacion en el
CIGET HOLGUIN. [Tesis de maestria, Universidad de Holguin].
http://repositorio.uho.edu.cu/xmlui/handle/123456789/6579

Heredia, M. (2019). Disefio de un plan de endomarketing en la empresa Ernst & Young del
Ecuador en el afio 2019. [Tesis de maestria, Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador].

Hernandez, C. (2014) Estadistica con SPSS.
http://euaem1.uaem.mx/bitstream/handle/123456789/2776/506_6.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: Las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. Mc Graw Hil Education.

Noriega Alcantara L. Pag. 65



!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. (6.a
ed). Mexico: Mc Graw Hill Education. https://www.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Herzberg, F., Mausner, B. & Snyderman, B. (1959). The motivation to work.

Honores, D. y Noriega, S. (2019). Estrategia de endomarketing para mejorar las ventas del
restaurante Mar Picante S.R.L., Trujillo 2018. [Tesis de titulacion, Universidad
Privada del Norte].

Huaman, E. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Agencia BCP en La
Victoria, 2018. [Tesis de titulacion, Universidad Ceésar Vallejo].
https://hdl.handle.net/20.500.12692/20745

Kotler, P. y Keller, K. (2016). Direccion de Marketing. (14a ed.). México: Editorial. Pearson
Educacion.

Lezcano, A. y Novoa, E. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la
empresa Calzature Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019. [Tesis de maestria,
Universidad Privada del Norte]. https://hdl.handle.net/11537/23299

Liza, S. y Siancas, C., (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad
bancaria de Trujillo, 2016. [Tesis de Maestria, Universidad Privada de Norte].

Martinez, L. y Guevara, E. (2021). Disefio, implementacion y evaluacion de un sistema de
gestion de seguridad y salud ocupacional para la empresa Taguesa Talleres
Guevara S.A. basado en la norma ISO 45001: 2018. [Tesis de maestria, Universidad

Politécnica Salesiana]. http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/20386

Noriega Alcantara L. Pag. 66


https://hdl.handle.net/20.500.12692/20745

!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Matias, D., Rivera, C., Martel, C. y Torero, N. (2021). El endomarketing como estrategia de
gestion en el sector privado. Innovacion  Empresarial,  1(1).

https://doi.org/10.37711/rcie.2021.1.1.2

Morales, J. (2018). Endomarketing y el compromiso organizacional de los colaboradores
de supermercados Wong de Trujillo, afio 2018. [Tesis de titulacion, Universidad
César Vallejo].

Muguerza, A. (2017). Relacion entre satisfaccion de los clientes en la empresa Melamitex
E.L.LR.L- Trujillo 2017. [Tesis de titulacion, Universidad César Vallejo].

Neri, L. (2017). La estrategia de marketing en redes sociales y la competitividad del centro
comercial APIAT de Trujillo — 2017 [Tesis de titulacion, Universidad César Vallejo].
https://hdl.handle.net/20.500.12692/11553

Niquen, A. (2022). Gestion por resultados y satisfaccion del usuario externo de una
Municipalidad distrital de Chiclayo. [Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo].

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J. y Romero, H. (2018). Metodologia de la investigacion.

Ediciones de la U 5ta. Edicion. https://n9.cl/Orgb3

Padilla, K. (2021). Endomarketing para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente de
la importadora eléctrica Imporcoelec CIA. LTDA. De la ciudad de Santo Domingo.
[Tesis de Maestria, Escuela Superior Politécnica de Chimborazo].

Pefia, M. y Marin, G. (2019). Es el endomarketing una herramienta de valor en la
cooperacion entre areas internas de una organizacion. [Titulo de Maestria,
Universidad EAFIT].

Peralta, E. (2021). Qué es el Endomarketing?: Mercadeo dentro de tu empresa.

https://www.genwords.com/blog/endomarketing

Noriega Alcantara L. Pag. 67


https://doi.org/10.37711/rcie.2021.1.1.2
https://n9.cl/0rgb3
https://www.genwords.com/blog/endomarketing

!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Punina, I. (2015). El endomarketing y su incidencia en la satisfaccion de cliente de la
empresa Tesla Industrial de la ciudad de Ambato. [Tesis de titulacion, Universidad
Técnica de Ambato].

Rebaza, D. y Vizconde, H. (2019). El endomarketing para el mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El
Porvenir-2019. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].

Salazar, M., Icaza, M. y Alejo, O. (2018). La importancia de la ética en la
investigacion. Revista Universidad y Sociedad, 10(1), 305-311.

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci arttext&pid=52218-

36202018000100305&Ing=es&ting=es.

Salés, G. (2019). Beneficios del endomarketing en los clientes internos en el sector servicios,
Lima - 2018. [Tesis de maestria, Universidad Privada del Norte].

Salvador, L. (2019). Endomarketing y Compromiso de la Empresa Pacifico Trujillo S.A.C.
Trujillo- 2019. [Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo].

Sanchez, H., Reyes, C. y Megjia, K. (2018). Manual de términos en investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanistica. (1ra. Edicidn). Per(. Bussiness Support Aneth S.R.L.
http://repositorio.urp.edu.pe/handle/URP/1480

Sanchez, L. y Silva, M. (2017). Percepcién de los colaboradores sobre el endomarketing en
la empresa Agroexportadora Caynarachi S.A. [Tesis de titulacion, Universidad
Peruana Union].

Sarvia, E (2019) Satisfaccion del Usuario.
https://repositorio.untrm.edu.pe/bitstream/handle/UNTRM/2612/Cruz%20Coronel

%20Mar%C3%ADa%20Guadalupe.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Noriega Alcantara L. Pag. 68


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202018000100305&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202018000100305&lng=es&tlng=es

!;!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Tapullima, D. (2017). La satisfaccion del cliente en la empresa MEIIGASA S.A.C Callao
2017. [Tesis de titulacion, Universidad César Vallejo].

Valle, F., Idrovo, M. y Hernandez, M. (2022). Modelo Denison para el planeamiento de
estrategias de Endomarketing en las empresas SUMESA y TIA de la ciudad de
Guayaquil. UDA AKADEM, 1(9), 266-310.

https://doi.org/10.33324/udaakadem.v1i9.485

Vera, L. y Villafuerte, V. (2019). Endomarketing para mejorar la competitividad de la
Empresa Distribuidora de Insumos Médicos “Briones Magallanes Elvira Elina” de
la ciudad de Guayaquil. [Tesis de maestria, Universidad Laica Vicente Rocafuerte
de Guayaquil].

Villa, L. y Gémez, D. (2018, enero-junio). Endomarketing: una herramienta de integracién
del cliente interno con la estrategia organizacional. Hojas y Hablas, (15), 143-156.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6628824

Zamora, C. (2019). Analisis de impacto de la satisfaccion del cliente con la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad bajo norma ISO 9001, en las areas de atencién
al usuario en entidades publicas del distrito Metropolitano de Quito en los periodos
2015 al 2017. [Tesis de maestria, Escuela Politécnica Nacional].

Zumaeta, J. (2018). 81% de trabajadores opinan que clima laboral influye en su desempefio.
https://www.eleconomistaamerica.pe/economia
eAmperu/noticias/9373227/09/18/81-de-trabajadores-opinan-que-clima-laboral-

influye-ensu-desempeno.html

Noriega Alcantara L. Pag. 69


https://doi.org/10.33324/udaakadem.v1i9.485
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6628824

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO N°1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Titulo: "El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa

Grande, 2022
Problema Objetivos General Hipotesis Variables Metodologia Poblacion
Identificar el nivel  del H1: El nivel del endomarketing y la Enfoque: 22 colaboradores del area
endomarketing y la satisfaccion del satisfaccion del cliente de la sub \/ariable 1: Cuantitativo de la sub gerencia de

;Cual es el nivel del
endomarketing y la

satisfaccion del
cliente de la sub
gerencia de
participacion y
seguridad

ciudadana en la
municipalidad de
Casa Grande, 2022?

cliente de la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana
en la municipalidad de Casa
Grande, 2022.

ESPECIFICOS:
e Precisar el nivel del
endomarketing y sus

dimensiones en la sub gerencia
de participacion y seguridad
ciudadana en la municipalidad
de Casa Grande, 2022.

e Estimar el nivel de satisfaccién

del cliente y sus dimensiones
en la sub gerencia de
participacion 'y  seguridad
ciudadana en la municipalidad
de Casa Grande, 2022.

gerencia de participacion y seguridad
ciudadana en la municipalidad de Casa
Grande, 2022, es alto.

HO: El nivel del endomarketing y la
satisfaccion del cliente de la sub
gerencia de participacion y seguridad
ciudadana en la municipalidad de Casa
Grande, 2022, no es alto.

Hipotesis especificas:

o El nivel del endomarketing y sus
dimensiones en la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana
en la municipalidad de Casa Grande,
2022, es alto.

o El nivel de satisfaccion del cliente y
sus dimensiones en la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana
en la municipalidad de Casa Grande,
2022, es alto.

Endomarketing

Variable 2:

Satisfaccion
del cliente

Disefio:
No experimental

Nivel:
Descriptivo

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

participacion y seguridad
ciudadana de la
municipalidad de Casa
Grande y por 29, 283
ciudadanos del distrito de
Casa Grande.

MUESTRA:

22 colaboradores del area
de la sub gerencia de
participacion y seguridad

ciudadana de la
municipalidad de Casa
Grande 'y por 379

ciudadanos del distrito de
Casa Grande.
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ANEXO 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Titulo: "El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa
Grande, 2022”

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Desarrollo . Preparacién
. Oportunidad
. Conocimiento
Variable 1: Endomarketing es un conjunto

Endomarketing

Segln Pefia y Marin (2019),
define al endomarketing
como un conjunto de
estrategias y acciones propias
del marketing que se ejecutan
al interior de las compafiias,
con el fin de generar los
diferenciadores en la
experiencia que tienen todos
los asociados de una

de técnicas aplicadas a los
trabajadores internos de las
empresas, llegando a generar

algunos  cambios, como
incrementar su  motivacion,
productividad.

Contratacion de
personal

Adecuacion al
trabajo

Comunicacion

. Contratos
. Sueldo
. Progreso

. Libertad de decision

. Necesidades

. Valores empresariales

Escala de Likert

1=Total desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indiferente
4=De acuerdo
5=Total acuerdo

empresa, generando  un interna . Comunicacion interna
cambio de pensamiento en . Objetivos
los trabajadores y directivas.
Fuente: Bohnenberger (2005)
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Titulo: "El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa
Grande, 20227

Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Segln Niquen (2022), define T;teergg%ge . Tlergfcc)) ggic;:)tuno Escala de Likert
que la satisfaccién del cliente Procésos %e atencion 1=Nunca

. ] es un estado que la persona . ., . ' AN
Variable 2: . La satisfaccion del cliente es el 2=Casi Nunca.

experimenta en base a una . L _
. nivel del estado de animo del 3=A veces.

. ., actitud que desarrolla, dado i P - . AR
Satisfaccion del que experimenta la calidad consumidor que dependerdsise  Trato recibido . Personal capacitado 4=Casi siempre.
cliente externo . le otorga un buen producto o . Necesidades del usuario 5=Siempre.

del servicio o producto servicio que el espera recibir Trat tencion de calidad
obtenido el cual exige su or arte?je la em Eesa - fatoy atenc € callda
demanda y por necesidad u porp presa.
obligacién, no obstante, a su
vez tiene que cumplir con . . .
AUMerosos parametros, Conﬂan;a_ enel . Auijrnlua dle nec_es_,ldad
siendo evaluado y aceptado Serviclo - valor al Servicio

. Confianza

por el cliente o usuario final.

Fuente: Niquen (2022)
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ANEXO 3. Matriz de instrumento

El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

TITULO: "El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa

Grande, 2022

items

Variable Dimensién Indicador o o @ ©
© T ¥ T
— o < jut
[5) o 9 o o
_3 28 3-°
T & 8 E 8 ©® o
45' N c 9 T g "5‘ >
[<5) QL Cc Qo
FoS wWws = 0O &
Desarrollo . Preparacién ¢La sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana lo capacito,
antes de asignarle el puesto que desempefia?
¢Recibe retroalimentacion de otros colaboradores de su area de
. i0?
Variable 1: trabajo’ L ) ]
Oportunidad ¢La Municipalidad brinda oportunidades para que usted pueda
. ' . potenciar su conocimiento?
Endomarketing . Conocimiento , . ) .
¢Considera que conoce los resultados de su area de trabajo?
Contratacién de . Contratos ¢Usted considera que el proceso de seleccion que aplica la sub
personal gerencia de participacion y seguridad ciudadana es la correcta?
¢Las actividades y responsabilidades de los nuevos trabajadores en
la sub gerencia son claramente definidos?
- Sueldo ¢El sueldo que recibe en la sub gerencia, esta acorde con sus
actividades que desarrolla?
. Progreso ¢Considera que los ascensos deben ser evaluados conforme a su

desempefio laboral?
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Adecuacion al . Funciones ¢La sub gerencia se preocupa por atribuir actividades segun las
trabajo habilidades de sus trabajadores?

_Libertad de decision  ¢La sub gerencia le ofrece la posibilidad de tomar decisiones
concernientes al desarrollo de sus funciones?

¢Usted considera que la sub gerencia recolecta informacion acerca de
sus necesidades, para poder satisfacerlas?

¢Usted sabe lo que los usuarios esperan del servicio brindado por la
sub gerencia?

¢Usted conoce la mision, vision y valores de la Municipalidad?

. Necesidades

Comunicacién - Valores empresariales

interna . Comunicacion interna  ;Usted estd de acuerdo con la comunicacion interna de la sub
gerencia?
. Objetivos ¢Usted considera que las metas y objetivos de la subgerencia son
divulgados?

Fuente: Bohnenberger (2005)
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TITULO: "El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa
Grande, 2022~

Variable Dimension Indicador Items © 2
= £
=) o 2o Q2
S pza E v o
— ® = €
S @ > 3 o
zZ O < O »
. Tiempo oportuno ¢La atencién en la sub gerencia de participacién y seguridad
ciudadana de la municipalidad es en tiempo oportuno?
Tiempo de . Proposito ¢Los servicios brindados por la sub gerencia de participacion y
atencion seguridad ciudadana cumplen su propoésito?

¢Los horarios de atencion al usuario externo en la sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana son adecuados?

_Procesos de ¢Cree usted que deben mejorar con los canales de atencion al usuario
Variable 2: atencién en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana?
¢Debe ser lo correcto que la sub gerencia de participacion y seguridad
Satisfaccion del ciudadana implemente nuevos canales de atencion para los
cliente ciudadanos?

. Personal capacitado  ¢Los trabajadores de la sub gerencia se encuentran aptos para
resolver las dudas del usuario?
- Necesidades del ¢La sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana se preocupa
Trato recibido usuario por las necesidades de sus usuarios?

¢ Es fundamental para los usuarios de la sub gerencia de participacion
y seguridad ciudadana que el trato sea de calidad?
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¢Cree usted que un trato de calidad al ciudadano en la sub gerencia
.Tratoy atencion de ~ de participacion y seguridad ciudadana dependa de la gestion

calidad municipal?
¢La gestion municipal de Casa Grande se preocupa por desarrollar
una atencién de calidad para el cliente interno y externo?

. Ausencia de necesidad  ¢La sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana garantiza
gue no habra problemas en los servicios otorgados?

Confianza en el . Valor al servicio ¢La sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana se capacita
servicio para resolver los problemas de los clientes externos?

¢ Es fundamental la confianza en el servicio de atencion a los usuarios

de la sub gerencia de participacién y seguridad ciudadana?

¢Como usuario de la municipalidad distrital de Casa Grande siente el

trato de confianza al servicio?

¢En la sub gerencia de participacién y seguridad ciudadana la

confianza en el servicio es eficiente?

Confianza

Fuente: Niquen (2022)
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El endomarketing y la satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

ANEXO 4. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha técnica del instrumento:

“Endomarketing”

Nombre original de

instrumento

Cuestionario “Endomarketing”

Autor y ano

ORIGINAL: Bohnenberger (2005)

Objetivo del instrumento

“Precisar el nivel del endomarketing y sus dimensiones en la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la
municipalidad de Casa Grande, 2022”.

Usuarios

22 colaboradores del &rea de la sub gerencia de participacion

y seguridad ciudadana de la municipalidad de Casa Grande.

Forma de administracion

0 modo de aplicacion

Individual, colectivo.

Validez

Fue validado a juicio de tres expertos: Dr. Rossana Cancino
Oliveira, Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez, Dr. Grimaldo

Heredia Pérez

Confiabilidad

Se efectud por medio del Alfa de Cronbach donde se obtuvo

un 0.825 de confiabilidad del instrumento “Endomarketing”.
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Ficha técnica del instrumento:

El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

“Satisfaccion del cliente”

Nombre original de

instrumento

Cuestionario “Satisfaccion del cliente”

Autor y afo

ORIGINAL: Niquen (2022)

Objetivo del instrumento

“Precisar el nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones
en la sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana en la
municipalidad de Casa Grande, 2022”.

Usuarios

379 ciudadanos o clientes externos del distrito de Casa Grande.

Forma de administracion

0 modo de aplicacién

Individual, colectivo.

Validez

Fue validado a juicio de tres expertos: Dr. Rossana Cancino
Oliveira, Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez, Dr. Grimaldo

Heredia Pérez

Confiabilidad

Se efectud por medio del Alfa de Cronbach donde se obtuvo
un 0.848 de confiabilidad del instrumento “Satisfaccion del

cliente”.
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ANEXO 5. Validacion y fiabilidad de

El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

instrumentos

Validador del instrumento Endomarketing: Dr. Rossana Cancino Olivera

Titulo de ba inwvestigacidn:

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

El endomarketing v la satisfaccidn del cliente de ba sub gerencia de participacién

y seguridad ciudadana en la Municipalidad de Casa Grande, 2022

Lin=s de imvestigacidn Dezarrollo sostenible y Castisn empresarial
Ep= temdtico Endomarketing
Tipe de instrumento - - Cuia de Cuia de
{Marcar con X) Cuestionaric X antrevists Observacicn

Mediante ks mairiz de evaluacdn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cads una de las pregunias marcardo conuna "x en las
columnas de 5l o MO, Asimisma, le exhortamaos en la cormeccidn de los Biems, indicando sus obsereaciones yfo sugerencias, con la
finalidsd de mejorar la coherencia de las preguntas sobre ks varishle 2nestudic.

Otro
Ficha d= instrums
andlisis nboc

Diocumental

Aprecia :
[tems Preguntas Obsarvaciones
sl NO
1 (Elinstrumento de medician presents o disefo adecussda? X
2 (El instrumenin de recoleccidn de dates tene relacidn con el ttulo de la %
investigacian?
3 {En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan b variables de %
investigacian?
a (El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los objetieos ¥
de la investigacidn?
5 (El imstrumente de recoleccicn de datas se relaciona con las varables de %
estudia?
5 (El dizena ded instrumenta de medicitn facilitars & andlisis y procesamiento %
de datas?
7 ¢La redsccidn de las preguntas fienen un sentide coherente ¥ no estén %
sespadss?
JCads una de las preguntas del mstrumente de medicicn se relaciona con
B X
cada uno de los elementos de los indicadores? (Soko cuestionaria)
a ¢Son enterdibles las alternathas de respuests del instrumsente de medicidin? %
holo ouestonaro
W0 (El instrumenio de medicidn es daro, preciso y sencillo de responder para, %
de esta manera, obiener los datos requendos?

Sugerencias:

DML

Homibre completoc Rossara Carcino Olivera

17818052

trpecialidad y Grada Doctorada en Administraciar

:r' |.n..l|||rul (l!l |:
J I

Firma del Experto
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El endomarketing y el nivel de satisfaccién del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Validador del instrumento Satisfaccién del cliente: Dr. Rossana Cancino Olivera

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

DMI: 17818053

txpecialidad y Grada Doctorado en administracin

Titulo de ka investigacidn: El endomarketing y la satisfaccidn del cliente de ka sub gerencia de participacion
¥ seguridad ciudadana en la Municipalidad de Caza Crande, 2023
Lin=a de imvestigacidn: Desarrallo sostenible y Cestidn empresarial
Ep= temdético Satisfaccidn del cliente
Otro
. - - Ficha d instru
Tipo de instrumento . . Cuia de Guia de feha g insirims
Cuestionario X . L. andalizis nto:
{Marcar con X} entrevista Oibservacidn
Documental
Mediante ks matriz de evalusciin de experios, Ud. tene ks fscultad de evaluar cada una e las preguntas marcando con una "< en las
calumnas de 5l o MO, Bsimisma, le exhorames en la correccidn de los fems, indicando sus chsenmciones /o sugerencias, con ks
finalidsd de mejorar la coherencia de las preguntas sobre ks varishle =n estudio
Aprecia .
[tems Preguntas Observaciones
sl NO
1 (Elinstrumento de medicidan presenta o diseno adecussda? X
3 (Bl instrumenio de recoleccikin de datos tene relacidn con el titulo de la ¥
investigacidn?
3 {En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan ks variables de x
investigacidn?
. (Bl instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los objeteos %
de la investigacidn?
5 {El imstrumento de recolecrign de datos se relaciona con las variables de %
estudia?
B {El dizse=no ded instrumento de medicion faclitard < andliss y procesamiendo %
de datas?
ila redaccion de las pregunias tienen un sentide coherente ¥ no estEn
7 - 7 ¥
SesEasT
8 #Cads una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con ¥
cada uno de los elementos de los indicadores? (Solo coestionario)
g i5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicidn? x
(Solo ouestonano)
W0 (Elinstrumento de medicidn es daro, preciso y sencillo de responder para, %
de esta manera, obiener los datos requeridos?
Sugerencias:
i
Momibre comphetoe Rossara Carcino Olivera .n'rl'.'rqul.-r |I

Firma del Expertc
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El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Validador del instrumento Endomarketing: Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

DMI: 46215770

Especialidad y Grado: Administracén f Masstria

, E . El endomarketing v la satisfaccidn del cliente de k3 sub gerencia de
Titulo de la investigacidn: LT . ; S
participacién y seguridad civdadana en la Municipalidad de Casa Crande,
2022
Linea de investigacidn Desarrollo sostenible y Gestion empresarial
Eje temidtico Endomarketing
Ortro
instru
: . B Ficha de miEnto
Tipo de instrumento . . Cuia de Cuia de= e
Cuestionario X N . analisis :
{Marcar con X) Entrevista Observacican
Documental
Mediarte ks metriz de evaluacson de expertos, Ud. tene kb facultad de evalusr cads ure de ks preguntas marcando con una "xC
en las columnas de 51 o NO. Asimismao, e exhortamos en ks cormeccion de bos indicars ; omervaciones vi'o
sugerencias, con kb finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre kb variable en estudio
recia i
lterns Preguntas Ap Observaciones
sl NO
1 (H instrumento de medicion presema el diseio adecusda? X
2 trumento de recoleccidn de dabos tiene relacidn con el tiulo de la -
igncion? h
3 (En & instrumenio de recoleccidn de datos s= menconan las variables w
de invectig h
4 {H irstruments de recoleccion de datos faciliterd el logro de ks w
objetivos de b investigacian? h
5 JH instrumenta de recoleccion de datos se relacona con las variables w
de estudia? h
B JH diseno del insbumento de medician faclitara el andliss w
procesymienta de datos? h
7 (La redscridn de las preguntas tienen un s=ntida coherente y no estin w
sespaceT h
g (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relsciona -
con cada uno de kos elementos de los indicadores? (S6lo cuestionario) -
g 5on entendibles las alftemnativas de respuesta del instrumento de w
madicign? (Salo ouestinnmrio) .
0 /H irstrumento de medicidn e claro, precso v sencillo de responder -
para, de esta manera, obtener los dabos requersidos? o
Sugerencias:
Instrumento conforme para la aplicacian.
Momibre completo: Leidy Luda Ménder Gutiémes 4

fHusl

@81 hitndln B
CLAD - W 28084
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El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Validador del instrumento Satisfaccion del cliente: Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de ks investigacidn:

El endomarketing v

participacién y seguridad civdadana en la Municipalidad de Casa Crande,

Ia =satisfaccidn del cliente de s sub gerencia de

2022
Linea de imvestigacidn Dizzarrollo sostenible y Cestidn ampresarial
Eje temdtico Endomarketing
Crtro
instru
: . ~ Ficha de mients
Tipo de nstrumento ) . Cuia de Cuia de .
Cuestionario 4 3 . analizis :
{Marcar con X} sntrevista Dbservacidan Documental
M ediante ks mairiz de evaluacion de experbos, Ud. ene b fscultsd de evalusr cods ; marcando conuna X
en las cofumnas &l o MO Asimisme, le exhortemaos en ke cormeccion de tems, indican s phservaciones yio
sugerencias, con fa finalidad de mesjorar la coherencia de las preguntas s = [z variable en estudic.
Aprecia :
ltems Preguntas Observaciones
sl ND
1 {H nstrumentn de medicion presenta el diseio adecusdo? x
2 JH nstrurmezntn de recolecciin de datas tiere relacdn con el tiulo de la -
inestigacian? h
3 {En & insbrumenito de recolecciin de datas s= mencionan las variables v
de imwes =1, T o
a (B imstrumenta de recobeccion de datos faciliterd e logro de bos v
objetivos de la mvestigscidn? -
5 strumenta de recoleccidn de dates se relaciona con kas variables -
studia? o
B JH diseno del instumento de medician  facilitard el andliss v -
procesymiento de datos? -
7 ila redaccién de las preguntas tiernen un sentido coherente y ne w
sespacks -
a {Cada una de las preguntas del insbrumento de medicidn == rdaciona v
con cada una de ks elementos de los indicadores? [S8lo cuesticnaric) -
q J5on entendibles las aMemnatvas e respoesta del irstrumento e -
medicicn? {(Solo cuesSormeia) o
0 JH irstrumento de medician &= claro, precso v sencillo de responder w
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? .
Sugerencias:
Instrumento vilido para ks aplicacidn.

DMI: 4621577

Momibre completo: Leidy Luda Méndez Gutitmes

Especialidad y Grado: Administracon £ Masstria

@l wrndo E
CLAD - N'280E4
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El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Validador del instrumento Endomarketing: Dr. Grimaldo Heredia Pérez

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

DMI: 46049793

Especialidad y Grado: Administracén § Doctordo

, . . El endomarketing ¥ la satisfaccion del cliente de la sub gerencia de
Titulo de la investigacidn: L . . S
participacién y seguridad cisdadana en la Municipalidad de Casa Crande,
2022
Linea de imvestigacion Desarrollo sostenible ¥ Cestion empresarial
= termatico ndomarketin
Eje temst Ened ket
Crtro
instru
. . N Ficha de mento
Tipo de instrumento . . Cuia de Cuia de i
Cuestionario X 3 " anslisis :
(Marcar con X} antrevista Observacion
Diocurmental
Medianie ks matriz de evaluacon de expertas, Ud. tene b faculiad de evaluasr cads uns de kas pregunias marcando conuna s
[ an as de 5 ¥, B 12 S g =3 - 8 CorTe 5 SIS ficarid s T s
=n las cofumnas de 5 o MO Asi T, le exchartamas en ks cor me, indicanda sus cheenacones ywio
superencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sohire e en estudic.
recia :
lterms Preguntas Ap Observackones
sl M
1 {H nstrumento de medicion presenia el diseno adecusdao? X
7 JHin meznke de recoleccion de dabos tiene relacion con el tiulo de la -
investigacion? o
3 (En el instrumenio de recoleccidn de datos se mencionan las variables w
de investigacidn? B
4 (B irstrumento de recodeccidn de datos facilited el logro de los w
oljetivas de @ imvestigascian? h
5 GE rumenta de recolecoidn de datos se relacona con kas variables -
de estudia? o
5 ;B di=eno del instumento de medicon faclitara el andliss oy -
procesymeenta de datos? B
7 (La redacridn de las preguntas tienen un sentido cohereme y no estdn w
sespades? o
8 (Cada una de kas preguntas del insbumento de medicién s relsciona w
con cada uno de los elementos de los indicadores? (36lo cuestionario) -
g i5on entendibles las altermativas de respeesta del irstrumento de -
medicion? {So ouesthoremo) o
1] H irstrumento de medician e claro, precso v sencilla de responder -
para, de esta manera, obtener los datas requeridos? o
Sugerencias:
Conforme para |la aplicacian.
Momibre completo: Grimalkde Heneda Férer !
..‘.'_'pﬂ."'

Firma del Experto
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El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Validador del instrumento Satisfaccién del cliente: Dr. Grimaldo Heredia Pérez

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

DMI: 46049793

Especialidad y Grdo Administracén §F Doctorado

. . . El endomarketing v la satisfaccidn del cliente de la sub gerencia de
Titulo de La investigacidn: LT . ; N
participacién y seguridad civdadanas =n la Municipalidad de Casa Crande,
2022
Linea de investigacidn Dezarrollo sost=nible y Castidn empresarial
Eje temdtico Satisfaccién al cliente
Crro
instru
: ) ~ Frcha de miento
Tipo de instrumento . . Cuia de Cuia de A
Cuestionario x - " anslisis :
{Marcar con X} antravists Db=sarvacién
Documental
Mediarie ks matriz de evaluaciin de expertas, Ud. tene b tscultsd de svalosr csds ures de ks preguntas marcando con uns 2
en las codumnas de 5l o NO. Asimismo, e exhortsmos en la cormeccion 1 ohsermoiones yi'o
sugerencias, con k finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas -
ltemis Preguntas Observaciones
1 {H nstrumento de medicion presenta ef diseno adecusda?
2 +H instrumento de recoleccion de datas tiens relacién con el tiulo de la
investigaciin?
3 (En el instrumento de recolecciin de datos s2 mencionan las variables
e investigacian?
d - ?
4 {H irstrumento de recoleccién de datos facilitad el legro de bos
oifetivos de b imestigacikan?
5 +H instrumenta de recoleccidn de dates se relaciona con las variables
& JH d=eno del instumento de medicidn facilitard el andlis
procesymienta de datos?
7 ¢la redacritn de las preguntas tienen un sentido coberente y no estdn
e
8 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion s= relaciona
con cada uno de bas elementos de los indicadores? (S6lo cusstionario)
g J5on entendibles las slematives de respuecta ded irstrumento e
medicion? {Salo cuesiorsma)
i JH irstruments de medician &= claro, precise v sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
E= correcto.
Momibre completa: Grimalkde Hereda Pérez
.1_“."

Firma del Experto
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!"!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

Fiabilidad del instrumento: Endomarketing

e e e mneee e R,

SHOR M~ ABLI A0 ERRS |

| @ Resultada
------ [ Log e -
&- [ Andlisis de fiabiidad Escala: Confiabilidad_Endomarketing
t+-E] Titulo
Notas Resumen del procesamiento de los casos
Cunjunto de datos
1 %
| T|tu|0 Casos  Validos 22 5,8
- Resumen de Excluidos® 357 54,2
-1 Estadisticos Total 39 | 1000
- [ Estadisticos —
@ Estadisticos a. Eliminacion por lista hasada en
@E tadisficos | todas las variahles del
"l Esladislicos procedimiento.
- | Estadisticas
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de
{ Cronbach
basadaen
los
Alfa de elementos M de
Cronbach tipificados glementos
828 152 15
Estadisticos de los elementos
Desviacidn
Media tipica M
1¢La sub gerencia de participacion y seguridad
ciudadana lo capacitd, antes de asignarle el 400 1,024 22
puesto que desempefia?
iRecibe retroalimentacion de ofros
colaboradores de su drea de trabajo? 385 783 1
La Municipalidad bnnda 0 ortumdades ara
¢-a uhitipalcac brinda op b 423 B9 2
My M
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!"!vglﬂ El endomarketing y el nivel de satisfaccion del cliente de la
PRIVADA sub gerencia de participacion y seguridad ciudadana
en la Municipalidad de Casa Grande, 2022”

DEL NORTE

Fiabilidad del instrumento: Satisfaccion del cliente

Archivo  Edicidn Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar  Markeingdirecto  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEER e~ ABLE QO &R

B {E Resultado

~(@Log Escala: Confiabilidad_Satisfaccion_cliente
& {g] Andlisis de fiabilidad
E+{E] Titulo
Resumen del procesamiento de los casos
: ! o N %
B @ EaTI?t.qunﬂamln Cas0s Valllos 7o | 1000
H g ed
~[8 Resumen de Excluidos 0 0
- Estadisticos Total g | 1000
-8 Estadisticos a. Eliminacian por lista basada en
-8 Estadisticos todas las variables del

i
i

- Estadisticos 1 procedimiento.
1

------- [ Estadisticos 1

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

’ Cronbach

hasadaen
log

Alfa de glementos Mde

Cronbach tipificados glementos

348 543 15

Estadisticos de los elementos

Desviacion
Media tinica M

1 ¢La atencidn en |a sub gerencia de
participacion y seguridad ciudadana de la 428 1,008 379
municipalidad es en tiempo oportuno?

(Los senvicios brindados porla sub gerencia de
participacion y sequridad ciudadana cumplen su 3,62 796 378
propasita?

;Los horarios de atencion al usuario extemno en
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T

ANEXO 6. Base de datos

V1_ENDOMARKETING

interna

D4 comunicacion

| trabajo

D3 Adecuacion a

personal

D2 Contratacion de

Ps | p6 | p7 | P2 | o | P10 | P11 P12 | P13 | P14 P15

D1 Desarrollo

PL | P2 [P3| pa

10
11

14

16
17

19

21
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T

V2_SATISFACCION DEL CLIENTE

Servicio

O3 _Confianza en el

02 Trato recibido

-

D1_Tiempo de
atencion

Pi[P2[P2[P4[P5 | Pe [P7[PE] P3 [P10] PI[P1IZ[P13[ P14 PI5

11
12
12
14
1%
16
ir
18
13

20
21

5
4

5
5

4

5
5

5
5
5

22
23
24
25
26
27
28
29
20
31

-

5

5
5
5
4
4
2

32
33
34
25
X6
37
I8
49
40

5
5

3

5
5

4
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b L
-]
-

- L]

o I e e e ] Bl B - e A e )
o oo e R | | | | |
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136
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1410
1450
150

11
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1575
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5

241
42
J43F
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F4E
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5
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3
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ELT
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3593
FE0

5
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3
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