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INTRODUCCION

En épocas anteriores, existia el concepto del talento humano, pero la sociedad no tenia el
conocimiento de ello, segun Poveda Sierra (2018), “Se podia evidenciar en las extensas
jornadas de trabajo, la represion a los trabajadores y los distintos abusos que se cometia; esto
debia a que no existian los derechos humanos” (p. 19). Asimismo, Garay Ramos (2017) indicé
que:
Las exigencias a los trabajadores cada vez eran mas persistentes para que den un
esfuerzo de produccion, la comunicacion era escasa, ya que se basaban en dar 6rdenes
para ejecutar determinadas tareas sin opcion a reclamo, la formacion del personal era
de poca importancia, la distribucion salarial era austera y entre otros factores que

limitaban al trabajador formar habilidades y actitudes positivas frente al entorno. (p. 1)

Posteriormente, en las épocas modernas fue dando su importancia, destacando que “en los
altimos afios en las empresas ha surgido un interés por las personas y en sus analisis
concluyeron que no puede haber un progreso econdémico sin el sentido de pertenencia de los

trabajadores por la empresa (Poveda Sierra, 2018, p. 19).

Segun Garay Ramos (2017), en la actualidad, muchos empleadores buscan diversas alternativas

de gestion que:

Tengan como finalidad aumentar no solo la eficiencia de los recursos; sino también,
elevar la productividad de sus trabajadores y una de esas alternativas es la aplicacion
del endomarketing juntamente con el engagement, que permiten generar satisfaccion de
sus trabajadores a nivel de la oferta y por consecuencia obtener un mayor grado de

compromiso. (p. 1)

Kaplan (como se citdo en Hernandez Sanchez, 2019) expresa que “las empresas deben de hacer
énfasis en los clientes internos para brindar mejores servicios y condiciones al cliente externo”;
sin embargo, una gran parte de las empresas atin no conocen sobre los temas de endomarketing
y engagement y cuan importante es aplicar estrategias en el interior de la empresa que estén

orientadas al colaborador y de esa manera obtener la productividad.

El endomarketing, segun Moncada (citado por Arangue, 2017), son fuentes de una ventaja

competitiva para las empresas a través del fortalecimiento de engagement de sus empleados lo
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que puntualiza y disminuye los niveles de estrés laboral, absentismo laboral y los conflictos

familiares.

Como es importante realizar estrategias de endomarketing en una organizacion es también
importante conocer de como se sienten los colaboradores en la organizacion y/o su nivel de
compromiso 0 engagement, cuyo objetivo de la presente investigacion es determinar la relacion
entre el endomarketing y el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay — 2021, los resultados de la investigacion
ayudaron a obtener informacion muy util para determinar y conocer el nivel de situacion de
ambas variables en contraste con la intension de contribuir en la mejora y fortalecimiento de la

gestion de las empresas.

El presente informe final de tesis se ha organizado y desarrollado dentro del sistema estructural
establecido y segun a las exigencias de la investigacion, desarrollada en 6 capitulos: Capitulo
| consta de la descripcion del problema, enunciado del problema general y especificos y
también se considerod la justificacion de la investigacion; en el capitulo 11, se enuncio los
objetivos generales y especificos, hipdtesis generales y especificos y la operacionalizacion de
variables; en el capitulo 111, se ha descrito los antecedentes de la investigacion desde el punto
de vista internacional, nacional y regional, se desarrollé el marco teérico y el marco conceptual,
en el capitulo 1V se abordd sobre la metodologia empleada, tipo, nivel y disefio de la
investigacion, seguidamente sobre la descripcion de la ética en la investigacion, poblacion y
muestra, procedimiento, técnicas e instrumentos y analisis estadistico; en el capitulo V, se ha
desarrollado los resultados, contrastacion de hipétesis y la discusion; en el capitulo VI, se
muestra las conclusiones y las recomendaciones; finalmente, se muestra las referencias

bibliogréficas y anexos.
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RESUMEN

En la presente investigacion, el proposito fundamental fue determinar la relacion entre el
endomarketing y el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias

y pastelerias del distrito de Abancay — 2021.

El estudio se realiz6 a una poblacién de 240 colaboradores de las MYPES del rubro panaderias
y pastelerias del distrito de Abancay y se obtuvo una muestra de 56 colaboradores, el tipo de
investigacion fue basica o pura, de nivel descriptivo correlacional, el disefio de investigacion
fue no experimental de corte transversal; la recoleccion de datos se realizé con la técnica de la
encuesta aplicando como instrumento el cuestionario el cual estuvo compuesto por 22 items,
sujetas a la escala de tipo Likert, el cual cumplio la validacion por tres expertos y la
confiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach con 906 determinandose que el instrumento es

valido y confiable.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determiné que existe una relacion positiva
considerable entre el endomarketing y el engagement en las MYPES formales del sector
alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay — 2021, con un nivel de
significancia del 95% quedando demostrado en el valor p= 0,000 < 0.05 y el coeficiente de

correlacion de rs=,619.

Palabras clave: Endomarketing y engagement.
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ABSTRACT

In the present research, the fundamental purpose was to determine the relationship between
endomarketing and engagement in formal MYPES in the food sector, bakeries and pastry shops
in the district of Abancay — 2021.

The study was carried out on a population of 240 collaborators of the MYPES of the bakeries
and pastry shops of the district of Abancay and a sample of 56 collaborators was obtained, the
type of researchwas basic or pure, of correlational descriptive level, the research design was
non-experimental cross-sectional; the data collection was carried out with the survey technique
applying as an instrument the questionnaire which was composed of 22 items, subject to the
Likert type scale, which met the validation by three experts and the reliability of Cronbach's

Alpha coefficient with .906 determining that the instrument is valid and reliable.

According to the results obtained, it is determine that there is a considerable positive
relationship between endomarketing and engagement in formal MYPES in the food sector,
bakeries and pastry shops in the district of Abancay — 2021, with a significance level of 95%

being demonstrated in the value p = 0.000 < 0.05 and the correlation coefficient of rs =, 6109.

Keywords: Endomarketing and engagement.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

El mayor reto de las micro y pequefias empresas es generar estrategias de negocio que
les permita ser mas flexibles ante los cambios sociales, tecnolégicos, econdémicos y
politicos, ya que el adaptarse a un mundo globalizado compromete a que estas empresas
tengan el reto de mantener la conexion con su equipo de trabajo y de mejorar su gestion

del personal.

En los reportes de la empresa Price Waterhouse Coopers (2021), se demuestra que “las
empresas que aplican el endomarketing y engagement tienen resultados economicos y
de éxito que les dan prestigio” (s/p). Los aspectos de valoracion a su personal como el
mantener una confianza con su equipo de trabajo, hacen que ellos se sientan felices y
comprometidos dentro de su trabajo; las cuales conllevan a obtener mayor

productividad y maximizar sus utilidades.

Sin embargo, las cifras en América Latina en cuanto al endomarketing y engagement
“son todavia poco conocidas y de escasa aplicacion” tal como se evidencia en el ultimo
informe de la AON Corporation (como se cité en Rankmi, 2021) empresa britanica
proveedora de servicio de riesgo, seguros y gestion de reaseguros, recursos humanos y
consultoria, donde se menciona que los latinoamericanos son los menos conectados con

sus trabajadores.

Segun las estadisticas realizadas por Abolafio (citado por la empresa Endenred, 2021)
“el 40% de los trabajadores sienten que no son valorados como merecen en su trabajo,
es decir, no aplican acciones del endomarketing y el 77% de los trabajadores afirman

que se dedicarian mas en su trabajo si reconocieran sus logros” (s/p).
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Del mismo modo, la empresa GhFly de Marketing digital (2021) en un estudio de
Gallup afirma que no todas las empresas se preocupan por su personal, ya que “el 87%
de los empleados a nivel mundial no estan comprometidos con su trabajo” (s/p). Estos
indices de compromisos se ven afectados cuando los empleados se sienten sin apoyo,
sobre vigilados o poco seguros de su estabilidad laboral y como consecuencia llegan a

un circulo vicioso de estrés.

En el contexto nacional, se ha notado el crecimiento acelerado de las micro y pequefias
empresas y el entorno competitivo ha llevado a las empresas peruanas a mayores
exigencias de su produccion y competitividad, para ello, es importante que las empresas
“no solo esperan que su personal cumpla sus funciones, sino que ademas muestren

involucramiento e identidad con la organizacion” (Puente Isla, 2019, p. 2).

Sin embargo, esos deseos no se observan en muchas empresas peruanas ya que segun
Deloite (citado por Puente Isla, 2019), el 50% de los empresarios ven esto como una

problematica organizacional y no se preocupan por el personal.

Conforme se evidencia en el diario La Republica (2019) el desarrollo del personal de
acuerdo al estudio de la Red de Politicas de Empleo del Consorcio de Investigacion
Econdmicay Social (CIES), elaborado por Roberto Garcia y Juan Chacaltana “el 86.8%
de empresas peruanas no proporcionan capacitacion alguna a sus trabajadores” (s/p).
Por falta de interés de la propia compaiiia, falta de organizacion, falta de presupuesto,
falta de interés de los trabajadores, falta de tiempo y por falta de conocimiento de la

organizacion para brindarla.

En cuanto a la adecuacién al trabajo, segin CEDEFOP (citado por el Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo - MTPE, 2018), el desajuste de competencias no solo
es por la escasez de mano de obra, sino también del hecho de que los trabajadores no
siempre ocupan puestos que corresponde con sus competencias y habilidades, tal como
se estima que “el 52,6% de trabajadores peruanos labora en una ocupacion que no se
encuentra acorde a su nivel formativo, mayor es el indice de 68,3% para personas que

no tienen una formacion no universitaria” (p. 8).

Gabriel Regalado CEO de Mercer Perl en una encuesta realizada a 40 compafiias
lideres demuestra que “el 40% de empresas no realizan comunicacion interna” (El

Peruano, 2020) por el ambiente de trabajo.
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Asimismo, en el diario peruano Gestion (2015) segun el estudio realizado a los lideres
de Recursos Humanos por la falta de compromiso en el informe Tendencias Globales
de Capital Humano 2015: Liderando el nuevo trabajo, elaborado por Deloitte Peru, “el

50% de los ejecutivos cita la problematica de la falta de compromiso” (s/p).

Respecto al vigor, se considera que el 25% de encuestados no estan con total energia
para trabajar, sobre la dedicacion el 66% estiman que sus empleados estan abrumados
por el entorno laboral y en cuanto a la absorcion el 74% de encuestados sefiala
complejidades inherentes a los procesos en el trabajo, es decir, el trabajo no es tan

significativo que quisieran realizarlo siempre.

Respecto a las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay, 2021; la cual fue motivo de investigacion, acorde al crecimiento
en el mercado, van enfrentando serios problemas que se suscitan al interior de las

empresas donde la valoracion al personal no es de gran importancia:

Llegando a descuidar aspectos del endomarketing como el desarrollo del personal,
donde los duefios no suelen priorizar en las capacitaciones, talleres u otras actividades
de confraternizacion, por eso, los trabajadores muestran falta de compromiso,
responsabilidad y armonia, inexistencia de alternativas de solucion, aspectos de mal
comportamiento, poca empatia entre colaboradores, las interrelaciones interpersonales

suelen ser pésimas, hay insatisfaccion y falta de motivacion.

Descuidan aspectos de la adecuacion al trabajo, el no reconocer y motivar al
colaborador genera el bajo rendimiento, a esto influye también el no conocer sus
capacidades, destrezas y habilidades, porque posiblemente no estén en el area que les
permita explotar sus conocimientos; por tanto, no permite el crecimiento personal y

profesional de cada trabajador dentro de la organizacién.

También descuidan aspectos de la comunicacién interna, no hay participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones, no analizan a profundo las situaciones por lo
que atraviesa la empresa y, por ende, no sugieren soluciones y el esfuerzo que realiza

es solo por compromiso, sin realizar coordinaciones.

Asimismo, carecen de engagement, en cuanto al vigor los niveles de energia fisica y
mental son bajas porque llegan a fatigarse con facilidad, se dejan llevar por las

preocupaciones, carecen de resistencia mental, falta de concentracion en lo que hacen,
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a veces suelen trabajar sin voluntad, no superan las dificultades y no son persistentes,

trabajan solo por necesidad y no porque les gusta o nace hacer.

Descuidan aspectos de la dedicacion; por tanto, el colaborador no encuentra significado
a su trabajo, no sienten entusiasmo e interés por su labor, se dejan llevar por la
frustracion y el estrés, el mensaje que transmiten a sus nuevos comparieros y a los

clientes externos es negativo.

Y por ultimo, la inexistencia de la absorcién por la baja motivacién o por un clima
laboral desfavorable, el colaborador se siente frustrado y no encuentra la felicidad en
su centro de labor, se aturde mentalmente por los problemas que tiene y por ende no
Ilegan a durar en el trabajo. Todos estos indices de compromiso se ven afectados y como

resultado caen al circulo vicioso del estrés y llegan a renunciar su trabajo.

Son muchas las situaciones que afectan a los colaboradores de la empresa, dando a
entender que en las organizaciones se tiende a responsabilizar solo al area de Recursos
Humanos sobre el clima laboral, motivacion y capacitaciones, el cual no deberia darse,
ya que el éxito de la empresa depende de todos los miembros que lo conforman. En este
sentido, la importancia para realizar el presente estudio fue para conocer si el
endomarketing tiene una relacion con el engagement, un hallazgo importante que
permitio explicar valiéndose de la literatura actualizada respecto al endomarketing y
engagement, para asi optimizar las actividades de desarrollo del personal, adecuacion

al trabajo, comunicacién interna, vigor, dedicacion y absorcion.
1.2 Enunciado del problema

1.2.1 Problema general
¢De qué manera el endomarketing se relaciona con el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito
de Abancay - 2021?

1.2.2 Problemas especificos
e ;Qué relacion existe entre el desarrollo del personal y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021?

MICAELA BASTIDAS
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e ;COmo es la relacién entre la adecuacion al trabajo y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021?

e ;Cudl es la relacion entre la comunicacion interna y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021?

1.3 Justificacion de la investigacion

Todas las investigaciones realizadas deben ser justificadas apropiadamente, ya que
deben presentar la utilidad a la poblacién de estudio y a la entidad académica, Naupas
etal., (2018) afirma que justificar “implica fundamentar razones por las cuales se realiza
la investigacion, explicando su importancia” (p. 220). Por esa razon es necesario

justificar los motivos que conllevan a realizar la investigacion.

Respecto a ello, el presente trabajo de investigacion se desarrollé para determinar la
relacion que existe entre el endomarketing y el engagement en las MYPES formales del

sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

Ya que con frecuencia se perciben problemas en el colaborador al no estar debidamente
capacitado, se encuentran laborando en &reas que no les gusta, hay poca comunicacion
con los directivos, se encuentran cansados, no encuentran el valor importante a su
trabajo, realizan su trabajo por necesidad, entre otros componentes que afectan a que el
colaborador esteé feliz en su trabajo, respecto a ello, la relacion de ambas variables
motivo de la investigacion permiten cuidar al cliente interno como un elemento
fundamental para que estos se sientan mas comprometidos con la empresa. Estas

consideraciones antes mencionadas me motivan a proponer la presente investigacion.
1.3.1 Justificacion tedrica

El aporte tedrico para Naupas et al. (2018): “Implica en indicar que el estudio
va permitir realizar una innovacion cientifica, para ello, se debe explicar si va
servir para refutar resultados de otras investigaciones en debate o ampliar un
modelo tedrico” (p. 221). Asimismo, Bernal (2010) indica que “es generar
reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una

teoria y contrastar hipdtesis” (p. 106).

MICAELA BASTIDAS
o

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



MICAELA BASTIDAS
o

1.3.2

133

- 10 de 149 -

Por lo cual, la presente investigacion en lo teorico a través de los resultados
obtenidos, entre el endomarketing y el engagement; servira de guia para que
otras investigaciones similares se puedan orientar, ya que se pudo determinar
que entre el endomarketing y el engagement existe una correlacion significativa;
este aporte es importante para que las empresas del rubro panaderias y
pastelerias se orienten a fortalecer aspectos de desarrollo del personal,

adecuacidn al trabajo, comunicacién interna, vigor, dedicacién y absorcion.

Justificacion practica

Una justificacion préctica es aquello que conlleva a resolver ciertos problemas
0 por lo menos se propone estrategias en la investigacion, como lo sefiala Bernal
(2010) “propone estrategias que al aplicar contribuiran a resolverlos y a mejorar
el sector del estudio” (p. 106). Por tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos
en la presente investigacion, se permitiran plantear alternativas de solucién que

contribuyan en el mejoramiento de problemas respecto a ambas variables.
Justificacién metodoldgica

En las investigaciones, es fundamental detallar las justificaciones
metodoldgicas, en ese sentido Naupas et al. (2018) sefiala que “esta justificacion
indica el uso de determinadas técnicas e instrumentos de investigacion que
puedan servir para otras investigaciones futuras” (p. 221). Bajo este concepto,
en la presente investigacion se acudio a la técnica de la encuesta, haciendo uso
de su instrumento, el cuestionario adaptado para recoger datos que contribuyan
a determinar el comportamiento de cada una de las variables objeto de estudio,
el cual cumple con la validez del juicio de tres expertos y la confiabilidad
aceptable por el coeficiente Alfa de Cronbach, son aspectos importantes que
convierte al instrumento de investigacion para su aplicacion en otras
investigaciones que busquen profundizar el conocimiento sobres estas variables

estudiadas.
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CAPITULO II

OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

2.1.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre el endomarketing y el engagement en las MYPES
formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de
Abancay - 2021.

2.1.2 Objetivos especificos

e Establecer la relacion entre el desarrollo del personal y el engagement en
las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021.

e Identificar la relacion entre la adecuacion al trabajo y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021.

e Conocer la relacion entre la comunicacion interna y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del
distrito de Abancay - 2021.

2.2 Hipotesis de la investigacion

2.2.1 Hipotesis general

Existe una relacion positiva directa entre el endomarketing y el engagement en
las MYPES formales del sector alimentos del rubro de panaderias y pastelerias
del distrito de Abancay, 2021.
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2.2.2 Hipotesis especificas

El desarrollo del personal guarda una relacién positiva directa con el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias
y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

La relacion entre la adecuacion al trabajo y el engagement es positiva
directa en las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y
pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

La comunicacion interna tiene una relacion positiva directa con el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias

y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.
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2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Deflnlplon Dimensiones Indicadores . Items de Escala de medicion
operacional instrumento
- Habilidades
) . . ’ Desarrollo del - Orientacion al 123v4a
Esta relacionado a una filosofia personal colaborador &9y
de gestion de empresa que - Conocimientos _ _
considera al empleado como un - Motivacion Tipo ordinal
cliente interno, reconociendo Adecuacion al v" Nunca (1)
) - El . - Empowerment 56,7y8 .
gue él es un recurso estratégico - . trabajo g, v Casi nunca (2)
; > cuestionario - Reconocimientos
V.1 gue busca su satisfaccion, por esta v" A veces (3)
Endomarketing medio de diversas técnicas de v' Casi siempre
gestion, para alcanzar una mayor conflolrrpado L 4
satisfaccion del cliente externoy ~ PO" Items L - Objetivos v Siempre (5)
consecuentemente obtener un Comunicacién - Valores 9,10y 11
mayor rendimiento  (Fuentes interna - Cambios
Jiménez, 2009). organizacionales
. - - Energia
Esta_l_referlda a_l estado mental Vicor - Resistencia mental 12, 13, 14 y
positivo _relamonadc_) con el g - Esfuerzo 15 ) _
compromiso por re_allzar bien el - Persistencia Tipo ordinal
trabajo sin necesidad de que El Sianificado del trabai v" Nunca (1)
alguien les obligue o presione, el cuestionario - Slgnificado del trabajo v' Casi nunca (2)
V.2 . ; . C g - Entusiasmo 16, 17, 18 y v
cual esta caracterizado por el esta Dedicacion el A veces (3)
Engagement - < - Inspiracion 19 P i
vigor (fuerza o energia), conformado |dentificaci v’ Casi siempre
dedicacion  (entusiasmo) y  por 11 items - ldentrhicacion 4)
absorcion (dejar llevarse por el - Felicidad V' Siempre (5)
trabajo) (Salanova Soria & B. Absorcion - Inmerso 20,21y 22
Schaufeli, 2009). - Concentracion

Nota: Elaboracion propia (2021).
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes
3.1.1 A nivel internacional

Visto la tesis de investigacion de Aranque et al., (2017) intitulada
“Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en centros de
desarrollo tecnolégico colombianos”, realizado en la Universidad ICESI
Colombia.

Cuyo objetivo fue identificar el grado de relacion entre el marketing interno y

el compromiso organizacional.

La metodologia empleada en la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de
nivel correlacional, basado en un disefio no experimental y la poblacién fue de
136 empleados con una muestra conformada por 100 empleados las cuales
fueron seleccionadas a partir del muestreo probabilistico aleatorio y para la
recoleccion de datos se aplicaron dos instrumentos, para la primera variable se
uso el cuestionario el cual estuvo compuesto por 22 items y para la segunda
variable se empled la escala de compromiso organizacional disefiado por Meyer
y Allen el cual estuvo compuesto por 21 items, ambos con escala de tipo Likert

con una confiablidad de 0,7 de acuerdo al Alfa de Cronbach.

Como principal resultado, obtuvo una correlacion de Pearson de 0,45 entre el
marketing interno y compromiso organizacional, con una significancia de 0,01
por lo que responde al objetivo de la investigacion que existe una correlacion

positiva media entre ambas variables. El autor concluye que:

Al existir una correlacion entre ambas variables, ademas, de ser Util para otras

investigaciones sera un sustento para areas de gestion del talento humano o a
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fines, argumentando su efectividad para las empresas en un mercado cada vez
mas competitivo. Asimismo, sefiala que el instaurar practicas del marketing
interno en las organizaciones aumenta el deseo de sus empleados, ademas,
trabajarian con alegria mas que sentirse obligados por el contexto de la empresa;
esto se infiere debido a que el compromiso organizacional demuestra una mejor

relacion con todas las dimensiones del marketing interno.

A nivel nacional

En su investigacion Hernandez Sanchez (2019) en la ciudad de Pimentel
— Chiclayo, desarroll6 el trabajo de investigacion intitulada “El endomarketing
y su relacion con el engagement en supermercados el Stper SAC, Chiclayo
20197, para optar el grado académico de Bachiller en Administracion en la

Universidad Sefior de Sipan.

Teniendo como objetivo principal determinar el grado de relacion que existe

entre el endomarketing y el engagement en los Stper SAC - Chiclayo, 2019.

La metodologia empleada de la investigacion es de nivel descriptivo
correlacional, de disefio no experimental, constituida por una poblacion total de
64 colaboradores trabajando a cabalidad con toda la poblacion muestral, es
decir, con el 100% de la poblacion, se utilizd la técnica de la encuesta que
permitio obtener datos cuantitativos, aplicando el cuestionario constituido de 14

preguntas con escala de tipo Likert.

Los resultados obtenidos de la investigacion muestran que la correlacion
Pearson de las dos variables el “Sig” p=,000 nivel de confianza que esta ubicado
por debajo del nivel bilateral 0.01, por tanto, se afirma que se tiene un nivel de
confianza del 99%; y un nivel de correlacion r= ,673** indicAndose como una
correlacion positiva moderada por tanto acepta la H1 y rechaza la HO. Respecto

a ello, el autor detalla la siguiente conclusion principal que:

Al existir una correlacion positiva moderada entre ambas variables motivos de
estudio se deduce que si la empresa mejora las actividades de endomarketing
entonces el nivel de engagement de los colaboradores tendera a mejorar de

manera directa y proporcional.
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Paz Vilchez (2018), en su tesis intitulado “Relacion entre el
endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral de los
colaboradores en la Asociacion Educativa Adventista Nororiental, 2017
desarrollado para optar el grado académico de Maestro en Administracion de

Negocios en la Universidad Peruana Union de la ciudad de Lima.

Cuyo objetivo principal fue determinar la relacion entre el endomarketing con
el compromiso organizacional y satisfaccion laboral en los colaboradores de la
ASEANOR 2017.

La metodologia empleada de la investigacion es de nivel descriptivo -
correlacional, de disefio no experimental, constituido por 125 colaboradores
trabajando con una poblacién muestral del 100% de la poblacidn, se utilizé la
técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario validado por el Alfa
de Conbrach del endomarketing =,967, compromiso organizacional =939 y
satisfaccion laboral =,969 y para la contrastacion de hipotesis se utilizo la prueba

estadistica de Rho Spearman.

Respecto a los resultados se destaca que existe una relacion significativa
positiva considerable entre el endomarketing con el compromiso organizacional
(Rho=0.870) y con la satisfaccion laboral se encontrd una relacion positiva muy
fuerte (Rho=0.964); con un nivel de significancia 0.000 (p es menor de 0.05)
por lo que aceptd la H1 y rechazo la HO. Respecto al analisis de los resultados

el autor concluye que:

El endomarketing se relaciona con el compromiso organizacional donde los
empleados tienen una buena afiliacién por la institucion promovida por
beneficios, contratos, adecuacion al trabajo y sobre todo la comunicacion
interna, de la misma manera, con la satisfaccion laboral se presenta un grado
satisfactorio; indicandose que a mayores practicas del endomarketing mayor

sera el compromiso con la institucién y mayor satisfaccion en el trabajo.

Garay Ramos (2017) en la ciudad de Lima desarroll6 el trabajo de
investigacion intitulado “Relacion entre el marketing interno y el compromiso
organizacional de la empresa D"Mark Fant’S, Cercado de Lima, 20177, estudio
que fue realizado para optar el grado académico de Licenciado en

Administracion en la Universidad Cesar Vallejo.

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



MICAELA BASTIDAS
o

3.1.3

-17 de 149 -

Cuyo objetivo principal fue determinar la relacion entre el marketing interno y
el compromiso organizacional de la empresa D"Mark Fant’S, Cercado de Lima,
2017.

La metodologia empleada en la elaboracion de la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, de disefio no experimental de
corte transversal y de tipo aplicada, se utilizo el muestreo censal trabajando con
el 100% de la poblacion igual a 50 colaboradores, haciendo uso de la técnica de
la encuesta con su instrumento el cuestionario con una escala de tipo Likert y
confiabilidad del Alfa de Cronbach =,914 de los 22 elementos.

En los resultados con la prueba estadistica de Rho Spearman el valor es ,448
entonces hay una correlacion positiva moderada entre el marketing interno y el
compromiso organizacional con un nivel de significancia de 0.003 que es menor

a 0.05, por lo tanto, se rechaza la HO y se acepta la H1.

Asimismo, respecto a la primera hipoétesis especifica la correlacion tiene un
valor de 0,478 el cual representa como una correlacion positiva modera entre el
desarrollo del personal y el compromiso organizacional con un nivel de
confianza de 0,002, en cuanto a la segunda hipdtesis especifica se acepta la
correlacion como positiva moderada entre la adecuacién al trabajo y el
compromiso organizacion con un valor de 0,408 y un nivel de significancia de
0,008 y por ultimo la tercera hipotesis especifica el valor es de ,477 y se acepta
la correlacion como positiva y moderada entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional con un nivel de significancia de 0,002. En base a

ello, el autor indica como principal conclusién que:

Las empresas deberan realizar un plan de marketing estableciendo acciones
necesarias para mantener contentos a sus trabajadores al margen que mantengan

el compromiso organizacional.

A nivel regional

Urrutia Caballero (2018) visto la tesis te investigacion intitulada
“Marketing interno y lealtad en los servicios de los colaboradores de las cadenas
de Farmacia Per(, Andahuaylas, Apurimac, 2018 estudio realizado para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas en la

Universidad Nacional Jose Maria Arguedas en la ciudad de Andahuaylas.
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Su objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre el marketing
interno y lealtad en los servicios de los colaboradores de las cadenas de Farmacia

Perd.

La metodologia empleada en la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de
tipo de investigacion bésica, de nivel descriptivo — correlacional, de disefio no
experimental transversal y en cuanto a la poblacion fue considerada el total para
que sea medible (30 colaboradores de las 3 tiendas) de las cadenas de Farmacia
de la ciudad de Andahuaylas, se uso la técnica de la encuesta y su instrumento
el cuestionario con escala de tipo Likert y con el Alfa de Cronbach se obtuvo,

910 de confiabilidad de los 12 elementos.

Respecto a los resultados, se afirma que existe un nivel de confianza del 99%
entre el marketing interno y lealtad en los colaboradores de las Farmacias Perd,
Andahuaylas, region Apurimac, 2018, en vista que el valor obtenido del
coeficiente de Rho Spearman r=,947*** y p=,000 menor al 0,05, esto indica
que existe una correlacion positiva alta. Por lo tanto, el autor llega a la

conclusion que:

Existe una relacion directa entre el marketing interno y lealtad en los servicios
de los colaboradores de las cadenas de Farmacia Peru, Andahuaylas, Apurimac,
2018, el cual se deduce que si existe un marketing interno sera leal en los

servicios prestados.

3.2 Marco teérico

3.2.1 Etimologia del endomarketing

Camelo et al., (2015) manifiestan que el endomarketing “proviene del prefijo
griego ENDO que se transfiere al concepto de hacer marketing a través de los
productos o servicios, involucrando a los empleados en la generacion de
estrategias organizacionales” (p. 44). Esto indica enfocarse en realizar una
accion en el interior de la empresa y mirar hacia adentro de una organizacion

para conocer bien a los empleados.

Harver Bell fue el inventor del Endomarketing, quien creo una imagen para
levantar el espiritu de los empleados en el afio 1959, una carita sonriente — smile

fase, cuyo propdsito de la imagen fue parte de la llamada campafa de la
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amistad, icono que se habia entregado a todos los empleados de la empresa
donde trabajaban, ya que cada vez que atendian al cliente debian presionar el
icono y esto les comprometia a atender con buen trato mostrando felicidad; con

estas practicas se vio que las ventas aumentaba.

Neto (como se citd en Camelo et al. 2015) menciona que “los fundamentos del
endomarketing fueron desarrollado por Saul Faingaus Bekin, en el afio 1970 era
gerente de Johnson y Johnson, organizacién que presentaba dificultades en la
consecucion de sus procesos, al no existir la relacion entre mision, vision y

objetivos” (p. 45).

Por esta razon, el gerente decidid vender la empresa primeramente a sus
colaboradores, desde ese entonces nace el nombre de Endomarketing, Bekin 20
afios mas tarde en los afios 90, lanzo su primer libro Hablando de marketing
interno, cuyo documento presento la importancia de la comercializacién interna

como base primordial del cambio en los colaboradores, al respecto informa que:

En la actualidad este aspecto se ha asociado con los sentimientos de
pertenencia, reconocimiento y fidelidad; el querer progresar desde la
base esté en las manos de todo lo que se tiene en el entorno, al visualizar
como un punto clave e importante la labor que realiza cada uno de los
colaboradores y tal desempefio debe evidenciarse en reconocimientos,
asimismo, encontrar el potencial cuando muestran habilidades al

enfrentar nuevos retos. (p. 45)

Definiciones del endomarketing

Se considera endomarketing como un conjunto de estrategias y acciones del
marketing que se ejecutan al interior de la organizacion con la finalidad de
incentivar en el cliente interno actitudes que eleven la satisfaccion del cliente
externo, con ello contribuyan a crear valor para la empresa. Como lo sefiala

Fuentes Jiménez (2009) que el endomarketing:

Estéa relacionado a una filosofia de gestion de empresa que considera al
empleado como un cliente interno, reconociendo que él es un recurso

estratégico y que busca su satisfaccion, por medio de diversas técnicas

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



MICAELA BASTIDAS
o

- 20 de 149 -

de gestion, para alcanzar una mayor satisfaccion del cliente externo y,

consecuentemente, obtener un mayor rendimiento. (p. 222)

Es el trabajo que hace la empresa para formar y motivar a sus clientes internos,
para Kotler (citado por Quispe y Tapia, 2019) “es importante motivar a su
personal de contacto y al personal que apoya los servicios, para que trabajen
COMO un equipo y proporcionen satisfaccion al cliente interno” (p. 2).

Es importante que todas las empresas trabajen con una orientacién al cliente
interno, o de otra manera no se desarrollara un alto y consistente nivel de

servicios.

De acuerdo a las indagaciones realizadas por Camelo et al. (2015), “el
endomarketing esta conformado por el prefijo griego endo el cual indica una
accion interior o movimiento para adentro, que lo primero es enfocarse y mirar

hacia adentro de una organizacion” (p. 43).

Vionnois (como se citd en Manes, 2004) menciona que “el endomarketing es
conocido como el marketing interno, como un conjunto de métodos y técnicas,
que permiten que toda organizacion aumente su nivel de efectividad, el interés

de sus clientes, en todos los procesos organizacionales” (p. 47).

Enfocandose primordialmente en sus colaboradores, motivandoles para alcanzar
un alto sentido de permanencia y compromiso en relacion con la tarea que

desempefia cada colaborador.

También es considerada como “una estrategia y una aplicaciéon comunicacional
de la direccion de la empresa destinada a comercializar a sus clientes internos,
politicas, estrategias, mision, objetivos y nuevos sistemas de procedimientos,

con la finalidad de comprometerlos y educarlos” (Véliz Montero, 2011, p. 162).

Se trata de comprender el lugar que ocupan los colaboradores dentro de la
organizacion, mejorando asi que estos proporcionen mejores productos,
servicios y generen expectativas positivas en el cliente externo, de esa manera,

la empresa pueda obtener ventajas competitivas en el mercado.

El endomarketing se refiere al conjunto de acciones encaminadas a

promocionar, a transmitir todos los valores, principios y la imagen de la empresa
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entre los colaboradores, el cual consiste en vender la empresa primero a tus
colaboradores; para ello, se debe de motivar a los colaboradores, crear un mejor
clima organizacional, obtener un mayor grado de lealtad y compromiso de los
trabajadores con la empresa.

El querer progresar desde la base esta en las manos de todo lo que se tiene en el
entorno, al visualizar como un punto clave e importante la labor que realiza cada
uno de los colaboradores y tal desempefio debe evidenciarse en
reconocimientos; asimismo, encontrar el potencial cuando muestran habilidades

al enfrentar nuevos retos (Fuentes Jiménez, 2009).

Relacion entre marketing interno y externo

Las relaciones que se presentan en la siguiente figura contemplan las
consecuencias posibles que podrian ser efecto del proceso que se realiza en el
marketing interno, Fuentes Jiménez (2009) manifiesta que este modelo trata de
explicar que “al contar con empleados satisfechos se puede tener clientes
satisfechos” (p. 203).

Es asi como el compromiso de los colaboradores, la satisfaccion en su centro de
trabajo y la confianza en la gestion, son los principales antecedentes para poder

alcanzar la lealtad del cliente.

Figura 1

Relacion entre marketing interno y marketing externo.

Markefing interng ———— - == "=====mm_mmccc—— - »  Marketing externo
Practicas de RH ___Clienteinterno _ _ _

Seqguridad en ' Lealtad del
el empleo cliente interno

Comportamiento

I —I

Ensefianza
continuada

Calidad de
les servicios
externos

Comportamientos
orientados al
cliente extemo

Satisfaccion
en el trabajo

Recenccimiento

Informaciones
compartidas

Cliente interno
Satisfaccion
del cliente

Confianza en externo

Empowerment -2
lagestien

r -
||

Reducciondela
discrepanciade
status

Lealtad
del cliente
externc

0

Nota: Bansal, Mendelson & Sharma citado por Fuentes Jiménez “Operativa del

marketing interno: propuesta de modelo de Endomarketing” (2009, p. 203).
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Respecto a esta figura Fuentes Jiménez (2009) indica que primero se desarrollan
las précticas del recurso humano, en las estrategias del marketing interno (pags.
205-206):

3.2.3.1 Seguridad en el empleo

Maslow plantea la jerarquia de necesidades, donde muestra que la
seguridad es una necesidad primaria que la organizacién puede aportar a
satisfacer, esto se refiere a que el colaborador este seguro en su centro
de trabajo.

Asimismo, se afirma que la seguridad del empleado parte por la
confianza en su gestién, por la reduccion de rotacién de personal y por
el rendimiento de la organizacion, estos ayudaran a que el colaborador

se sienta feliz en su centro de trabajo (Fuentes Jiménez, 2009).

3.2.3.2 Ensefianza continuada

Para alcanzar varios objetivos y llegar al éxito se necesita comunicar,
informar todos los valores, dar a conocer la cultura, la misién, vision y
los objetivos de la empresa a todos los miembros de la organizacion, para
que el logro de resultados esté enfocado a una sola direccion, los
colaboradores deben estar preparados para resolver ciertos problemas
que pueden ser encontrados al momento de interactuar con el cliente
externo.

Entonces, deben estar en constante capacitacion, ademas de ello,
se deben adecuar las actitudes de los empleados y aumentar las
habilidades (Fuentes Jiménez, 2009).

3.2.3.3 Reconocimiento
Dar una generosa gratificacion a los colaboradores por su esfuerzo y
rendimiento en el campo laboral hace que €l se comprometa mas y este
mas satisfecho, generalmente las gratificaciones estan relacionadas con
el pago, ya sea pago de bonos por productividad o por el alcance de metas
y objetivos de la organizaciodn, las empresas pueden optar en pagar los
salarios mas altos, ello también demuestra el compromiso con los

trabajadores, el dar buenos reconocimientos hace que el colaborador sea
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mas competente y tenga mejores resultados en sus tareas asignadas
(Fuentes Jiménez, 2009).

3.2.3.4 Informaciones compartidas
Para generar confianza y compromiso, es necesario que la organizacion
comparta informacion con sus clientes internos, asi como los resultados
de rendimiento alcanzado, sobre los pagos que se realizan seguin a la
productividad, es importante recalcar que una buena gestion de
informacion proporciona varios beneficios para la organizacion (Fuentes
Jiménez, 2009).

3.2.3.5 Empowerment
El proceso de delegar poder a los empleados de la organizacién para
tomar determinadas decisiones, hace que el colaborador tenga la libertad
y el respeto para que tomen decisiones correctas, es necesario que las
descripciones de los trabajos sean amplias y claras (Fuentes Jiménez,
2009).
Por otro lado, se observa al cliente interno en el cual se debe obtener la

lealtad, su satisfaccion y la confianza en la gestion.

3.2.3.6 Reduccion de la discrepancia de status

Puede ocurrir a partir de dos vias: de la disminucion de los niveles
jerarquicos o en funcion de caracteristicas de actuacién del nivel
ejecutivo, como transparencia, equidad e integridad, que a traviesan la
estructura jerarquica de la organizacion.

A partir de varios estudios, el autor propone que la reduccion del estatus
puede ser asociado a las consecuencias del marketing interno, todo ello
debe estar orientado al cliente externo y marketing externo, si la
organizacion genera expectativas positivas en el cliente interno el creara
expectativas positivas en el cliente externo y asi se logrard que los
servicios externos sean de calidad, se lograra la satisfaccion y lealtad en

el consumidor (Fuentes Jiménez, 2009).

3.2.4 Las 4C del endomarketing

Julio Chirinos (2017) entrevistado por Anuor Aguilar, manifiesta que en el

endomarketing las 4P del méarketing son las 4C del endomarketing, entre ellos,
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la compaifiia, el costo, los coordinadores y la comunicacion interna como la mas

importante ya que es un arma muy potente del intercambio con el cliente interno.

Ademas, sefiala que la base del endomarketing es “el happy shifters, el cual
evoca aquello que todos buscan, que el colaborador se sienta feliz dentro de su
trabajo”, por otro lado, sefiala que la otra E del endomarketing es la
evangelizacién que busca que el cliente interno sea embajador o representante

de la marca (empresa).

El contextualizar sobre el marketing es muy amplio, porque al mismo modo se
pretende posicionar una marca dentro de la organizacion y a su vez en el
mercado. En ese entender Julio Chirinos (como se cito en Medina, 2018) indica

que las 4C del endomarketing son los aspectos internos de la empresa.

Figura 2
De las 4P’s a las 4C's

4 P’s 4 C’s
Producto '{ Compafifa <m
2 “ g
2 ﬂ Precio ‘{ Costo 3
X =
s X >
== '{ Plaza ‘{ Coordinacién g
«

'{ Promocién '{ Comunicacion

Nota: Basado en las propuestas de McCarthy, 1950; Chirinos (citado por Medina,
2018) “El marketing interno y su incidencia en el compromiso organizacional de
los colaboradores de una empresa inmobiliaria internacional, sucursal Lima-Perd,
pags. 43-46.

Respecto a la figura mostrada por Julio Chirinos (como se cit6 en Medina, 2018,

pags. 43-46) afirma que:

3.2.4.1 Compaifiia (producto)
La compafiia llega a ser la marca, por ende, la percepcion de esta debe
ser alta en cuanto, a su imagen y proposito, se debe generar una
experiencia maxima en el colaborador que ingresa proporcionandole
motivacion, atencion, bienestar y hacer crecer en cuanto a las

experiencias. Asimismo, debe brindar recompensas econdmicas,
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intrinsecas y/o psicosociales, desde el reclutamiento hasta el desvinculo

con la organizacién (Medina, 2018).

3.2.4.2 Costo (precio)

Implica la inversion en la elaboracion de un plan de endomarketing, que
contiene las estrategias para ejecutar las actividades de manera optimay
coordinada, tales como la comunicacién interna, realizar eventos de
motivacion e integracion, la importancia de esta inversion es que
conlleve al logro de objetivos y contar con el méximo potencial humano

y/o lider que encamine a la compafiia al éxito (Medina, 2018).

3.2.4.3 Coordinacion (plaza)

El endomarketing nace de un matrimonio entre el departamento de
recursos humano y marketing, la responsabilidad de los coordinadores
de la empresa son la elaboracion, implementacion y mediciéon hasta
obtener resultados del plan, el cual funcionara con el efecto cascada, es
decir, empezar desde las cabezas para llegar a las bases, dentro de las
empresas los primeros en difundir el significado y valor son los lideres
y en segunda linea son los mandos medios quienes deben alimentar el
mensaje al personal para potenciar la cultura organizacional y la marca
empleadora (Medina, 2018).

3.2.4.4 Comunicacion interna (promocion)

Esta orientada hacia las ventas para realizar cambios de comportamiento
al interior de la empresa, el mensaje que se debe transmitir a los
colaboradores es de los atributos, valores e identidad de la organizacion,
para ello, es importante que la comunicacion sea de dos vias descendente
y ascendente, que al aplicar estrategias exista el feedback. EI objetivo es
qgue la comunicacion sea clara, confiable y oportuna para todo el
personal, es de vital importancia generar intercambio entre los
colaboradores, porque permitird saber lo que el cliente interno desea
(Medina, 2018).

En el pasar del tiempo se viene conociendo tendencias del marketing que

permiten el crecimiento de la organizacion, una transformacion que cada
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organizacién debe tener en cuenta para potenciar las experiencias del

consumidor; Julio Chirinos (citado en Medina, 2018) manifiesta que:
Se tendra éxito al aplicar las 4C"s del endomarketing, porque
implica la atencion en primer punto al potencial humano y claro
siempre enfocado al logro de objetivos, cumplimiento de metas,
posicionamiento de la empresa y crecimiento de la marca
empleadora, todo gracias a la perspectiva de cada trabajador
quien hablara por la organizacion. (p, 46)

3.2.5 Elementos del endomarketing
Para profundizar sobre el endomarketing, se considera la estrategia que esta
enfocada en transformar y gestionar cambios en la organizacion motivando al
talento humano y retener al mejor potencial humano, para encaminar a obtener

resultados positivos.

El endomarketing se ha dividido en elementos enlazados a la estandarizacion de
procesos y al mejoramiento continuo de la organizacion; es decir, aplicando
variables adicionales a las 4P del marketing (producto, precio, plaza y
promocion) la comparacion entre cliente externo con el cliente interno, de tal
modo se encuentren efectos positivos al generar sentimientos de confianza en
los colaboradores, Camelo et al., (2015) consideran 5 elementos las cuales se

detallan a continuacién:

3.2.5.1 Cliente = empleado
Es la clave y base importante a la hora de establecer politicas y
estrategias sociales, el principio es conocer a profundo sus necesidades,
sus deseos, inquietudes, objetivos, vision de cada uno, etc., a fin de
conocer caracteristicas principales que conlleven a la interrelacién entre

colaborador y la organizacion (Camelo et al., 2015).

3.2.5.2 Producto = empresa
Abarcar de lo macro (empresa) a lo micro (colaboradores), permitiran
visualizar el punto base del logro de objetivos, para lo cual primeramente
la organizacién debe vender su FODA, politicas, objetivos, estructura
organizacional y estrategias, al colaborador, esto con el propoésito de

mantener y lograr un vinculo que conlleve a la mejora de resultados, en
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vista que el contexto de la motivacion, reconocimiento y
empoderamiento se conviertan en el soporte empresarial (Camelo et al.,
2015).

3.2.5.3 Técnica de venta= comunicacion interna
Se afirma que la comunicacién interna es una de las bases importantes e
imprescindibles en el endomarketing, se establecen dos diferencias por
un lado la comunicacion interna descendente el cual permite transmitir
y llegar a cada uno de los colaboradores con los objetivos, politicas y
acciones que se realizan, por otro lado, la comunicacion interna
ascendente permitira dar respuestas y opiniones sobre el mercado interno

y la razén de cada tipo de comportamiento (Camelo et al., 2015).

3.2.5.4 Fuerza de ventas = equipo directivo
Para promover la participacion y fidelizacion, es importante que todos
los colaboradores, mandos intermedios, jefes o directivos “vendan” las
ideas y objetivos de la organizacion, fijandose siempre que el mensaje
sea entendido correctamente con claridad, para ello, es importante buscar
a un personal calificado y si los tuviera no desperdiciar ese talento que

sera vital para la empresa (Camelo et al., 2015).
3.2.5.5 Objetivo final = incrementar la motivacion

A diferencia de conocer la motivacion como un factor importante para
el crecimiento y productividad en la empresa, es importante que la
organizacién conozca a los colaboradores desde los pensamientos,
sentimientos y necesidades, esto conllevara a generar compromiso,
fidelidad, respeto, reconocimiento, pasion por el trabajo, etc (Camelo et
al., 2015).

3.2.6 Modelos del endomarketing
Los modelos mas citados en la literatura son de Berry y Gronroos, menciona

Bohnenberger citado por Fuentes Jiménez (2009):

3.2.6.1 Modelo de Leonard Berry (1981)
Fuentes Jiménez (2009) indica que Berry es el primero en llamar a los

colaboradores como clientes internos. Para él “el méarketing interno
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implica conocer al empleado como a un cliente, y se desarrolla hasta
convertirse en una ventaja competitiva” (p. 196). Es decir, debe existir
la dindmica de interaccion con los colaboradores sin dejar de lado los
objetivos de la empresa.

En este modelo, para tener colaboradores satisfechos y desarrollar
actitudes que estén orientadas a los clientes externos, es necesario
“enfocar las tareas como un producto y buscar el involucramiento y la
participacion del empleado” (Fuentes Jiménez, 2009, p. 196).

En este sentido reconocer a la tarea como producto posibilita en la
aplicacion de ciertas técnicas de marketing que permiten atraer y retener
al colaborador, en la siguiente figura se muestra los elementos que

interactuan en el proceso del endomarketing segun a este modelo.

Figura 3
Modelo de marketing interno de Leonard Berry.

Empleado
involucrado y
participativo

Empleado Tarea Empleado ofifﬁfadfjs Calﬂid e Cliente Ventaja
comoun comoun satisfecho al servicio servicios satisfecho [ compefitiva
cliente producto percibidos
Aplicacion Afraer y retener
internade las empleados
técnicasde [===M  grigntados al
marketing cliente

Nota: Berry (como se citdé en Fuentes Jiménez, 2009) “Operativa del

marketing interno: Propuesta de modelo de endomarketing”, p. 197.

Este modelo de mérketing interno estd compuesto por siete puntos de
accion, Fuentes Jiménez (2009) indica que cada uno de estos tiene una
relacion directa con areas de la gestién empresarial, de tal forma que
estos siete elementos son traducidos en acciones estratégicas que estan
dirigidas al cliente interno.

Este modelo inicia con reconocer al empleado como un cliente y se
desarrolla hasta convertirse en ventaja competitiva, entonces, para atraer

y retener a un empleado satisfecho y desarrollar en ellos actitudes que
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estén orientadas al servicio primero se tiene que tratar las tareas como
un producto y asi buscar que el empleado se involucre y sea mas
participativo.

Asimismo, el reconocer la tarea como producto requiere la aplicacion de
ciertas estrategias de marketing que también tiene el objetivo de atraer y
retener al empleado, esto encaminara a la satisfaccion del empleado,
Ilena de actitudes que estén enfocadas como primer punto al servicio que
se presta y por ende se percibird la calidad del servicio llegando a
satisfacer al consumidor.

Por lo tanto, se puede deducir que es necesario como primera medida
contar con un personal calificado, que sea proactiva, con suficiente

actitud, aptitud y accion al momento de realizar las tareas asignadas.

3.2.6.2 Modelo de Christian Grénroos (1990)
Este modelo es mas especifico en relacion a las técnicas que se aplican,
entre ellas el desarrollo y la informacion anticipada de camparias
publicitarias las cuales se toman como alternativas para tener empleados
motivados y orientados en el cliente (Fuentes Jiménez, 2009, pags. 197-
198):

Figura 4

Modelo de marketing interno de Grénroos

Informacion
anﬁcpadakde Empleados con
ias campafias percepciondela A o d
publicitarias importancia de su Mxining e
fomche nieractivo oo
Practicas de
I reciuiamizenio
Soporiede fa Empleados Suenas Calidad ge Cliente Aumento
geston modvadesy it los servicios IS——— de
oicabadosal )| inraccones [~ percibidos = saisfecho rentsbiidad
diende
Ensefianza
| paricipaiva
Empleado
" | safisfecho
Liberiad para =i
el empieo

Nota: Gronroos (como se citd en Fuentes Jiménez, 2009), “Operativa del

marketing interno: propuesta de modelo de endomarketing”, p. 198.
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Este modelo descrito por Gronroos, se basa en el soporte de la gestién

de la organizacion, tal como detalla Fuentes Jiménez (2009).

Por un lado, se enfatiza en la importancia de considerar las campafias

publicitarias, esto permite tener la percepcion clara de las funciones.

Por otro lado, los términos de ensefianza, gestion participativa y libertad
para el empleado, juntamente con las practicas de reclutamiento
conllevaran a que el empleado este satisfecho y consecuente a ello el
trabajador estard motivado y orientado a los clientes, por tanto, existira
buenas interacciones, se percibird la calidad de los servicios por los
buenos tratos a trabajadores, y el cliente estara satisfecho, habra un

aumento de las ventas y de rentabilidad.

También, se observa que el soporte de gestion viene enlazado con las
practicas de reclutamiento del personal, que todos los colaboradores que
ingresan a la empresa deben ser motivados y orientados al cliente, de tal

manera que se perciba un marketing interactivo (Fuentes Jiménez, 2009).

Gronroos (citado por Fuentes Jiménez, 2009) menciona también que “la
formacion del empleado en lo que se refiere a la orientacion al cliente,
consiste en realizar acciones relacionadas al desarrollo de habilidades y

nuevos conocimientos” (p. 214).

Matias (citado por Garay Ramos, 2017) sefiala que este modelo define
al marketing interno “como un conjunto de estrategias dirigidas hacia el
cliente externo considerando al trabajador como un activo intangible de

mucha importancia” (p. 6).

Este modelo da mayor detalle de las técnicas que se deben implementar
para elevar la motivacion en los empleados en la orientacion hacia el
cliente externo; Garay Ramos (2017) de acuerdo al modelo de Gronroos

indica que estas técnicas pueden ser:

A través de una adecuada informacion, siguiendo practicas de
reclutamiento, desarrollo de habilidades, realizando gestion
participativa, dandoles libertad a los trabajadores, permitiéndoles

que se sientan reconocidos y motivados obtendremos un cliente
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satisfecho y comprometido, por ende, habra aumento de ventas

afectando de manera positiva la rentabilidad. (p. 6)
3.2.6.3 Modelo de Rafig y Ahmed (2000)

Este modelo estd basado en los dos modelos anteriormente ya
mencionados, se sefiala que la motivacion de los empleados se alcanza
por medio de las actividades desarrolladas por la organizacién con la

finalidad de lograr la satisfaccion en el trabajo.

Cabe recalcar que los modelos anteriores estaban enfocados en un
colaborador satisfecho y un cliente satisfecho, pero no incluyen los
medios para lograr la motivacion de los colaboradores (Fuentes Jiménez,
2009).

Figura b
Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed.

Coordinacion - Motivacion del
interfuncional e empleado

integracién -
‘\ P— /
aproximacién

'

Orientacion al cliente 1

'

Calidad de servicios -

!

Satisfaccion del
cliente

Satisfaccion en el
trabajo

Empowerment

Nota: Rafig y Ahmend (como se citdé en Fuentes Jiménez, 2009)
“Operativa del marketing interno: Propuesta de modelo de

endomarketing”, p. 199.

En el centro de este modelo esté la orientacién al cliente interno, que
refleja la regla del méarketing para alcanzar la satisfaccion del cliente
externo y los objetivos de la empresa, respecto a la orientacion
interfuncional es importante para la orientacion al mercado ofreciendo

calidad de servicios; el marketing como aproximacion juntamente con
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una coordinacion interfuncional y buena motivacion al empleado estan
orientadas al cliente interno para llegar a satisfacer al cliente externo;
uno de los aspectos positivos de este modelo es la referencia al
empowerment que en relacion a los empleados estos tratan directamente
con los clientes quienes necesitan de mayor autonomia para atenderlos

de manera optima (Fuentes Jiménez, 2009).

Rafig y Ahmed (Fuentes Jiménez, 2009) senalan que “una de las
preocupaciones debe ser la adaptacion del empleado al trabajo, quien
debe tener la oportunidad de trabajar en un puesto que corresponda a sus
motivaciones y a sus habilidades” (p. 216).
3.2.6.4 Modelo de Lings (1999)

Este modelo se diferencia por los demas por estar estructurado a partir
de los procesos de manufactura o de servicios y considerar los
departamentos y no los empleados, como clientes internos (Fuentes
Jiménez, 2009).

Fuentes Jiménez (2009) sefiala que “el nivel de detalle del modelo puede
aumentar hasta que llegue a cada empleado individualmente,
considerando que siempre hay un cliente y todos los empleados son de
cierta forma, responsables por las metas y objetivos de la organizacion”
(p.200).

Lings (citado en Fuentes Jiménez, 2009) sefiala los principios de este
modelo (pags. 200-201):

e Cada uno de los procesos internos tiene un proveedor y un cliente
interno.

e El cliente interno debe comunicar sus requisitos y sus necesidades
al proveedor interno.

e Los resultados obtenidos con las evaluaciones del servicio prestado
por los proveedores internos deben ser comunicados.

e Las consecuencias de la consecucion o no, de los requisitos deben
ser la recompensa o la puntuacion.

e Los empleados deben ser los compafieros de los gestores para este
sistema de trabajo.
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Figura 6
Diagrama marketing interno de Lings 1999
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Nota: Lings (como se cit6 en Fuentes Jiménez, 2009) “Operativa del

marketing interno: propuesta de modelo de endomarketing”, p. 201.

Segun Lings (citado por fuentes Jiménez, 2009) este modelo puede
facilitar la gestion de los departamentos y los empleados, trayendo
mejores resultados para la organizacién. “Este modelo identifica los
grupos internos, los procesos de clientes internos y externos visibles y
las interacciones externas e internas” (p. 202).

Fuentes Jimeénez (2009), sefiala que las ventajas que nos contribuye

este modelo son (pégs. 201-202):

eDesarrollo de una vision holistica. Los empleados pueden
identificar su posicion en relacion al de sus colegas y también
pueden verificar el efecto de su trabajo de forma directa o indirecta
en cliente final.

e Medicion de calidad de los servicios. Con la identificacion de
proveedores y clientes internos es posible describir las interacciones
existentes y después determinar indicadores de rendimiento para
acompafiar los resultados.

eRedisefio proactivo de los procesos. Ofrece la mejoria de los
procesos de los departamentos.

e Foco en cliente externo. Se debe considerar que todas las acciones
tomadas en los sectores/departamentos corresponden a una

necesidad o a un requisito de un cliente externo.
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e Transferencia de los servicios de calidad externo para
sectores/departamentos internos. La calidad de los servicios
internos afectara el servicio que llega al consumidor final.

e Motivacion de los empleados. Los empleados conocen su posicion,
ademas, la competencia entre los departamentos para suministrar un
servicio de mas calidad es un desafio constante.

e Aumento de la satisfaccién. Los empleados se mostraron mas
satisfechos con un ambiente de trabajo después de la aplicacién del
modelo, pues, empezaron a recibir servicios con mayor calidad de

Sus pl’OVGEdOI’ES.

3.2.7 Dimensiones del endomarketing
En este trabajo de investigacion para la primera variable el endomarketing, se
considerd 3 dimensiones, de acuerdo a la investigacion realizada por Fuentes
Jiménez (2009) en el articulo de revista “Operativa del marketing interno:
propuesta de modelo de endomarketing”, quien considera como modelos de

gestion del marketing interno, representada en la siguiente figura.

Figura 7
Modelo de gestion de méarketing interno.
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Nota: Fuentes Jiménez, “Operativa del marketing interno: propuesta de modelo
de endomarketing”, 2009, p. 2014.
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Las dimensiones que fueron consideradas son el desarrollo, adecuacion al
trabajo y comunicacion interna que son actividades principales del Area de

Recursos Humanos, las cuales seran descritas:

3.2.7.1 Desarrollo del personal

Fuentes Jiménez (2009) recurre a los principios de Rafiqy Ahmed 1993;
Gronroos 1990a; Conduit y Mavondo, 2001; Kotler 1998. Los autores
mencionados afirman que “el desarrollo personal es una de las
actividades principales del marketing interno, el sector del marketing
puede contribuir con la informacién y recursos relacionados a la
formacion del empleado en lo que se refiere a orientacion al cliente”
(pags. 214-215). En las organizaciones, aln sigue el Area de Recursos
Humanos como responsable de esta actividad, para ello, es importante
que el personal responsable este en la mira de todos sus colaboradores
para detectar diversos problemas y contribuir con en la solucion.
Por otra parte, Bohnenberger (como se citdo en Paz Vilchez, 2018)
manifiesta que el desarrollo del personal se refiere a la:
Formacion y desarrollo de habilidades que imparte en una
organizacién en cada uno de sus colaboradores, este interés de
las empresas no solo consiste en desarrollar empleados si no en
combinar los diversos factores entre desarrollo y las actuales
habilidades, logrando un desarrollo integral, mediante nuevos
sistemas y metodologias, resaltando en cada uno de ellos las

oportunidades de progreso mejorando su calidad de vida. (p. 29)

Carmona (como se citd en Garcia et al. 2010) manifiestan que el
desarrollo del personal “se refiere al mejoramiento de las habilidades de
una persona para desarrollar habilidades futuras, por tanto, es la mejor

inversion que se puede hacer en el recurso humano” (p. 111).

Tal como se indica que el desarrollo del personal es una experiencia de
interaccion ya sea individual o grupal, gracias a ello, desarrollan sus
habilidades, sus destrezas para que la comunicacion sea mas abierta y
puedan contribuir con el logro de los objetivos de la empresa. Fuentes

Jiménez (2009) plantea que “al existir desarrollo del personal la toma de
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decisién dentro de las organizaciones serd mas acertada y habra mayor
habilidad para la ejecucion de sus tareas, de tal forma que el trato al
cliente externo sea favorable” (p. 214). La organizacion que invierte en
el desarrollo personal, como en las capacitaciones para que conozcan lo
que deben hacer y, principalmente, por qué deben hacer, realizar talleres
y/o recursos relacionados a la formacion, demuestra el compromiso que
tiene esta frente a sus colaboradores.

Esto producira efectos positivos en el cliente interno, el mismo que
producira de manera integrada sus labores, aplicando nuevos sistemas y
metodologias, también estara relacionado con la seguridad en sus centros
de trabajo, en la preparacion que tendran hacia el futuro, de realizar
mejor sus funciones y crecer personal y profesionalmente, de esa
manera, se sentirdn parte de la organizacion.

Para la primera dimensién, se consideran los siguientes indicadores:
3.2.7.1.1 Habilidades. Dentro de las organizaciones es de vital
importancia detectar las habilidades que tiene cada colaborador, como la
empatia, la responsabilidad, compromiso, capacidades de dar solucion,
manejar comportamientos del consumidor, establecer relaciones
interpersonales. El fortalecer estas habilidades permitiran el buen

desempefio laboral. (Fuentes Jiménez, 2009)
Asimismo, Garcia et al. (2010) indican que:

Si la organizacion sabe cuéles son las cualidades y habilidades
que cada persona posee, es indispensable dentro de esta una
politica de capacitacion que permita el desarrollo a través de la
adquisicion de nuevos conceptos, ideas y practicas al colaborador
y que a su vez ayuden al correcto funcionamiento de todas sus

funciones dentro de la empresa. (p. 110)

Lo que se pretende es reducir la brecha existente entre el desempefio que
actualmente tienen los empleados y el que se requieren para alcanzar
todos los objetivos propuestos de la manera mas econdmica posible
(Garciaetal. 2010, p. 111).
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3.2.7.1.2 Orientacion al colaborador. La prioridad es el colaborador,
considerado como el centro sobre todas las cosas de la organizacién, este
indicador esté basado en satisfacer todas las necesidades del colaborador
desde el momento que ingresa (Fuentes Jiménez, 2009).

Asimismo, Garcia et al. (2010) indica que “el objetivo es lograr que el
nuevo colaborador asimile de manera intensiva y rapida la cultura de la
organizacién, ademas, de proporcionar a los nuevos empleados la
informacion necesaria para desempefiar sus labores reforzando con
capacitaciones” (pags. 69-70). Lo importante es que las experiencias
iniciales de un trabajador en la organizacion, influyen en su rendimiento
y adaptacion, para generar mayor productividad, mejorar en la moral de
los empleados, facilidad de aprendizaje y menor ansiedad en los

trabajadores.

3.2.7.1.3 Conocimientos. El fortalecer las capacidades del colaborador
ya sea mediante capacitaciones, confraternizaciones, reuniones, talleres
y otros se podra inculcar y crear nuevas ideas a cada colaborador, de tal
manera le permita desarrollar su labor con dinamismo e incentivar en

cada una la creatividad al desarrollar su labor (Fuentes Jiménez, 2009).

Llanos (como se citd en Garcia et al. 2010) comenta que “las necesidades
de la capacitacion son el insumo principal para generar un plan de
accion, misma que posibilita la programacion de la capacitacion y

constituye la guia de secuencia de acciones” (p. 112).

Asimismo, afirma que la capacitacion debe seguir las siguientes fases de
detectar las necesidades de capacitacion mediante cuestionarios,
observacion, entrevista, encuesta, listas de verificacion, tarjetas y
evaluacion de méritos; despues, se disefia el programa de capacitacion
teniendo en cuenta que se debe de ensefiar, que deben aprender, cuando
deben ensefiarse, donde deben ensefiarse, como deben ensefiarse y quien
debe ensefiar; después, se pasa a implementar el programa de
capacitacion realizando métodos de capacitacion en el puesto de trabajo,
capacitacion por computadora, método de simulacion, instruccion por

internet, seminarios y conferencia y por ultimo se llega a la fase del

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



- 38 de 149 -

programa de capacitacion donde se evalla si las técnicas de

entrenamiento empleados son efectivas (Garcia et al. 2010).

Garcia et al. (2010) sefiala como algo muy importante que “la
capacitacion no debe ser tomada como un gasto para la organizacion sino
como una inversion, debido a las grandes recompensas y beneficios que

se generan” (p. 111).
3.2.7.2 Adecuacion al trabajo

Fuentes Jiménez (2009) afirma que “es un desafio para el Area de
Recursos Humanos, quien esta encargado de ubicar al colaborador en
diferentes areas estratégicas y adecuadas, el cual es de gran relevancia
para el éxito de la organizacion” (p. 216). Muchos colaboradores no se
sienten comodos en el area que se le ha asignado, por eso es muy
importante conocer las habilidades, su profesion, su capacidad, su
rendimiento del colaborador y direccionarlas o ubicarlas en el area que

le corresponde.

Rafiq y Ahmed (citado por Fuentes Jiménez, 2009) menciona que la

adecuacion al trabajo:

Es una gran oportunidad de dar trabajo a los colaboradores segun
a sus motivaciones y habilidades; es muy evidente que hay
puestos poco deseados para cualquier empleado, para estas
situaciones es necesario que él consiga percibir oportunidad de

cambio en el futuro. (p. 216)

Bohnenberger (como se citd en Paz Vilchez, 2018) indica que “son
acciones que toma la organizacion para ajustar las motivaciones y
habilidades de cada empleado de acuerdo a sus funciones y roles que
debe cumplir, asi también de brindarle el empoderamiento de su cargo
orientado al logro de sus objetivos” (p. 30).

Por otro lado, Medeiros (como se citd en Chafloque Niquen 2021)
manifiesta que “se basa en la rotacion de los puestos de trabajo entre sus

colaboradores, con la finalidad de desarrollar las habilidades, actitudes y
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destrezas en las acciones laborales para el crecimiento personal y
laboral” (p. 25).

La adecuacion al trabajo se divide en tres acciones como son, el ajuste
de motivaciones y habilidades, el empowerment y, por ultimo, el
reconocimiento formal o informal, por lo que se menciona que una de
las preocupaciones debe ser la adaptacion al trabajo (Fuentes Jiménez,
2009). Estas tres acciones fueron consideradas como indicadores las
cuales se desarrollan:

3.2.7.2.1 Motivacion. Especialmente el Area de RR. HH. debe enfocarse
en estudiar al colaborador si tiene la habilidad, destreza, capacidad y
cuan motivado esta para ejercer ese trabajo y mas que todo fijarse si en
el area que le fue encargada tiene un buen desempefio (Fuentes Jiménez,
2009).

Por otra parte, Chafloque Niquen (2021) indica que “se debe enfocar en
los estimulos que debe concretar la empresa para generar un mejor clima
y cumplir las necesidades de sus colaboradores para un mejor
desempeno” (p. 26). El empleado debe tener la oportunidad de trabajar

en un puesto que corresponda a sus motivaciones y a sus habilidades.

3.2.7.2.2 Empowerment. Este indicador esta relacionado con dar la
libertad de toma de decision, responsabilidad y confianza al colaborador,
esto se puede dar en el transcurso de su permanencia en el trabajo, para
que pueda percibir oportunidad de cambio (Fuentes Jiménez, 2009).

13

Lopez et al. (2005) manifiesta que “es la potenciacion o
empoderamiento, que se basa en capacitar para delegar poder y autoridad
a los subordinados, transmitiéndoles el sentimiento de que son duefios

de su propio trabajo” (p. 6). Asi mismo indica que:

Esto ocurre cuando la gerencia se compromete y apoya a todos
sus colaboradores, dandoles libertad y creando en ellos destrezas,
compromisos y responsabilidades que les permitan
desempefarse en sus tareas logrando los resultados deseados
siempre y cuando estos se ajusten a los valores de la

organizacion. (p. 6)
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Asimismo, Lopez et al. (2005) precisa que el cliente interno es el
generador de recursos para la organizacion y tiene expectativas
crecientes y cambiantes:
El empowerment tiene algunos principios como asignar
autoridad y responsabilidad sobre las actividades, definir
estandares de excelencia, promover retroalimentacion sobre el
desempefio de los miembros, reconocer los logros, confiar en el
equipo, mejoramiento continuo, tratar a los colabores con
dignidad y respeto, dar la capacitacion necesaria para alcanzar
metas y objetivos, promover la informacién y herramientas para
asegurar la toma de decisiones de manera adecuada y oportuna.
(p.9)
3.2.7.2.3 Reconocimientos. De acuerdo a los resultados, las
organizaciones pueden realizar ciertos reconocimientos sobre el esfuerzo
en lograr las metas, existen diversas maneras de recompensar al
colaborador, en base a los indicadores que anteceden se puede dar las
sugerencias de las acciones o en qué area puede estar, Fuentes Jiménez
(2009) indica que:
El reconocimiento formal debe reforzar los valores y
comportamientos del personal, el esfuerzo se puede premiar con
regalos, premios, diplomas u otros, también consiste en
presentarles publicamente ante sus comparfieros elogiando sus
logros; por otro lado, el reconocimiento informal también busca
fortalecer los comportamientos, el cual suele ser mas directo
como enviar un correo felicitando por los logros, o con unas
tarjetas simples, puede ser un acto simple, pero es algo
significativo. (p. 216)
Joglar Lasa (2014), define que el reconocimiento es “identificar los
atributos que tiene esa persona para poder identificar con que podemos
reconocerla” (p. 13). Por otra parte, Bowen (como se cit6 en Joglar Lasa,
2014) indica que “son préacticas disefiadas para premiar y/o felicitar a sus
colaboradores buscando reforzar comportamientos y conductas positivas
que se encuentran alineadas con la estrategia de su empresa y orientadas

a incrementar la productividad” (p. 11).
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El reconocimiento formal “se refiere mas al logro de objetivos
organizacionales y a la solucion de problemas o generacion de mejoras
para la organizacion, estos reconocimientos se encuentran
estandarizados ya que deben asegurar consistencia en toda la
organizacion” (Joglar Lasa, 2014, p. 15). Algunos ejemplos son el
reconocimiento por afios de servicio, exceder el desempefio, creacion de
valor, lealtad a la marca, compromiso de los empleados, trabajo en
equipo, estos requieren aprobacién de la direccién general ya que
involucran mayor presupuesto asignado y genera alto impacto en la
compensacion.

El reconocimiento informal “es caracterizado por ser un acto espontaneo
de aprecio en donde los mandos superiores notan un esfuerzo o logro de
alguno de los empleados y pueden muchas veces solo representarse por
un agradecimiento o palabras de aliento” (Joglar Lasa, 2014, p.14).
Como ejemplo, el tiempo libre pagado, carta para toda ocasion,
refrigerios en el trabajo, certificados de regalo, premios, articulos
conmemorativos de la marca, entradas o tickes para shows, teatro, cine,
cuya finalidad sea generar un sentimiento de reconocimiento,

contribucion y talento reconocido.
3.2.7.3 Comunicacion interna

Segun los estudios realizados la comunicacion interna es un componente
del endomarketing y podria decirse el mas citado en la literatura, el
sector de marketing puede contribuir en el desarrollo de las actividades,
Fuentes Jiménez (2009) afirma que:
La comunicacién interna es un instrumento muy importante para
la gestion de los recursos humanos, que gracias a ello se
mantienen y se mejoran las relaciones entre el colaborador y jefe,
la informacion es mas fluida y directa entre todos los miembros
que conforman la empresa (p. 216).
Es decir, a mayor comunicacion eficaz, mejor desempefio y satisfaccion
en el trabajo, ya que los colaboradores realizaran bien su trabajo por

conocimiento apropiado de ello; si los jefes, gerentes o gestores no saben
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comunicarse con sus colaboradores, las actividades desarrolladas tienen
poco o ningun efecto.

En el libro de la Direccién y Gestion de Empresas (2007) se indica que
la comunicacion interna “permite el alineamiento del esfuerzo de todos
sus integrantes” (p. 7). Es uno de los elementos centrales para articular
las relaciones entre las diferentes areas de la organizaciéon. Asimismo,
indica que “al no existir comunicacion los empleados no pueden saber
que estan haciendo sus comparfieros, los administradores no pueden
recibir informacion y los supervisores no pueden dar instrucciones”
(p.7). Por lo tanto, cuando la comunicacion es eficaz tiende a alentar un
mejor desempefio y promueve la satisfaccion en el trabajo, los
colaboradores conocen mejor su funciébn y se sienten mas
comprometidos con él.

Lings (citado por Fuentes Jiménez, 2009), también, describe sobre el
proceso de comunicacion que comprende “el contacto entre los gestores
y los empleados y entre los gestores a respecto de las necesidades de los
empleados” (p. 218). Este proceso de comunicacién es una premisa
basica y debe partir de la creencia general si los gestores no saben
comunicarse con sus empleados, las actividades desarrolladas tendran
poco o, tal vez, ningun efecto.

En esta dimension se propone cuatro actividades de comunicacion
interna, las cuales estdn consideradas como indicadores segun el
siguiente detalle:

3.2.7.3.1 Objetivos. No solo basta con dar a conocer los caminos donde
se esta orientando la organizacidn, sino también que cada colaborador
debe interpretar, analizar y sugerir cambios si es posible, las personas
que conocen el area de trabajo son los colaboradores, quienes tienen

razon suficiente para sugerir (Fuentes Jiménez, 2009).

Segun Gronroos (como se citd en Cruz Paucar, 2020) indica que “los
colaboradores deben tener conocimiento e informacion acerca de los
objetivos generales de la organizacion para que el cumplimiento de metas

sea mas efectivo” (p. 29).
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Por otra parte, Brum (como se citd en Cruz Paucar, 2020) propone que “a
los clientes internos se debe proporcionar informacion acerca de los logros
obtenidos, ya que es una ventaja que los colaboradores tengan
conocimiento de la situacién actual de la empresa, ademas, que les genera

seguridad en el trabajo” (p. 29).

3.2.7.3.2 Valores. Este indicador puede ser transmitido de diversas
maneras, si la organizacién establece buenos valores y cultura (trabajo
en equipo, convivencia, buen ambiente) en el colaborador, estos haran
lo mismo con el cliente externo, si realmente la organizacion esta
comprometida con el colaborador se reflejard en los valores y culturas
de la organizacion (Fuentes Jiménez, 2009).

Peris y Sanchez (como se citd en Cruz Paucar, 2020) hacen hincapié en
la cultura organizacional y los valores indicando que “la empresa es total
responsable de la transmision correcta de estos elementos importantes
hacia los colaboradores, dado que son reconocidos como clientes” (p.
29).

3.2.7.3.3 Cambios organizacionales. Cada vez que la organizacién
atraviesa diversos cambios (cambio de jefes, rotacion de personal)
existen diversas maneras de enfrentarlo, para ello, se debe tener una
buena comunicacion, las creencias de ser derrotados por los cambios del
mercado se pueden minimizar con el buen proceso de comunicacion y
trabajo en equipo con los colaboradores, ya que son ellos que interactdan
con el cliente externo y son quienes conocen mas el mercado (Fuentes
Jiménez, 2009).

Cruz Paucar (2020) indica que “los cambios organizacionales deben ser
consultados y comunicados a los colaboradores, por lo que este podria
proporcionarle seguridad relacionado al trabajo, ademas, que se genera

confianza y compromiso en cuanto a la gestion del cambio” (p. 29).
3.2.8 Etimologia del engagement

El engagement surge del Burnout que es considerado como el agotamiento
fisico, mental y psicoldgico, que afios mas tarde se fue viendo desde la

perspectiva de la salud o capaz de afrontar diversidades, las cuales fueron
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aplicando cambios del ambito laboral generado consecuencias positivas en cada

trabajador.

Frias Herrera (2016) en la investigacion que realizd6 menciona el origen del

engagement desde dos perspectivas a nivel filosofico y psicologico.

Desde el punto de vista filoséfica basado en estudios de Aristoteles en su libro
llamado Gran Etica, donde se refiere a que “el engagement se identifica con la
felicidad que para Aristdteles es como un fin Gltimo de la vida quien lo llamé

eudaimonia, traducido como felicidad” (p. 30).

Aristoteles (como se citd en Frias Herrera, 2016) manifiesta que “Vivir bien
consiste en vivir de acuerdo con la virtud. Por lo tanto, la virtud es el fin, la

felicidad y lo mejor” (p. 30).

La felicidad se identifica a partir de los valores de cada trabajador, una forma
de actuar implica tanto de vivir y sentirse bien, en el &ambito laboral la sabiduria
practicarla y aplicarla conllevara a la felicidad en su centro de trabajo.

Frias Herrera (2016) indica que “para una buena aplicacion de la filosofia de
Aristételes es importante evaluar a cada personal si se siente feliz 0 no, con la
labor asignada” (p. 3.).

Desde el punto de vista psicoldgica basados en el estudio de Abraham Maslow
(como se citd en Frias Herrera, 2016) menciona que lo positivo surge a partir de
la psicologia humanista, el cual esta centrada en el potencial humano referido a
la “salud psiquica o simplemente al crecimiento personal, ya sea en el &mbito
cultural o laboral, de tal manera que esta enfocada y enfatiza que el ser humano
es un ser capaz de razonar y tomar decisiones” (p. 31).

Maslow sostuvo que el ser humano busca avanzar y desarrollar sus
potencialidades de tal manera que se pudo diferenciar entre la motivacion y
necesidad, fue quien estudio las necesidades humanas, creando una jerarquia
entre necesidades conocido como pirdmide de necesidades, que cada una

aparecen de manera ordenada a medida que se lleguen a satisfacer.
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Figura 8

Piramide de necesidades de Abraham Maslow.
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Nota: Frias Herrera “Analisis del engagement y su relacion con la motivacion

de los colaboradores del Museo de Antropologia de la Universidad

Veracruzana”, 2016, p. 31.

En el ambito laboral, las necesidades de seguridad, pertenencia, reconocimiento
y autorrealizacion son las mas direccionadas a estudiar ya que se asimila a las
personas en el ambiente del trabajo, respecto a la seguridad implica al cuidado
del talento humano en aspectos como generar libertad, brindar derechos dentro
del trabajo, seguidamente la permanencia esta referida a la medida de que se
considera al trabajador como parte del equipo, el reconocimiento se visualiza en
cuan valorado es su trabajo que realiza el colaborador, ya sea por sus
compafieros o por los lideres y por ultimo la autorrealizacion referida a la
creatividad y productividad que cada uno tendra al ser motivado, se observa
que lo primero es satisfacer las necesidades basicas para llegar al punto alto de
la jerarquia (Frias Herrera, 2016).

En la actualidad, el engagement es un término de uso reciente en el &mbito
laboral Marrufo Calderén (2018) de acuerdo a la investigacion realizada
menciona que el engagement surge en 1990 con William A. Kahn, uno de los
primeros autores que estudio comportamiento de los trabajadores en las

organizaciones, concluyendo que:
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Esos empleados que se identifican y tenian un gran vinculo con el
trabajo, eran considerados como trabajadores con engagement, mediante
estos estudios rescata una caracteristica importante que es el
compromiso, como el estado en el cual las personas expresan su ser
entero-fisica, cognitiva y emocionalmente conectadas con sus roles. (p.
85)

Después de los estudios del burnout como el agotamiento mental en las labores

que desempefia el trabajador, analizado por Maslach, Schaufeli y Leiter, (1997).

Para Salanova y Schaufeli (2004) surge la pregunta Idgica que si después de 25

afios existe una situacion positiva opuesta al burnout:

¢Pueden los empleados trabajar de forma energética, estar altamente
dedicados a sus trabajos y disfrutar al maximo en estos momentos?, ¢ Los
mismos factores que desencadenan el burnout, cuando no existen en el
trabajo, desencadenan su opuesto al engagement?, ¢O el engagement se
desencadena por factores diferentes? (p.114)
Freudenberger, 1974 (como se citd en Martinez Pérez, 2010) conceptualiza al
Burnout como el “estado fisico y mental de las personas que se esforzaban,
sacrificaban su propia salud con la finalidad de alcanzar resultados positivos,
pero a medida que el trabajo se vuelve cotidiano estos llegan al agotamiento y a
optar actitudes de impudencia” (p. 44). Es por ello que se le conoce como el
sindrome de estar quemado. Un estrés laboral, que afios después Maslaw y
Jackson 1981, 1982, (citado en Martinez Pérez, 2010) lo definen como
“sindrome tridimensional caracterizado por cansancio emocional -CE,
despersonalizacion DP en el trabajo con clientes y usuarios y dificultades para
el logro/realizacion persona RP” (p. 44). Referidas al disgusto por las tareas,

falta de interés, autoevaluacidn negativa por falta de logros.

Por otra parte, Burke 1987 (citado por Martinez Pérez, 2010) explica el burnout
como un “proceso de adaptacion del estrés laboral, el cual esta referido al
desgaste, sentimientos de culpa, distanciamiento emocional, desorientacion y

aislamiento del trabajador” (p. 45).

A partir de estas investigaciones, Farber 2000 (citado por Martinez Pérez, 2010)

manifiesta que “este estrés laboral parte también del ambiente en el trabajo el
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cual surge por la presion de satisfacer las demandas de otros, mucha
competitividad, necesidad de obtener méas dinero y necesidad de ser parte de
algo que se merece” (p. 45). En conclusién, Shirom 1989 (como se citd en
Martinez Pérez, 2010) afirma que “el burnout es referido a la perdida de energia,

una fatigacion fisica, cansancio emocional y cognitivo” (p.45).

Engagement surge del burnout un estado de agotamiento fisico, mental y
psicoldgico, el cual con el pasar del tiempo se fue relacionando con perspectivas
del futuro, con la percepcion de la salud, resiliencia o capaz de afrontar
adversidades, caracteristicas que se suscitan en diferentes ambientes de trabajo,
rendimiento en su trabajo, la capacidad de aprendizaje y entrenamiento, las
cuales se fueron aplicando en campos disciplinarios en el ambito laboral,

educativo, profesional, y organizacional (Martinez Pérez, 2010).

Puesto a ello, el engagement es generar consecuencias positivas en cada

trabajador para que desempefie su labor con optimismo.
Definiciones del engagement

De acuerdo a los estudios realizados por Salanova y Schaufeli (2009) se define
al engagement como el “constructo tedricamente opuesto al burnout o sindrome

de estar quemado por el trabajo” (p. 115).

Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma y Bakker (como se cité en Salanova y
Schaufeli, 2009) manifiestan que “es un estado mental positivo relacionado con
el trabajo y caracterizado por el vigor, dedicacion y absorcion, el engagement
se refiere a un estado afectivo-cognitivo mas persistente que no esta focalizado

en un objeto, evento o situacion particular” (p. 116).

Bakker, Demerouti y Xanthopoulou (citado por Quispe y Tapia, 2019) indican

que el engagement consiste:

En como los colaboradores afrontan y viven su labor; como una
experiencia inspiradora y enérgica, que los motiva a desear realmente
dedicar su tiempo y esfuerzo - vigor; como una actividad reveladora y
meritoria - dedicacion; y como algo interesante y emocionante -

absorcién. (p. 3)
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Para Pintado y S&nchez (2014), el término engagement “esta relacionado con el
compromiso que pueden tener los trabajadores con su organizacién a la hora de
realizar el trabajo con entusiasmo, implicAndose al mé&ximo, e incluso haciendo

mucho mas de lo exigido en sus contratos de trabajo” (p. 418).

Por otro lado, Alcaide (2010) afirma como un “pegamento emocional que un
cliente desarrolla durante sus repetidas y continuas interacciones acumuladas

actuando como un cliente satisfecho, leal e influyente” (p. 42).

Para Araljo y Brunet (2012), el compromiso y/o engagement es la “direccion
de un esfuerzo voluntario, actuar de una forma que vaya mas alla de los intereses
propios, un trabajador comprometido es una persona que esta totalmente

implicada y entusiasmada con su trabajo y organizacion” (p. 145).

Por tanto, el engagement y/o compromiso es considerado como un estado mental
positivo de los colaboradores directamente relacionado con el trabajo, el cual
esta caracterizado por el vigor, dedicacion y absorcion. (Salanova y Schaufeli,
2009).

Por ello, se entiende que el engagement es el impulso que motiva a los
colaboradores a realizar un esfuerzo adicional en la organizacion, es decir, dan
su esfuerzo a nivel psicoldgico, fisico y emocional para obtener mayor
productividad en el trabajo; Asimismo, cuando el colaborador es engaged y/o
estd comprometido con la organizacion, esto quiere decir que esta conectado

emocionalmente con la organizacion y ama su trabajo.
Engagement en los trabajadores

Ulrich 1997 (como se cit6 en Salanova y Schaufeli, 2009) hace referencia que
para las organizaciones es mas importante el capital humano; por lo que en la
actualidad toda organizacion necesita a colaboradores que “estén dispuestos a

invertir psicolégicamente en sus puestos de trabajo” (p. 65).

Salanova y Schaufeli (2009) hacen referencia que el engagement inicia con la
Psicologia de la Salud Ocupacional referida a la “mejora de la calidad de vida
laboral, proteger y promover la seguridad, la salud y el bienestar de los

trabajadores” (p. 112). Cuyo objetivo es cambiar el enfoque de la psicologia
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desde la preocupacion solo en solucionar las cosas que van mal en la vida, a

construir cualidades y acciones positivas en la vida del trabajador.

Asimismo, Seligman 1999 (citado por Salanova y Schaufeli, 2009) indica que
la psicologia positiva “es el estudio cientifico del funcionamiento optimo de las

personas” (p. 113).

Es decir, optimiza y potencia la calidad de vida laboral y organizacional, donde
los colaboradores deben estar mentalmente y fisicamente bien con un estilo de

vida en plena condicion fisica.

Existe cuatro competencias psicosociales de los empleados engagement, entre
ellos, las competencias emocionales, competencias cognitivas, competencias
motivacionales y competencias conductuales Salanova y Schaufeli (2009) las

cuales hacen referencia a los modos psicoldgicos.

Tabla 2
Competencias psicosociales de los empleados engaged.

Competencias emocionales
Inteligencia emocional, empatia.
Optimismo, esperanza, confianza, autoestima

Competencias cognitivas
Vigilancia, atencion, concentracion
Creatividad, innovacion

Competencias motivacionales
Curiosidad, apertura a nuevas experiencias
Voluntad de aprendizaje y desarrollo
Mente abierta al cambio, flexibilidad
Autoeficacia
Autocontrol
Iniciativa personal, proactividad
Energia

Competencias conductuales
Habilidades para la gestion del tiempo
Habilidades de negociacion
Habilidades sociales, interpersonales y de comunicacion

Nota. Salanova Soria y B. Schaufeli, “El engagement en el trabajo: cuando el

trabajo se convierte en pasion” 2009, p. 65.

Esta figura nos da a entender el perfil de los colaboradores engaged, las
cuales se reflejan en las cuatro competencias psicosociales segun el siguiente

detalle:
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3.2.10.1 Competencias emocionales

Se considera la inteligencia emocional, empatia, optimismo, esperanza,
confianza y autoestima, esta primera competencia hace referencia a la
capacidad de un colaborador para la expresion con total normalidad

sobre sus emociones (Salanova y Schaufeli, 2009).

3.2.10.2 Competencia cognitiva

En esta segunda competencia se menciona la vigilancia, atencion,
concentracion, creatividad e innovacion; la misma que se refiere a una
capacidad de procesar una informacion oportuna en base a la
percepcion o a los conocimientos adquiridos (Salanova y Schaufeli,
2009).

3.2.10.3 Competencias motivacionales

La curiosidad, apertura a nuevas experiencias, voluntad de aprendizaje
y desarrollo, mente abierta al cambio, flexibilidad, autoeficacia,
autocontrol, iniciativa personal, proactividad y energia; todo ello es un
impulso a los colaboradores para superacion de retos y obstaculos con
la finalidad de lograr las metas propuestas (Salanova y Schaufeli,
2009).

3.2.10.4 Competencias conductuales

Entre esta competencia esta las habilidades para la gestion del tiempo,
habilidades de negociacion, habilidades sociales, interpersonales y de
comunicacion; con ello se hace referencia a la caracteristica del

comportamiento de los colaborados (Salanova y Schaufeli, 2009).

Salanova y Schaufeli (2009) menciona que estas competencias
psicosociales “se asemejan al perfil de los empleados engaged, que son
vitalidad y energia, dedicacion y motivacion intrinseca e inmersion
plena o absorcion en su trabajo” (p. 66). Es de esta manera como las
organizaciones necesitan contar con colaboradores engaged, quienes
tienen la voluntad de aprender y en base a ello la superacion y/o

crecimiento personal.
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3.2.11 Importancia del engagement

La importancia del engagemet surge cuando las organizaciones en primer lugar
se enfocan en los colaboradores, Garcia, 2013 (citado por Delgado y Velasquez,
2018) afirma que:

La importancia radica en las actitudes hacia el trabajo y la organizacion
que se ven reflejadas en los empleados, generalmente en la satisfaccién
laboral, el compromiso con la organizacion, el desempefio en sus tareas,
la baja probabilidad de abandonar la organizacion y hasta en la salud de

ellos mismos, reduciendo el nivel de estrés y tension. (p. 51)

Un colaborador comprometido se siente mas identificado con la organizacion,
estos suelen ser mas leales para la empresa a diferencia de los que no estan

comprometidas, Delgado y Velasquez (2018) indica que:

Al contar con colaboradores comprometidos las motivaciones
extrinsecas que suelen ofrecer las organizaciones; asi como, los salarios,
beneficios sociales para su familia y para uno mismo, suelen ser menos
importantes para estos colaboradores engaged ya que para ellos es
valioso su aporte y el potencial que tienen para cambiar la organizacion

y de esa manera alcanzar las metas. (p. 51)

3.2.12 Factores que influyen sobre el engagement

Suharti y Suliyanto 2012 (como se citd en Bobadilla et al., 2015) afirma que
algunas investigaciones han demostrado que “existen posibles factores como
son el nivel individual, organizacional y contextual las cuales impulsan el
engagement en los empleados” (p. 11). En la siguiente figura se muestra estos

tres factores:
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Figura 9

Factores que influyen en el engagement.

/—\ - Liderazgo v relacidn con
SUpPErvisores

Individuales Organizacionales - Relaciones interpersonales v sociales
- Participacién y comunicacion

\ / - Feedback
- Compensacion v Reconocimiento

- Desarrolle de Carrera
Engagement - Cultura organizacional

Contextuales

Nota: Bobadilla Yzaguirre, Callata Nosiglia y Caro Rojas, Engagement laboral
y cultural organizacional: el rol de la orientacion cultural en una empresa
global”, Lima, 2015, p. 11.

En esta figura, se observa los 3 factores que influyen en el engagement, las
cuales pueden afectar de manera positiva 0 negativamente en las personas, el
primero es el nivel individual el cual se refiere a factores que influyen en las
organizaciones como son la satisfaccion del trabajador en su entorno familiar,
seguidamente se tiene el factor contextual hace referencia al entorno en el que
vive el trabajador estas pueden ser los valores, cultura, principios, creencias,
etc., y por altimo, el nivel organizacional practicamente referido al contexto

interno en el que vive el colaborador, es decir dentro de su campo laboral.

Asimismo, Bobadilla et al. (2015) manifiesta algunos factores organizacionales

recopilados de diferentes autores, segun el siguiente detalle, (p. 12):

e Cultura Organizacional. Para Suharti y Suliyanto 2012 (como se citd
en Bobadilla et al., 2015) una cultura organizacional de apertura
proporciona un impacto positivo en la creacion del engagement de los
colaboradores.

e Autonomia. Esta descrita como la variacion del estado de cada persona,
el cual podria dafiar y ser crucial para la salud de los colaboradores,
manifiesta Jenkins 1991 (citado por Bobadilla et al., 2015).
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e Liderazgo y relacién con los supervisores. Blizzard 2003 (citado por
Bobadilla et al., 2015) indica que el engagement debe estar basada en
un tipo de relacién entre los trabajadores y sus supervisores o gerentes.

e Soporte de los colaboradores, relaciones interpersonales y relaciones
sociales. Los colaboradores a diario juegan un rol muy importante en
su campo laboral, es entonces cuando el colaborador es engaged
establece relaciones basadas en la confianza presentan altos niveles de
compenetracién en el trabajo y presentan un estado psicoldgico de
seguridad. Hakanen et al. 2006 (como se cit6 en Bobadilla et al., 2015).

e Participacion y divulgaciéon de la informacion. Esta referida a una
comunicacion efectiva o veridica esto da a conocer que a los
colaboradores cuentan con la informacion requerida para la realizar
bien su trabajo. Hewitt 2011 (como se citd en Bobadilla et al., 2015).

e Retroalimentacién o feedback. Bakker y Demerouti 2013 (citado por
Bobadilla et al., 2015) menciona que al proporcionar informacion
especifica y constructiva genera cambios positivos en el rendimiento,
permitiendo el cumplimiento del trabajo con mayor eficacia y, ademas,
se ve la mejora de la comunicacidn entre supervisores y colaboradores.

e Compensacion, beneficios y reconocimiento. Las compensaciones y
beneficios equivalente al desempefio y a las contribuciones realizadas
en la organizacion y mucho mas el reconocimiento explicito por los
logros en el trabajo es muy vital para contar con el colaborador
engaged. Hewitt 2011 (citado por Bobadilla et al., 2015).

e Oportunidades de desarrollo de carrera o crecimiento profesional. Al
contar ciertas circunstancias favorables para las oportunidades de
crecer y desarrollarse pese a los pardmetros de equidad e imparcialidad
esto promueve el nivel de engagement, Hewitt 2011 (como se cit6 en
Bobadilla et al., 2015).

Referente a ello el factor mas importante que impulsa el engagement es el factor
organizacional, el cual se da en el dia a dia en la jornada laboral y de cierta
manera estas pueden afectar de manera positiva o negativamente a los

colaboradores.
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3.2.13 Actividades para mantener el engagement

Delgado y Velasquez (2018) manifiestan que “existen una diversidad de
actividades positivas las cuales ayudan a fortalecer el engagement y se pueden
realizar en el lugar de trabajo, asimismo, las iniciativas parten de manera
personal” (pags. 53-56).

Salanova y Schaufeli (como se cité en Delgado y Velasquez, 2018) menciona

las siguientes actividades (pags., 54 -56):

3.2.13.1 Cuidado de la mente y el cuerpo

Consiste en realizar ciertas actividades de ejercicio, para lograr que el
colaborador se sienta mejor con sigo mismo, esto puede estar
relacionado con las horas de descanso y la simulacion de felicidad;
asimismo, afirma que cuando un colaborador tiene rutinas de ejercicio,
hace que se olvide de todos los problemas y permitiendo asi
relacionarse con diferentes grupos sociales a los que ya tiene, por lo
tanto, expulsan todo lo negativo que lleva consigo y de esa manera va

mejorando su estado emocional.

3.2.13.2 Préactica de virtudes

Tiene que ver con las siguientes cinco actividades, la primera es
identificar y usar las fortalezas, ser amable, expresar gratitud, saber
perdonar y practicar la espiritualidad, mediante ello afirma que las
practicas de estas actividades conllevan a tener un estado de paz y
felicidad el cual esta siendo retroalimentada mediante la realizacion de

cada una.

3.2.13.3 Fortalecer las relaciones sociales

Consiste practicamente en la conducta individual, se afirma que, si la
persona y/o colaborador es sociable o se relaciona con diversas
personas de todas las edades, tipos, razas y culturas, estos tienden a
ampliar su circulo social y, gracias a ello, tener mayor crecimiento
personal, siendo asi un ciclo en el que la persona feliz atrae a personas

felices y relaciones mas duraderas y sinceras.
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3.2.13.4 Generar y ensayar pensamientos positivos

Cuando una organizacion cultiva el optimismo en sus colaboradores y
le den un poco de libertad o espacios para disfrutar de momentos
felices, en las organizaciones habra un mejor ambiente laboral y
aumentard el engagement.

3.2.13.5 Toma de decisiones

Es muy importante que los colaboradores busquen algunas alternativas
de solucion en vez de concentrarse en los problemas y no debe temer a
equivocarse; es por ello que se requiere profesionales que busquen
tomar decisiones buenas mas no perfectas, que busquen alternativas de
solucion en lugar de centrarse solo en problemas y que actlen frente a
ellos sin necesidad de temer a equivocarse 0 compararse con otras

mejores decisiones.

3.2.13.6 Modificar los objetivos y motivaciones

Organizaciones que promueven el engagement primeramente logran
alinear los objetivos personales de sus colaboradores y enfrentar retos
de acorde a sus habilidades.
3.2.14 Engagement y Burnout
Salanova y Schaufeli (2004) mencionan que “el burnout es un sindrome
complejo compuesto por tres dimensiones basicas (Maslach y Jackson, 1986):
(1) el agotamiento emocional, (2) la despersonalizacion o el cinismo, y (3) la
falta de eficacia profesional percibida” (p. 115). El cual esta referido a un estado
mental negativo, persistente, agotamiento emocional, considerado como uno de
los dafios laborales de carécter psicosocial, emocional, donde el trabajador se
siente agotado, desconfiado, presenta conductas negativas, malestar, siente la
ineficacia profesional, disminucién en el rendimiento y la autoestima, como
también la despersonalizacion que implica una respuesta fria y malhumorada

hacia otras personas.

Respecto a este concepto, Salanova y Schaufeli (2004) determinan que dentro
de la organizacion existe tipos de comportamientos negativos que perjudican en
el desarrollo de la empresa “ello se alimenta cuando la cultura, los valores,

objetivos organizacionales no son encaminadas y aplicadas de la manera
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correcta” (p. 115). Se puede observar en acciones como cuando el colaborador
logra y supera sus ventas en el dia y no es reconocido, no se motiva, no hay
coordinacion entre miembros de la empresa, el trabajo que realiza se vuelve
rutinario y, por ende, se llega al cansancio y solo cumple por compromiso y
necesidad, a consecuencia de estos factores el colaborador no se siente parte de
la empresa, no existe una productividad, existen varios factores que se deben

superar respecto a ello.

Oposicion a ello, surge el engagement, Salanova y Schaufeli (2004) menciona
que “es un estado mental positivo relacionado con el trabajo y caracterizado por
el vigor, dedicacion y absorcion” (pags. 115-116). Engagement es un concepto
precisamente que permite superar barreras del Burnout que a menudo que se

viene trabajando en la organizacion encuentran:

Una satisfaccion, se siente reconocido por la empresa, porque al tener un
logro es elogiado, su opinion es considerada para el crecimiento, viene
al trabajo con gran entusiasmo y &nimos; por ende, al pasar de cada dia
se vuelve adicto al trabajo y se enamora de lo que hace, todo esto hace
que la organizacion alcance sus objetivos y metas, e incentivar a que mas

trabajadores quieran permanecer y trabajar en esta organizacion. (p. 116)

En la siguiente figura, se aprecia la comparacion entre en engagement y el

burnout.
Figura 10
Comparacion entre el engagement y burnout

BURNOUT ENGAGEMENT

Energia
Agotamiento A ——— Vigor
. N Identificacion
Cmismo {% ‘ —— Dedicacion
Eficacia profesional Absorcion

Nota: Salanova y Schaufeli, “El engagement de los empleados: un reto

emergente para la Direccion de los Recursos Humanos”, 2004, p. 116.
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Se puede observar que el vigor y la dedicacion son considerados como altos
niveles de energia opuesto al agotamiento y cinismo, seguidamente la
absorcion que es sentirse feliz por su trabajo es lo contrario a la falta de la
eficacia profesional, por el agotamiento puede llegar a tener actitudes de
distanciamiento o cinicas, el vigor y dedicacidn son el corazon del engagement
a diferencia del agotamiento y el cinismo que son parte del corazén del

Burnout (Salanova y Schaufeli, 2004).

Asimismo, Salanova y Schaufeli (citado por Diaz Manosalva, 2020) nos
muestra el cambio del burnout al engagement, el cual dio un giro positivo
dentro de las organizaciones para que los trabajadores se sientan

comprometidos.

Tabla 3
Del burnout al engagement.
Desde Hacia

Reduccion de costos Satisfaccion del cliente
Eficiencia Efectividad
Satisfaccion de los empleados Motivacion de los empleados
Control Empowerment
Objetivos a corto plazo sobre el Objetivos a largo plazo sobre la vision,
Cash-flow planificacion y crecimiento
Estructura vertical (cadena de Redes horizontales (cadenas de
mando) colaboracién interdependiente)
Dependencia de la empresa Responsabilidad personal

Nota: Salanova y Schaufeli (citado por Diaz Manosalva, 2020),
“Endomarketing para potenciar el engagement en la Institucion Educativa Las
Crayolas, José Leonardo Ortiz-2018”, 2020, p.42).

Tal como se aprecia en varias investigaciones, con el estudio del engagement
se pudo cambiar la perspectiva del burnout en muchos aspectos del desarrollo
fisico y psicoldgico del trabajador, el burnout caracterizado por un estado
mental negativo que directamente afectaba a la organizacién, que hoy en dia

gracias al engagement la organizacion ve al capital humano como eje principal
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y razon de ser de la organizacion; por ende, tiende a priorizar aspectos como
la motivacion, satisfaccién, comunicacion, empowerment, planificacion,
responsabilidades, comunicacion, etc., para salir del estado del burnout (Diaz
Manosalva, 2020).

3.2.15 Modelos tedricos de engagement

Con las teorias de la psicologia, pese a los estudios realizados no se podia
explicar a gran amplitud sobre el engagement, Salanova y Schaufeli (2009)
manifiestan que “es desde ese momento que surge nuevas ideas y teorias que
permiten explicar sobre el engagement, se considera el Modelo DRL-Demandas

y Recursos Laborales de Bakker y Demerouti”
3.2.15.1 Modelo de Kahn — 1990

William Kahn en 1990 desarrollo el modelo de las necesidades
psicologicas, done sefiala que “la involucracion de los trabajadores con
la empresa solo se da cuando tres necesidades son cubiertas:
significacion, seguridad psicologica y disponibilidad” (Espinoza
Quispe, 2017, p. 21).

- Lasignificacion lo encuentran cuando el colaborador siente que su
trabajo y el desempefio de su rol, genera un rendimiento para
cumplir sus funciones.

- La seguridad ocupacional es la sensacion del colaborador de
sentirse capaz de exponerse a la empresa como empleable sin
temor a consecuencias negativas.

- La disponibilidad es cuando el colaborador siente que cuenta con
los recursos tanto fisicos como mentales son lo que le llevan al
engagement.

Muestras el trabajo sea desafiante, el entorno social sea seguro y los
recursos personales estén disponibles, se deduce que las necesidades

de significacion, seguridad y disponibilidad se encuentran satisfechas.
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3.2.15.2 Modelo de Maslach — 2001

Este modelo se centra en el desempefio laboral, de donde emergen
diferentes componentes, Espinoza Quispe (2017) “como la

satisfaccion, involucramiento y la iniciativa” (p. 23).

Cuando la organizacion desarrolla politicas con la finalidad de
potencializar el engagement empieza a promover conductas voluntarias
e informales en los trabajadores que fortalecen el sentimiento de
pertenencia, generando un ambiente grato de comunidad entre los

trabajadores.

Figura 11

Factores del modelo de Maslach.

Cargade

: Valores
trabajo

+/- #-

Supervision \/‘ / Justicia
Engagement
Burnout
Recompensa Comunidad

+/-

Capacidad
propia

Nota: Espinoza Quispe (2017), “El engagement laboral y su impacto

en la productividad en una empresa de servicios”, p. 23.

Para la determinacion del engagement, se mide con los factores como
la carga laboral, supervision, la recompensa, capacidad propia,
comunidad, justifica y valores; que segln grado de cercania se obtendra
el engagement o el burnout. (Espinoza Quispe, 2017, p. 25).

3.2.15.3 Modelos DRL de Bakker y Demerouti - 2008

Este modelo surge a partir de dos categorias, por un lado, recursos
laborales el cual constituye aspectos motivacionales; por otro lado,

estdn las demandas laborales que estd relacionado con aspectos
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estresores. Bakker y Demerouti (como se citd en Bobadilla et al, 2015)
bajo los estudios que realizaron dentro de la psicologia de salud
ocupacional plantean que “estos dos términos engloban el bienestar
psicosocial de las personas, que hace referencia al engagement vy al
burnout” (p. 9). Asimismo, indican que las demandas laborales hacen
referencia a aquellos:
Aspectos fisicos, psicoldgicos y organizacionales que requieren
esfuerzo sostenido, y conllevan costes fisioldgicos y psiquicos;
por su parte, los recursos laborales asientan a los aspectos que
estdn  relacionados con los factores  psicoldgicos,
organizacionales o sociales del trabajo, que pueden reducir las
exigencias, y costos fisicos y psiquicos al trabajo. (p. 9)
Ambas perspectivas como son la demanda y recurso laboral, facilitan
diferenciar lo positivo y lo negativo dentro de la organizacion, es decir,
el engagement o bienestar del colaborador con el burnout o malestar
del colaborador, se podran verificar y saber con veracidad las causas y
efectos de los resultados que muestran cada trabajador dentro de la
organizacion, es por ello que se debe manejar la psicologia de la salud
ocupacional de manera global (Bobadilla et al., 2015).
A referencia de ello, Berardi (2015) de acuerdo a las investigaciones
realizadas muestra las caracteristicas de ambas categorias:
Por un lado, las demandas laborales que estd caracterizado por el
esfuerzo por parte del trabajador para poder conseguirla, requieren de
aspectos fisicos y/o psicoldgicos (mental o emocional), se puede
rescatar desde diferentes conceptos (pégs. 30-31):
» Demandas cuantitativas. Sobrecarga, alto ritmo de trabajo, fecha
tope, etc.
» Demandas mentales. Tareas que exigen concentracion, atencion,
precision, toma de decisiones, etc.
» Demandas socio-emocionales. Mostrarse positivo a pesar que sea
lo contrario.
» Demandas fisicas. Trabajar en situaciones de clima extremo,

trabajos de carga.
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» Demandas organizacionales. Inseguridad en el empleo, conflicto
de rol, etc.

» Demandas trabajo — familia o familia — trabajo. Trabajar horas
extras (nocturno).

Por otro lado, los recursos laborales, aspectos que son
necesarios para superar las demandas laborales (p. 31).

» Recursos fisicos. Infraestructura bien disefiada, clima
organizacional y herramientas adecuadas, tecnologia adaptada.

» Recursos de tarea. Feedback en el desempefio de las tareas,
claridad de rol, autonomia en el puesto de trabajo.

» Recursos sociales. Compafierismo, coaching, espiritu de equipo,
participacion en la toma de decisiones.

» Recursos de la organizacion. Oportunidades de formacion,
perspectivas, para el desarrollo de carrera profesional, etc.

» Recursos trabajo — familia o familia — trabajo. Flexibilidad en el

horario, apoyo social por parte de la familia.

Las demandas laborales y recursos laborales estan préacticamente
relacionadas, porque a falta de recursos pueden incrementar las
demandas, el cual puede llevar a un deterioro en la salud del trabajador,
por el mismo hecho de sentirse cansado en su trabajo, para contradecir
es importante motivar al personal, brindar recursos laborales que

fomenten al resultado positivo. (Bobadilla et al., 2015)

Salanova y Schaufeli (como se cité en Borrego, 2015) afirman que este
modelo se enfoca al estudio de “engagement junto al burnout de
manera simultanea, porque ambos estan negativamente relacionados
entre si y, ademas, teniendo en cuenta lo positivo y lo negativo de la
realidad podremos expresarla en forma mas fidedigna” (p. 50). Es
decir, podemos analizar la salud a nivel fisica y psicologica de los
trabajadores consignando las causas y efectos en su totalidad para
obtener respuestas veridicas. En la siguiente figura se muestra el
modelo DRL.
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Figura 12
Modelo DRL (Demandas y Recursos Laborales) de Bakker y

Proceso de deterioro

Demandas : Burnout *
St —) —) Malestar

&

Recursos ——) | Esgagement | —— Bienestar

Laborales * *

Proceso de motivacion

Demerouti.
Nota: Salanova y Schaufeli citado por Borrego “El engagement en el

trabajo: Antecedentes y resultados organizacionales”, 2015, p. 50.

Se puede apreciar en la figura que representa al modelo de DRL, hay
dos campos que determinan el bienestar del colaborador; por un lado,
estd el proceso de deterioro de la salud el cual a mayores demandas
laborales surge el burnout un estrés en los trabajadores que por no
manejarlos estratégicamente lleva al agotamiento y por consecuente
conllevan a resultados negativos como es el malestar por parte del
trabajador; por otro lado, tenemos al proceso motivacional, que a
menores recursos laborales conllevarian a un estado de burnout, por lo
contrario a mayores recursos laborales se inicia el proceso de
engagement un estado motivacional que permite animar a cada
trabajador en sus labores que desempefia, por ende se obtendra un
resultado positivo y/o el bienestar en la organizacion (Borrego, 2015).
También, se aprecia que el bienestar laboral dependerda de cémo lo
manejan los colaboradores, Salanova y Schaufeli (citado por Borrego,
2015) indican que a mayor demanda laboral (recarga laboral) el cual es
identificado con las “demandas cualitativas, demandas mentales,
demandas socio-emocionales, demandas fisicas y demandas trabajo-
familias” (p. 51). Es el momento donde cada uno pone su mayor
esfuerzo y empefio para poder realizar su trabajo de la mejor manera,
asimismo, manifiestan que:

Si la demanda laboral est4 acompafiada con bajos recursos, este

empefio conllevara al gaste fisico o mental del trabajador donde
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puede llegar a desencadenar dafios fisiologicos como presion
arterial, falta de respiracion, estrés, fatiga, presion arterial alta,
en fin provocan practicas de poca salud, hasta llegan al desgaste
corporal como depresion, ansiedad, baja concentracion o
desinterés y agotamiento en el trabajo, a partir de todo esto
surge la ineficacia al no cumplir los objetivos planteados. (p.51)
Por otra parte, el burnout es caracterizado por el agotamiento de
energias, baja concentracion o distancia del trabajo y la disminucion de
rendimiento personal; sin embargo, cuando hay una mayor demanda
laboral y se acompafia con buenos recursos laborales las
“caracteristicas fisicas, psicoldgicas u organizacionales del trabajo
serén buenas” Salanova y Schaufeli (citado por Borrego, 2015, p. 52).
Caracteristica que permite el crecimiento personal, el aprendizaje, el
desarrollo de los trabajadores, buen clima organizacional,
comunicacion interna, apoyo social, satisfaccion laboral, rendimiento
laboral, estimulacion del crecimiento; aplicando mayores recursos
laborales se convierten en motivadores intrinsecos porque fomenta el
crecimiento personal e incentiva a seguir aprendiendo; asimismo, nace
un crecimiento extrinseco porque cada colaborador conlleva al logro
de objetivos y llegan a ser mas competentes, eficientes y autobnomos.
Posteriormente Bakker y Demerouti (citado por Borrego, 2015)
reformulan el modelo, ya caracterizando a tres aspectos mas, que
explicarian el engagement en el trabajo a partir de los recursos laborales
y personales, indicando que “los recursos laborales son identificados
por los aspectos psicoldgicos, sociales y organizacionales del trabajo
que reducen las demandas laborales y los costos psicoldgicos,
considerando que son funcionales para conseguir objetivos, estimular
el crecimiento personal, aprender y desarrollarse” (p. 53).
Es de vital importancia para motivar psicoldgicamente a cada
trabajador, satisfaciendo sus necesidades, ayudando a generar
competencias, incentivar en las relaciones laborales, permitir la
autonomia, tener un soporte social, retroalimentacion del desempefio,
constantemente se debe afrontar el estrés de cada colaborador, contar

con un buen clima laboral, buenas culturas y valores organizaciones.
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Por otro lado, Bakker & Leiter (citado por Borrego, 2015) mencionan
que “los recursos personales, considerado como aspectos importantes
del engagement, esta referido a la autoevaluacién positiva ligada a la
resiliencia, habilidades para controlar e impactar el ambiente,
motivacion, desempefio en el trabajo y satisfaccion vital” (p. 54).

Estos recursos son la esencia de cada trabajador donde demuestran su
creatividad, conocimientos, habilidades, técnicas, valores, entusiasmo,
perseverancia de conseguir logros pese a las dificultades, son virtudes
que cada persona tiene y la organizacion debe alimentarlos para lograr

objetivos.

Figura 13
Modelo DRL de Bakker y Demerouti (2008).

Demandas
Laborales

e e -

: Recursos :

: Laborales *i}, :

1

: El:{) Engagement p——»  pesempero

: Recursos :

- Personales :

1 1

f

Nota: Salanova y Schaufeli citado por Borrego “El engagement en el
trabajo: Antecedentes y resultados organizacionales”, 2015, p. 53.
A partir de este modelo se determina que los recursos laborales y
personales son importantes dentro de una organizacion que ayudan
a afrontar las demandas laborales evitando asi las competencias
profesionales, la carga laboral es resuelta, los comportamientos de
cada colaborador se corrigen y evitan; es asi como se llega a
obtener el engagement, caracterizado por el vigor, dedicacion y
absorcidn, que son caracterizados con emociones positivas, alegria,
interés, satisfaccion, finalmente se observa que el resultado implica
positivamente en el desempefio de los trabajadores, los recursos
personales estan caracterizados por la autoeficacia el cual se refiere
a mantener la confianza de lo que se hace y de acuerdo a los
resultados del trabajo a pesar que sean negativos se deben

autoevaluarse positivamente.
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Por otro lado, el optimismo se observa cuando ocurre cambios y
uno persiste y practicamente se tiene un control personal, la
esperanza hace que los problemas lo conviertas en oportunidades
y por ultimo la resiliencia es la perseverancia de buscar soluciones
ante obstaculos, con un lema de nuca rendirse levantarse de las

adversidades y persistir para lograr los objetivos (Borrego, 2015).
3.2.16 Dimensiones del engagement

En este trabajo de investigacion para la segunda variable que es el engagement
se considera 3 dimensiones, de acuerdo a la investigacion realizada por Salanova
y Schaufeli (2009) en su libro “El engagement de los empleados: un reto
emergente para la Direccion de los Recursos Humanos”, las cuales son

consideras como caracteristicas del engagement, segln el siguiente detalle:
3.2.16.1 Vigor

Salanova y Schaufeli (2009) manifiestan que “hace referencia a los
altos niveles de energia y resistencia mental mientras se trabaja, el
deseo de invertir mas esfuerzo en el trabajo, no sentirse fatigado
facilmente y persistir en la actividad, aunque aparezcan dificultades y
complicaciones” (p. 117).

Equipo Circular HR de Fundacion Chile (2018), indica que “es la
percepcion perfecta del nivel de energia y resistencia disponible para
realizar el trabajo, es la principal medida de activacion que compone el
engagement” (p. 18).

Salanova, Martinez y Llorens (citado por Cerdefio et al., 2020)
manifiestan que “es un factor conductual, referido a altos grados de
vitalidad un afan de esforzarse en el trabajo diarios” (p. 21).

Concha y Pauca (2019) indican que ‘“se caracteriza por una gran
voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo con altos niveles de energias,
resistencia mental en el contexto laboral, el deseo de esforzarse para
realizar las tareas que puedan ser dificultosas” (p. 33).

Todos los colaboradores que emplean alto nivel de vigor, son personas

que poseen e invierten altos niveles de energia en su trabajo con una
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adaptabilidad mental durante horas de trabajo, a diferencia de las
personas que punttan bajo vigor (Salanova y Schaufeli, 2009). Para

esta dimension se consideran los siguientes indicadores:
3.2.16.2 Energia

Una caracteristica significante de una persona con vigor, quien cuenta
con alto nivel de energia fisica y mental para realizar las actividades,

aunque existe problemas el colaborador no llega a fatigarse facilmente.

3.2.16.2.2 Resistencia mental. Es contar con una alta capacidad de
concentracion en el trabajo, aisla todos los pensamientos negativos y
tiene

una voluntad de crecer uno mismo, con sus propios esfuerzos y con una

seguridad de alcanzar metas (Salanova y Schaufeli, 2009).

3.2.16.1.3 Esfuerzo. Esta caracteristica dependera de cuan motivado
esta el trabajador, para dar todo de si mismo, trabajar con voluntad, e
intensidad y luchar para que cada trabajo realizado conlleve a logro de
resultados Optimos, aplicando sus habilidades y conocimientos
adquiridos (Salanova y Schaufeli, 2009).

3.2.16.1.4 Persistencia. Pese a las dificultades, obstaculos y muchas
caidas en el trabajo, estas personas persisten y/o contindan trabajando
con mas fuerzas, valor y aplican estrategias, estas personas son quienes
tienen en claro lo que les gusta hacer y saben que conseguiran sus
objetivos (Salanova y Schaufeli, 2009).

Asimismo, Concha y Pauca (2019), indican que estos items
mencionados del vigor se representan por las siguientes premisas (p.
33):

» En mi trabajo, me siento lleno de energia.

Y

Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.

» Cuando me levanto por las mafianas, tengo ganas de ir a
trabajar.

» Puedo continuar trabajando durante largos periodos d tiempo.

» Soy muy persistente en mi trabajo.
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» Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando.
3.2.16.3 Dedicacion

Es el nivel de significado que tiene el trabajo para la persona, el
entusiasmo por el trabajo que se hace y el sentirse orgulloso por el
mismo, Salanova y Schaufeli (2009) considera que es “el alto reto
percibido por el trabajo y la inspiracién psicologica que proviene de la
actividad laboral” (p. 117).

Equipo Circular HR de Fundacién Chile (2018) manifiestan que “es la
sensacién de estar profundamente involucrado orgullo, significado y
entusiasmo; es la principal medida de involucramiento e interés
respecto de los objetivos laborales” (p. 18).

Para Cedefio et al. (2020), “es un factor emocional, vinculada al
entusiasmo, inspiracion y retos en el trabajo o estudio” (p. 21).
Aquellos colaboradores que puntuan alto esta dimension, implican alto
nivel de concentracion, involucramiento, se identifican fuertemente
con su trabajo, asimismo, se sienten orgullosos y entusiasmados por lo
que hacen, mientras tanto las personas que puntian como bajo esta
dimensién son colaboradores poco inspiradoras y retadoras o nada
comprometidos con su trabajo (Salanova y Schaufeli, 2009). Los
indicadores considerados son:

3.2.16.2.1 Significado del trabajo. Las personas con esta caracteristica
encuentran y destacan un valor importante a lo que hacen, por eso, pese
a las dificultades que encuentran en el trabajo, se esfuerzan para lograr
sus objetivos (Salanova y Schaufeli, 2009).

3.2.16.2.2 Entusiasmo. Una caracteristica referida al &nimo, pasion e
interés por realizar su trabajo con mucho desempefio, aplicando
habilidades para logro de los objetivos (Salanova y Schaufeli, 2009).
3.2.16.2.3 Inspiracion. Se puede apreciar en la presente investigacion
que el engagement es parte de la psicologia, el cual, quiere decir, que
el trabajador por las labores que realiza puede sentirse frustrado,
estresado, ya sea por mucha carga laboral, no le gusta lo que hace; esta

caracteristica ayuda a superar la frustracion y estrés del trabajador,
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aplicando estrategias, motivando, inspirando a cada trabajador y
ayudando a planificar bien el tiempo (Salanova y Schaufeli, 2009).
3.2.16.2.4 Identificacion. Una capacidad de caracterizarse con su
trabajo, ama lo que hace y por ende transmite a los demas el valor y
significado de su labor que realiza, esto es importante dentro del trabajo
para que el mensaje transmitido a clientes externos sea adecuado y
permita el crecimiento empresarial (Salanova y Schaufeli, 2009).
Asimismo, Concha y Pauca (2019) manifiestan que estos items
mencionados de la dedicacidn se representan por las siguientes

premisas (pags. 33-34):

Mi trabajo esta lleno de significado y proposito.
Estoy entusiasmado con mi trabajo.
Mi trabajo me inspira.

Estoy orgulloso del trabajo que hago.

vV V V V V

Mi trabajo es retador.

3.2.16.4 Absorcion

Esta ultima dimension se refiere a “sentimientos de felicidad cuando se

estd concentrando en el trabajo, tener dificultadas en dejar el trabajo

estando en situacion placentera, olvidando lo que pasa alrededor”

(Salanova y Schaufeli, 2009, p. 118).

Para Equipo Circular HR de Fundacién Chile (2018) la absorcion es:
La percepcion respecto al nivel de concentracion en el trabajo
y la sensacion de estar felizmente absorto en lo que se esta
haciendo, al punto de perder la nocién del tiempo; también se
relaciona al nivel de activacion en el trabajo, pero enfocado en
el aspecto mental o cognitivo. (p. 18)

Cedefio et al. (2020) manifiestan que “es un factor cognitivo, vinculada

con la concentracion ademas de sentirse a gusto con lo que hace, sentir

que el tiempo pasa sin darse cuenta” (p. 21).

Para Concha y Pauca (2019) “es estar altamente concentrado, de tal

manera que el tiempo pasa rapido provocando de esa manera
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desconectarse de la tarea debido a la gran satisfaccion con el trabajo y
se experimenta desagrado por tener que dejarlo” (p. 34).

Respecto a los colaboradores que puntlan en alto esta dimension
disfrutan la conexion del colaborador con su trabajo, experimentan
emociones, sentimientos, un alto grado de concentracion en el trabajo
y mucha felicidad, dejando atras las circunstancias o problemas que
tienen, mientras tanto las personas que lo punttian como bajo suelen no
estar inmersos en el trabajo y tienen la dificultad de dejar su trabajo por
los problemas que tienen (Salanova y Schaufeli, 2009). Los siguientes
indicadores considerados son:

3.2.16.3.1 Felicidad. Factores como la motivacion, clima
organizacional, flexibilidad en los horarios, comunicacién, aplicar
estrategias psicoldgicas, permitiran el bienestar y/o felicidad de las
funciones que realizan, lo importante es que cada trabajador ame y se
sienta augusto por lo que hace sin necesidad de presionar (Salanova y
Schaufeli, 2009).

3.2.16.3.2 Inmerso. Una caracteristica que, a largo tiempo, los
trabajadores tendran dificultades en soltar su trabajo, por las
experiencias adquiridas y por convertirse en una labor satisfactoria, al
estar plenamente metidos en su trabajo (Salanova y Schaufeli, 2009).
3.2.16.3.3 Concentracion. Una capacidad de cada trabajador que, pese
a las dificultades, problemas externos, presion, se concentra
plenamente en su trabajo, esto gracias al ambiente laboral, donde se
aisla de todos los problemas que le aturden, con una buena
concentracion mental se podré obtener la productividad (Salanova y
Schaufeli, 2009).

Asimismo, Concha y Pauca (2019) manifiestan que estos items
mencionados de la absorcion se representan por las siguientes

premisas (p. 35):

» El tiempo vuela cuando estoy trabajando
» Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de

mi.

» Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.
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» Estoy inmerso en mi trabajo.
» Me dejo llevar por mi trabajo.

> Me es dificil desconectarme de mi trabajo.

3.2.17 Micro y pequefias empresas — MYPES

3.217.1

3.2.17.2

Definicion de la micro y pequefia empresa

De acuerdo al Articulo 2 de la Ley N° 28015 (citado en el Decreto
Supremo N° 013-2013-PRODUCE, 2013) en el Titulo | y Articulo 4 es
“la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios” (p. 2).
Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

De acuerdo al Titulo I y Articulo 5 del (Decreto Supremo N° 013-2013-
PRODUCE, 2013) deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias

empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales,
(p. 2):

e Microempresa. Ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias — UIT.

e Pequefia empresa. Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto mé&ximo de 1700 UIT.

¢ Mediana empresa. Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta

el monto méaximo de 2300 UIT.

“El incremento en el monto m&ximo de ventas anuales sefialado para la
micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por derecho
supremo refrendado por el Ministerio de Economia y Finanzas y el
Ministerio de la Produccion cada dos afios” (Decreto Supremo N° 013-
2013-PRODUCE, 2013, p. 2).
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Régimen Tributario de las MYPES

Facilita la tributacion de las MYPES y permite que un mayor nimero de
contribuyentes se incorpore a la formalidad. El Estado promueve
campafas de difusion sobre el régimen tributario, es especial el de

aplicacion a las MYPES con los sectores involucrados.

La SUNAT adopta las medidas técnicas, normativas, operativas y
administrativas, necesarias para fortalecer y cumplir su rol de entidad
administradora, recaudadora y fiscalizadora de los tributos de las
MYPES. (Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, 2013)

Registro de micro y pequefias empresas

De acuerdo al (Boletin Informativo Laboral del Decreto Supremo N°
013-2013-PRODUCE, 2019, a efectos de acogerse al régimen laboral
especial de la micro y pequefia empresa, asi como a los demas beneficios
tributarios, financieros, etc., establecidos a través del decreto Supremo
N° 013-2013-PRODUCE, es preciso inscribirse en el Registro Nacional
de la Micro y Pequefia Empresa — REMYPE, cuya finalidad es:

e Acreditar que una unidad econdémica califica como mico o
pequefia empresa.
e Autorizar el acogimiento de la micro y pequefia empresa a los
beneficios.
e Registrar a las micro y pequefias empresas y dar publicidad de su
condicion de tales.
Para la inscripcion, se debera tener el Certificado de Inscripcion
0 de Reinscripcidn vigente en el Registro de la Micro y Pequefias
Empresa, debe contar con el Registro Unico de Contribuyentes y clave

SOL y contar con al menos un trabajador en planilla. (p. 8)
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3.2.17.5 Formalizacién de las MYPES
Figura 14
Ruta de la formalizacion.

RUTA DE LA FORMALIZACION

INICIO HE,EE&!.'L
|

PERSONA PERSONA |
NATERAL JURIDICA
CONSTITUCION V
REGISTRO DE LA EMPRESA
PASO 1

REGISTRO TRIBUTARIO
PASO 2

i OPERACIONES EN LINEA - SOL SUNAT

FUNCIONAMIENTO INDIVIDUAL O CONJUNTA
NG |
AUTORIZACION SECTORIAL b
SUCAMEC

PASO 4 RN TR

R(GBTIO Ell ESSALUD O RO DE
REGISTRO !SV SU"RVISOF(O(M
PlANILu

LABORAL

PASO § HlGISTIID RACIONAL DE LA MYPE - REMYPE

Nota: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo - MTPE (2018),
“Guia de la formalizacion”, p. 14.

3.2.175.1 Paso 1. Constitucion y registro de la empresa. Una vez
que ya sea haya elegido la actividad, se procede a escoger el tipo de
personeria para el desarrollo del negocio (Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo - MTPE, 2018).

Persona natural. “Persona que ejerce derechos y asume a titulo
personal las obligaciones de la empresa, es decir, garantiza con su
patrimonio y bienes a su nombre las deudas que puede contraer el
negocio” (MTPE, 2018, p. 6). Para constituirse como persona natural, se
debe acercarse a la SUNAT vy tramitar su Registro Unico de

Contribuyentes.
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Persona juridica. “Es una empresa que ejerce derechos y cumple
obligaciones a nombre propio de la empresa creada” (MTPE, 2018, p.
6). Pues en este caso es la empresa quien cumple la responsabilidad.
Toda persona juridica “debe elegir entre las diferentes formas
empresariales: Sociedad Anénima — S.A., Sociedad Anonima Cerrada —
S.A.C., S.C.R.L., Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada —
S.C.R.L., y Empresa Individual de Responsabilidad — E.I.LR.L” (p. 7).

Si se optd por constituir tu negocio como persona juridica se tiene que
(p. 6):

a) Realizar la busqueda y reserva de nombre de la empresa en
SUNARP. Antes de constituir, la empresa se debe verificar que el
nombre de tu empresa esté disponible, luego se hace la reserva de
nombre por un plazo de 30 dias.

b) Elaborar la minuta de la constitucion de empresa. Documento que
describe las caracteristicas y actividad econdémica de la empresa.

c) Presentar la minuta ante la notaria para llevar la escritura publica.

d) Inscribir la escritura publica en SUNARP para registrar a la

empresa.
3.2.175.2 Paso 2. Registro tributario

a) Inscribir el negocio en el Registro Unico de Contribuyentes —
RUC de la SUNAT. “Es el registro informéatico a cargo de la
SUNAT que permite la identificacion tributaria, que contiene
nombre de la persona y de la empresa, domicilio fiscal, la
actividad a la que se dedica y otros datos” (MTPE, 2018, p. 7). El
RUC consta de 11 digitos, el cual identifica como contribuyente.

b) Elegir el régimen tributario. Para ello, se evalUa la actividad a
desarrollarse, proyectar los ingresos de la actividad, como se

verifica en la siguiente figura (MTPE, 2018).
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Figura 15
Regimenes especiales tributarios.
Régimen epedial de Régimen MYPE s
Concepto Nuevo RUS e tributario Régimen general
Persona natural Si Si Si Si
Persona juridica No Si Si Si
Hasta S/ 96 000 brutos anuales Hasta 5/525 000 anuales Hasta 1700 UIT de
Limite de ingreso 0 : Sin limite
0 5/ 8 000 mensuales de ingresos netos ingresos netos
Limite de Hasta S/ 96 000 brutos anuales '
ompra 0 5/8 000 mensuales Hasta §/525 000 anuales Sin limite Sin limite
Cmprebange Boleta de venta, ticket que no genera Factura, boleta de venta y Factura; holeta de Factura, boleta de venta y
O AR Qe aédito fiscal gasto o costo los demas permitidos yenay los demas permitidos
pueden emitir x oA 2 P los demas permitidos pe
Dedaracion S :
SN No No Si Si

Nota: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo - MTPE (2018),

“Guia de la formalizacion”, p. 8.

c) Obtener la clave SOL en SUNAT. “Es la contrasena de uso

personal que permite realizar operaciones como declaraciones de

pagos y consultas por internet y/o actualizaciéon de datos”

(MTPE, 2018, p. 10).

3.2.17.5.3

Paso 3. Autorizacion municipal

a) Licencia de funcionamiento. La municipalidad otorga para que

puedas operar tu negocio y debes obtenerla antes de realizar las

actividades; tomando en consideracion que en la zona donde se

pretende desarrollar la actividad esta permitida (MTPE, 2018).

3.2.17.54

Paso 4. Autorizacion sectorial.

Para realizarlo es

necesario realizar el procedimiento previsto en el Texto Unico de

Procedimientos Administrativos — TUPA de la entidad competente,
(MTPE, 2018, p. 11):

- Los productos de panificacion, galleteria y pasteleria estan sujetas

bajo la legislacion sanitaria vigente del Ministerio de Salud a
través de la DIGESA, en la NTS N° 071-MINSA/DIGESA V.01.

“Norma sanitaria que establece los criterios microbiologicos de

calidad sanitaria e inocuidad para los alimentos y bebidas de

consumo humano” aprobado mediante Resolucién Ministerial N°
591-2008/MINSA.
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3.2.17.55 Paso 5. Registro laboral. Es importante formalizar a tus
trabajadores (MTPE, 2018, pags. 11 - 13):
a) Registrar a los trabajadores en la planilla electrénica.
Compuesta por el T-Registro y el PLAME
b) Registro de supervisor o comité de Seguridad y Salud en el
Trabajo en el T-Registro. Se considera cuando tienes

trabajadores de 5ta categoria.

3.2.17.6 Normas legales de las MYPES

- Ley N° 28015 - Ley de Promocion y Formalizacion de la
Micro y Pequefia Empresa. Publicada el 03 de julio de 2003.

- Decreto Supremo N° 009-2003-TR — Aprueban reglamento de
la Ley de Promocidn y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa. Publicado el 09 de setiembre de 2003.

- Decreto Legislativo N° 1086 — Decreto legislativo que
aprueba la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y
del Acceso al Empleo Decente. Publicado el 28 de junio de
2008.

- Decreto Supremo N° 007-2008-TR — Texto Unico Ordenado
de la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacién
y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al
Empleo Decente, Ley MYPE. Publicado el 30 de setiembre de
2008.

- Decreto Supremo N° 008-2008-TR — Reglamento del Texto
Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequeiia Empresa y del Acceso al Empleo Decente —
Reglamento de la Ley MYPE. Publicado el 30 de setiembre
de 2008.

- Resolucion de Superintendencia N° 187-2008/SUNAT -
Aprueban la forma y condiciones para solicitar la amnistia de
seguridad social. Publicado el 25 de octubre de 2008.
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- Ley N° 30056 — Ley que modifica leyes para facilitar la
Inversion, impulsar el Desarrollo Productivo y el Crecimiento

Empresarial. Publicado el 02 de julio de 2013.

3.3 Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Absorcion. Para Salanova et al. (2000), “se caracteriza por estar plenamente
concentrado y feliz realizando el trabajo, mientras se tiene la sensacién de que el
tiempo pasa volando y uno se deja llevar por el trabajo” (p. 120).

Adecuacion al trabajo. Medeiros (como se citd en Chafloque Niquen, 2021)
indica que “Se basa en la rotacion de los puestos de trabajo entre sus
colaboradores, con la finalidad de desarrollas las habilidades, actitudes y
destrezas” (p. 25)

Comunicacion interna. Punina Guerrero (2015) manifiesta que “consiste en
transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la
empresa, motivar, educar, abordar las crisis, fortalecer y establecer la
comunicacion eficaz entre los empleados, la direccion y los diferentes
departamentos de la empresa” (p. 29).

Dedicacién. Grupo de estudios de pesquisas sobre estresse e burnout (2011), “se
refiere a estar fuertemente involucrado en el trabajo y experimentar una sensacion
de entusiasmo, inspiracion, orgullo, reto y significado” (p. 6).

Desarrollo del personal. “Se entiende como el afan de superacion que motiva a
avanzar hacia adelante o aquel proceso de transformacion mediante el cual una
persona adopta nuevas ideas que le permiten mejorar sus comportamientos y
actitudes, por ende, su calidad de vida” (Arias et al., 2008, pags.117-118).
Eficacia. Fernandez y C. (1997) indica que es la “Capacidad de satisfacer los
deseos y necesidades de la sociedad, de los seres humanos, a través del suministro
de productos, bienes o servicios, es decir grado en que se alcanzan los objetivos,
haciendo las cosas correctas” (p. 63).

Eficiencia. “Expresion que mide la capacidad o cualidad de lograr los resultados
y cumplir objetivos, haciendo uso adecuado o minimizando los recursos y con
una buena inversion de tiempo” (Fernandez Rios & C. Sanchez, 1997, p. 63).
Endomarketing. Conjunto de métodos, estrategias, técnica y acciones del

marketing a nivel de la oferta, que se ejecutan al interior de la empresa que,
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puestos en practica en un determinado orden, permiten que la institucion aumente
su nivel de efectividad, teniendo un interés principal en sus colaboradores
(Fuentes Jiménez, 2009).

Engagement. Estado mental positivo de los colaboradores relacionados con el
trabajo, el cual estd caracterizado por el vigor, dedicacion y absorcion, es el
impulso que motiva a los colaboradores a realizar un esfuerzo adicional en la
organizacion dejando de lado aspectos que atormentan la concentracion
(Salanova y Schaufeli, 2009).

Happy shifters. Accion de hacer que el colaborador se sienta feliz en su centro
de trabajo (Chirinos, 2017).

Micro y pequefias empresas - MYPES. Segun la Ley N° 30056 (2013) en el
titulo I1, capitulo I y articulo 1, se indica que “tiene por objeto establecer el marco
legal para la promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresa (MIPYMES)”. Incentiva la inversion
privada, la produccion, el acceso a los mercados internos y externos y otras
politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion
empresarial.

Vigor. Hernandez Cabrera (2017) indica que “se caracteriza por una gran
voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo y la persistencia ante las dificultades,

logrando de esta manera trabajar en armonia y en ritmo positivo” (p. 28).
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

41.2

El presente trabajo de investigacion fue de tipo basica o pura porque solo se
busco recopilar, ampliar y profundizar informacion ya existente, es decir, solo
busco el comportamiento de las variables sin alterar la realidad. Respecto a ello,
cabe mencionar lo que define Charaja Cutipa (2018) que este tipo “no tiene
propdsitos aplicativos inmediatos, pues solo busca ampliar y profundizar el
caudal de conocimientos cientificos. Su objeto son las teorias cientificas” (p.
25).

Asimismo, lo que sefiala Naupas et al. (2018) que la investigacion basica “es la
simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos que

constituye fundamento o cimiento para otras investigaciones” (p. 134).

Nivel de investigacion

El presente estudio fue de nivel descriptivo — correlacional donde solo se busco
conocer la relacion de asociacion que existe entre las variables, es decir entre el
endomarketing y engagement. Tomando en consideracion lo planteado por
Sampieri et al. (2010) donde sefialan que “su finalidad es conocer la relacion o
el grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto particular” (p. 85).

También, se considera lo que sefiala Naupas et al. (2018) que “la investigacion

descriptiva correlacional comprende la coleccién de datos para probar hipétesis
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o0 responder a preguntas concernientes a la situacion corriente de los sujetos del
estudio” (p. 134)

4.2 Disefo de investigacion

El disefio empleado fue de caracter no experimental de corte transversal debido a que
no se manipulé las variables endomarketing y el engagement, la descripcion de las
variables fueron sujetas al estudio en situacion actual, a su vez se busco la relacion entre
ellas y se determin0 si esta relacion es positiva considerable, en base a Hernandez et al.
(2010) “no se manipula deliberadamente las variables, solo se observa los fendmenos
en su ambiente natural para después realizarlos” (p. 151).

De manera esquematica este disefio se expresa segun el siguiente detalle:

V1
Donde:
M = Muestra
V1 = Observacion de la V1.
V2 = Observacion de la V2.
M > r r = Grado de relacion entre las variables.
V2

M: 56 colaboradores de las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y
pastelerias.

V1: Endomarketing

V2: Engagement

r: La correlacion entre ambas variables es positiva considerable.

4.3 Descripcion ética en la investigacion

En el desarrollo de las dos variables de este estudio, se fortalecid los principios y valores
éticos, donde las aportaciones fueron argumentadas, analizadas, investigadas con

referencias bibliograficas de autores que hacen hincapié en el tema de la investigacion.
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4.4 Poblacién y muestra

441

4.4.2

Unidad de analisis

Naupas et al. (2018) define que “las unidades pueden ser personas, objetos,
conglomerados, hechos o fendmenos que presentan caracteristicas requeridas
para la investigacion” (p. 334). Por lo tanto, la presente investigacion estuvo
conformado por los colaboradores de las micro y pequefias empresas formales
del sector alimentos del rubro de panaderias y pastelerias del distrito de

Abancay, provincia de Abancay, departamento de Apurimac de 2021.

Poblacion

Charaja Cutipa (2018) define como “un conjunto total de elementos que retnen
las mismas caracteristicas y que es focalizado por el interés investigado en un
contexto concreto” (p. 118).

Por lo cual, de acuerdo a fuentes del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo (MTPE-2021), solicitado en acceso a la informacién publica mediante
mesa de partes virtual, se apreci6 que en la ciudad de Abancay hay un total de
67 MYPES formales del sector alimentos del rubro de panaderias y pastelerias,
con una poblacion total de 240 colaboradores a partir de la base de datos del
REMYPE. Ver Anexo E (Solicitud a la informacion publica).
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MYPES formales de clase CI1U 1541 del distrito de Abancay.

ACTIVIDAD ECONGMICA

CONDICION

MOMBRE DE LACALLE

REFERENCIA
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PROVINCIA DISTRITO

1] 1032011205 | cemvarnEs Mo AR BT CaRreEn 1521|¢1.45_PROD. DE PANADERIA. |MicROSMERESA [AveEnina | A3AN PABLO CASTRO o | | APURIMAC azancay |asamcay 4
2| 10052055390 |uvo Moser aemson 1521|zL28. PROD. DE PaNADERIA. |MicRosMeRESA [aveniDa CANADA 155 X CAPRLAGUADALUPE APURIMAC a3aNCAY  |aBancay 2
B e e T—— 1521|e145_ProD. DEPanaDERIA [MicRosMeRssa ot - L L | APURIMAC azancay [asamcay 2
2| 10310320033 |capmrscoMEDoza MammIE s 1521|£L48. PROD. DE PaNaDERIA. |MicRosneRzsa [omRos PROLONGACION CUSCO SN |esa comavTameuRco PuERT NEG APURIMAC A3ANCAY |aBancay 2
5| 10310335015 |crcPeRarTA sarETT 1521|c145_ProD. DEPaNADERIA [MicRosMeREsa [sRon A 755 |eamavessmanosacostanoce | APURIMAC asancay [asamcay 2
5| 10330351921 |[ram L cariis zavaLs usTre 152148, PROD. DE PaNADERIA. |MicRosMeRzsA [aveniDa PANAMA SN |rmus prote ranama APURIMAC A3ANCAY |aBancay 2
7| 10330437157|cancir arsee s 1521|c145. PROD. DE PaNADERIA |MicRo Eneeresa [nutL - C L APURIMAC asancay [asamcay 2
8 10320388123 areneza amoEIEREE™ 1521[ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MicROsMeRESA [oTROS NUREZ = FROLONG NUNEZN 233 APURIMAC A3ANCAY |aBancay 1
o] 10310351773 )P crmm PERA TR EYS 1521|6148 PROD. DE PanaDERIA |MicRosmeRssa [averuna £SO sz | | APURIMAC aBancay |aBamcay 2
10] 10310838567 |Fuemans nca craca 1521[ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICROSMSRESA |AvEniDa ARGENTINA 217 |ESQUINACON GUATEMALACIPF HUSMANI | APURIMAC A3ANCAY |aBancay 1
11| 10063e3701 [raacaca Perar TA MARR 1521|e145_ProD. DEPanaDERIA |MicRosMeRssa |cammio auRa: [MovocoraaL SN |scoasamic > c1P aposs | APURIMAC azancay [asamcay
12] 10430551111 |smcevamreza viFREDO 1521|148, PROD. DE PanaDERIA. [Micro EMPRssa [NULL - - i APURIMAC A3ANCAY  |aBancay 2
13] 10236175257 |moseanc BrcsRo sRoveR. 1521|e145_proD. DEPanaDERIA [MicRo eneeresa [t - L L | APURIMAC asancay [asamcay
12] 10730356951 | Moz e oMPOLUCY Race 1521|£L48. PROD. DE PaNADERIA |MicRo EMPRESA [NULL - i i APURIMAC A3ANCAY |aBancay 3
15| 10415357135 crmana rosceaencia Evsen 1521|c145_ PROD. DE PanaDERIA |MicRosMeREsA [NutL - B |2 00s cusoras oa seeusosoAL APURIMAC asancay [asamcay 1
15| 10419857522 |cemvanTES LvoN A J0sE 1521[ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MicROSMERESA |11RON HUANCAVELICA 2 |- APURIMAC A3ANCAY |aBancay 2
17| 10236154298 | nconaparcoRs0 Aemanan 1521|6148 PROD. DE PanaDERIA |MicRosmeRssa [avenuna pERU 210 |rmamcoma, APURIMAC asancay |asamcay 1
18] 10458245271 |ccavPo crmmns sroeerE varESSA 1521[ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICROSMSRESA |AvEniDa PACHACUTEC N COSTAD0 DL TERMINAL TERAESTRE APURIMAC A3ANCAY |aBaNcCAY 2
19[ 10085540050 | cau cemon s ne L navza va e aonsa 1521|e145_ProD. DEPanaDERIA |MicRo eneresa fuuit - L L | APURIMAC azancay |asamcay 2
20] 10310242235 | caceses cervanTES EDwIN 1521|eL48. PROD. DE PaNaDERIA. [Micro EMPRssA [NULL - - i APURIMAC A3ANCAY  |aBancay 3
21| 10453987255 |resou snosOMEZ ULz MaREEL 1521|e145_PRoD. DEPaNADERIA [MicRosMeREsa [sRon AREQUAPA 25 |oremamosrasis romuanasTasoia corl APURIMAC asancay [asamcay 2
22| 10466355191 |resau o GorEz DS, 1521|z128. PROD. DE PaMADERIA [MicRosneRzsa [nRON cuzCo 220 T INSTL CHABUCA C3P GAIS F ZZEARRA APURIMAC A3ANCAY |aBancay 1
23| 10478058555 | cacmes soToRUTHCATHERM 1521|c145. ProD. DEPanaDERIA |MicRosMeRssa ot - L 2 coRS 2ARS DEFOSTATAMBLRCD APURIMAC asancay [asamcay 2
22| 10478855228 | pavaros ausee soene 1521|EL45. PROD. DE PANADERIA. |MicROEMeRESA [aveniDa INCA GARCILAZO DE LA VEGA [sN 1CDAMED ANTSCOLSTARDSAC2PBING | APURIMAC A3ANCAY |aBancay 1
25| 10726351431 | quarrare sEcomems LARA 1521|c145_PROD. DE PANADERIA |MICROEMSRESA |AveEniDa | ANDRES AVELING CACERES |- L | APURIMAC asancay |asamcay
26] 10410034863 | CRTE PALOMIND EDMAR S 1521[ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NULL - i i APURIMAC A3ANCAY |aBaNcAY 2
5| 2oe0es26035 s e e At aoa MEZAELRL | 1551 ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICROSMPRESA [HRON | ANDAHUAYLAS 229 MEDS: CDR DIAZ BASCERAS PANADERIAMEZA | APURIMAC 23ANCAY |aBamcay 3
28] 10330313554 | cummma varra Pean 3521|zL48. PROD. DE 2anaADERIA. |MicRo EMPRsSA [NULL - - i APURIMAC A3ANCAY  |aBancay 7
23| 10310343221 |sanszoaos caneRoNsLA 1521|e145_prop. DEPanaDERIA [MicRo eneeresa fuuit - L L | APURIMAC asancay [asamcay
30] 10310575034 | esPminza RocRsUEzZEERTHA 1521|148, PROD. DE PaNADERIA. [MicRo EMPRESA [NULL - K i APURIMAC A3ANCAY |aBancay 2
31 10225503097 |conmemssPemEzIovETEa 1521|c145_PrOD. DE PanaDERIA |MicRo eneresa fnuit - L L APURIMAC asancay [asamcay
32] 10455158224 | crma MErDOCA S8R 1521ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NULL - E i APURIMAC ASANCAY |aBaNcaY 3
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1541]e1A8. 7200 DF PANADERIA. [MicRo BwRESA [N - F amminac  |asancar |aeascar 3

15&1|ELAB. FROD. OE PANADERIA. |MICRO ENWRESA [JIRON HUANCAVELICA 318 AFURIMALC ABANCAY |ABANCAY l!l

SR . [MicR0 ENPRISA lavEnioa VENEZUELA lam AFUSIMAC  |ABsncay |amascay ul

: 1541|eLA8. 720D OE PANADERIA. [MiCRO EnaPRESA [NUnL i APURIMAC REANCAY |ABANCAY 3}

| 37} 1009712082 |BsTACA FLOSES CFRO 1541[SLAR, PROD. DE FANADEALA. [MICRO ENSPRESA [Nuts B F apusimac  [amancay [asancar gl
u! wsmxsasslcammmmmu 1541[LAB. PROD. OE PANADERIA. [MiCRO EMPRESA [euns E APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 3

| 35} 1043038 3045 TeE0 Mea BUTHMLAGROS 1551[ELAR. $20D DE PANADERIA. [MicRotssPResa [smon LISERTAD 0 |- aruRinsC ABANCAY |AmancAY 6l
40} 10719830612 | TAPA BLAS TAMA DELA FLOR 1541[ELAB. PROD D PANADERIA. [MICROEMPRESA |AVENIDA PERU 30+ |cosracoosiacumicanenaLosiaumia  [amuminec ABANCAY | ABANCAY 3
| 41{ 10424767100  DAVALDS GLNSPE JOFGE 1551[E1LA8. PROD. DE PANADERIA. [MICRO EnwREsA [Nins 8 . E APURIMAT ¥ |amasicar 2
420 10449030631 | TOROMANYA ATARA CLALDD NAZARD 1541|ELAB. ROD. OE PANADER(A. [MICRO EMPRESA | WAL L APURINAC ABANCAY | nBANCAY 2

| a3] 10200217733} 0omez coonmaia soze 1521]eL48. PROD. D PANADERIA. [MicROEMPRESA [WunL . ! 51 COLMIGUEL GAAL 2P BNE arumimac  [amancay 0 P
44} 10400937764 | MENCOEA FUMASLLO WCENTE 1541[ELAB. #ROD. OE PANADERIA. [MiCROEMPRESA [Nt ! I T APURIMAC ABANCAY | ABANCAY EI
ﬂ 30330355884 | CESPECRS LOPEZ ESUS 1541[ELAR PROD. DE PANADERIA. [MICAD EMPRESA | ULt i : - arumieac  |aBancay  |asavcay 3|
10310581531 VELASGUE EARRENTOS MARISOL 1841[eLan. $20D. 0F PANADERIA. [Mica0 tasEsa [Ny E . F APURINAC ABANCAY |ABANCAY 1

47| 10330239521 | CACERES AYMA LD GRFAMAN 1541[ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MicROEMPRESA [AvENIDA FABLO CASTRO 2235 | reowrs oo ronnanaL anusinvac AZANCAY  |aBANCAY 1
48] 10330243328 |RAHA SANCHEZ LMD 1521|£L88. $R0D. DE PANADERIA. [MiCROEMPRESA |Nint SN 512, ALTIFUERTD, SAN MASTI APURIMAC ABANCAY | ABANCAY 2
VALAVICENCID COSMED YERGON BORE 1541[ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MICRO EMPRESA |[NULL - - arvaivanc  [asancar [asancar 4

30/ 10703773520 | PERALTALECH ANGELA SLYANA 1521|eLAB. PROD. DE PANADERIA. [MiCRO EnaPRESA |Nuns i APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 2

| 51} 10418077072 | cASTRO 50T TECOORA 1541|ELAB. PROD. O PANADERIA. [MICROEMPRESA |AVENIDA DIAZ BARCENAS 1110 |3EAFISODEHOTECABAXI FRETPOCUIVD  |APURIMAC [ABANCAY [ABANCAY 1
52] 30481534563 |LUGUE MALEA LU CESAR 1541[E148 PROD. DE PANADERIA. |MicR0 enpresa [t . APURINAT AEANCAY |ABANCAY 3
| 357 10701406 180] GUTERREZ CAMACHO CLADM SOLANCHE 1541[2LA8. FROD. OF PANADERIA. [MICRO ShAPRESA |t - £ ABURIMAC ABANCAY | ABANCAY 5|
541 10330240139 | LAGUNA GOMEZ FELK FDUARDO 1541|ELAB. 220D DE PANADERIA, [MICRO EMPRESA [NULL - - APURIMAL ASANCAY |aBANCAY 2

| ssl :ps2mssa0salear Azan Az FOSALD. 1323 |ELAB. $ROD. DE PANADERLS. [MicROEMPRESS [Nty § | SOOM SECTADS COMISARIACIP BLANCA | APURINAC ABANCAY |sBAmCAY 3|
56] 10489336335 HLLCAHUA CRUZ CRETIAN 1541[ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MICRO ENPRESA WL - APURIMAC ABANCAY | ABANCAY 3]

| 57[4 CARRASCD IVAS EXRRETO 1541[ELAB. PROD DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NIRL . . - APURIMAL ABANCAY [ABAMCAY 3|
32} 10716479060] CHANCCO CHOGUECAHMNA OFRAND uu|!ua. $R0D. 08 PANADERIA. [MicROmMPRESS [avenioa BRASIL 222 FRENTE APARQUE C2F PTAMETAL APURINAL ABANCAY | ABANCAY 2
30| 30727739241 | romesco AP A ROY AVE PLEELY 1541[ELAR PROD. O PANADERIA_ [MICRO EMPRESA Al . - E apuminac  [aBancar [asancar 3
ﬂl 10733010953 | HAMANI GAMARRA FLORCE LR 1541 (LA PROD. OF PANADERIA IM)GOW NULL - - APURIMALC ABANCAY |ABANCAY 3

| &3] 10477717235 | ProsoPro ceTESSI0E YeRAEL 1541[ELAS. ROD. DE PANADERIA. [MicR0 EnpmEsA [unt : B apumiac  |aBabcay  [asascar 3
52| 10210227761 | HUALLP A CLORAHUA MERCELD 15a1|eLse. PROD. O PANADERIA. [MiCRO EnwRESA |Nny E APURIMAC ABANCAY | ABANCAY 2

| €3] 10412660370] PAUCAR PANEERA BETY 1541 |ELAB. PR0D. DE PANADERIA. [MICRO ERPRESA |MULL - - E arsRimac  [ABANCAY |ABANCAY 5|
cal 10733010954 |ussasna aameria PO ce L 1541EL88. PROD DE PANADERIA. |MicRO EntpreEsa [t : AFURIMAC ABANCAY |aBANCAY 3}

|65 20774178258 | AL CAS PEREZ ELVER 1841{£1A8. PROD. DE PANADERIA. [MICRO EMPRESA |t B - E APURIMAC ABANCAY  [ABaNcAY |
26| 10310122211 |uvow araso ana 1541|e148. 520D OE PANADERIA. [MicRo EnpREsa [N E APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 3}

| 67] 20755552639 QAL AN SALCED) ANTHOMY JOACL®) 1541[£LAR $ROD. OF PANADEAIA. |MICRO ENMPRESA |t - E aruRimac  [amancay  [asancar il

Nota: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE-2021).
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4.4.3 Muestra

Para Charaja Cutipa (2018), “es el subconjunto representativo de la poblacion”
(p- 118), una porcion pequefia que nos indica el estado del objeto de estudio.
Para determinar la muestra, se us6 la formula estadistica de poblaciones finitas:

zz*p*q*N
T e2x(N—1)+Z%xp=q

n

Donde:

e Z: Es una constante que depende del nivel de confianza que se le asigne a
la investigacion, a este caso 1.96 (nivel de confianza de 95%).

p: Proporcién de la poblacion que cuenta con la caracteristica = 0,95.

g: Es laproporcién de las MYPES que no poseen esa caracteristica, es decir,

1-p en este caso q = 0,05

e: Error muestral deseado (5%) = 0,05

N: Tamafio de la poblacién = total de trabajadores de las MYPES formales
del sector alimentos del rubro panaderias y pastelerias = 240
e n: muestra = 56 trabajadores

Ajustando la muestra:

_ 1.96%%0.95%0.05240 _
0.052%(240-1)+1.962%0.95%0.05

56

n

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por un total de 56 colaboradores de
las MYPES formales del sector alimentos del rubro de panaderias y pastelerias
del distrito de Abancay; para su determinacion, se uso la técnica estadista del
muestreo probabilistico aleatorio simple, tomando en referencia a Naupas et al.
(2018) quien manifiesta que esta técnica “intervienc al azar, partiendo del
principio de que todos los componentes de una poblacion estan en posibilidad
de ser elegidos” (p. 339).

4.5 Procedimiento
El procedimiento que se ha seguido para el desarrollo del presente estudio fue de nivel
descriptivo correlacional, la muestra fue determinada con la formula estadistica de

poblaciones finitas, con la técnica estadistica de muestreo probabilistico aleatorio
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simple, para lo cual se pre elaboro el cuestionario y posteriormente se hizo una prueba

piloto a 10 colaboradores de la poblacion de estudio.

Respecto a los resultados de la muestra piloto, se valido por el juicio de tres expertos,
la misma que fueron procesadas estadisticamente para determinar su confiabilidad del
instrumento con el coeficiente del Alfa de Cronbach de acuerdo a las dimensiones e
indicadores propuestos cuya evaluacion se ha realizado con la finalidad de evaluar la
confiabilidad que ofrecen las preguntas formuladas de cada item de tal manera que sea

entendible para ser adecuadamente respondidas.

Una vez determinada la validez y confiabilidad se procedi6 a encuestar a la totalidad de
la muestra donde los datos obtenidos se procedieron a tabular en el software Excel,
luego se procesé en el programa estadistico SPSS version 25 para obtener resultados
estadisticos descriptivos e inferenciales, esto permitié obtener resultados de la
investigacion las cuales fueron interpretados y analizados y finalmente se realizo la

discusion, conclusion y recomendaciones.
4.6 Técnicas e instrumentos
4.6.1 Técnicas

Son conjuntos de procedimientos o formas que sirven para recabar informacién
de la poblacion de estudio, segiin Naupas et al. (2018) sefiala que la técnica es
“un conjunto de normas y procedimientos para regular un determinado proceso
y alcanzar un determinado objetivo” (p. 273). Entonces, es aquello que indica

como recorrer para obtener la informacion que se desea

Para el presente estudio de investigacion, se utilizo la técnica de la encuesta,
segun Canahuire et al., (2015) es una técnica que “se utiliza para estudiar
poblaciones mediante el andlisis de muestras representativas a fin de explicar
las variables de estudio y su frecuencia” (p. 141). Una de las técnicas mas
utilizadas que consiste en recopilar informacion, opiniones o sugerencias de las

personas seleccionadas.

El uso de esta técnica permitid la recoleccion de datos, buscando identificar

perspectivas referentes a los problemas del endomarketing y el engagement.

MICAELA BASTIDAS
o
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4.6.2 Instrumentos

Son series de elementos que se construye con la finalidad de obtener
informacion, como lo sefiala Naupas et al. (2018) que son “medios concretos,
tangible que permite recoger datos, en forma sistematica, ordenada segun una
intencionalidad prevista” (p. 273).

Para la recoleccion de informacion de la poblacién de estudio se aplicé el
cuestionario, herramienta propia de la encuesta, donde Hernandez y Mendoza
(2018) sefalan que “es un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
a medir” (p. 25). Este instrumento permite la obtencion de datos en base a las
interrogantes que deben ser llenadas por cada una de las unidades muestrales de
manera personal. Este estudio fue compuesto por un total de 22 interrogantes,
de las cuales 11 interrogantes corresponden a la primera variable endomarketing

y 11 interrogantes corresponden a la segunda variable engagement.

4.6.2.1 Validez del instrumento

La validez del constructo segin Hernandez et al. (2010) “es el grado en
que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (p.
201).

El instrumento fue validado por profesionales de especialidad de la
investigacion, dandole coherencia, claridad, consistencia, pertinencia y
relevancia al constructo de la investigacion. Los instrumentos del
presente estudio de investigacion fueron validados de acuerdo al
siguiente detalle:

Tabla 5

Resultados de validacion de los instrumentos de investigacion.

N°  Expertos % de Calificacion
validacion
1  Dr. Rober Anibal Luciano Alipio 90% Excelente
2 Dr. Wilson Jhon Mollocondo Flores 92% Excelente
3 Dr. Mauro Huayapa Huaynacho 92% Excelente
Decision de los expertos Se valida el
instrumento

Nota: Elaboracidn propia, en base a la composicion de los validadores
(2021).
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4.6.2.2 Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez et al. (2010) “se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p.
200).

Por otra parte, Naupas et al., (2018) definen que la confiabilidad:

Se deriva de la palabra fiable, significa pues que una prueba,
instrumento, merece confianza porque al aplicarse en
condiciones iguales o similares los resultados siempre seran los
mismos; el coeficiente de confiabilidad perfecto es 1, y los que
oscilan entre 0.66 y 0.71 son aceptables, siendo el minimo 0.66.
(p. 278)

La confiabilidad del cuestionario de la presente investigacion se

determind mediante el procedimiento del coeficiente de fiabilidad de

Alfa de Cronbach.

De acuerdo a J. L. Cronbanch, citado por Hernandez et al. (2010) “la
medida de los items es en un mismo constructo, su ventaja reside en que
no es necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento,
simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente” (p. 302).
Esta fiabilidad del instrumento e investigacion debe obtenerse a través
de cada muestra para que de esta manera logre garantizar la medida
fiable del constructo de la muestra de investigacion; asimismo, cuando
esta fiabilidad se encuentre mas cerca al valor de Alpha 1, mayor seréa la
consistencia de cada uno de los items analizados. Como criterio general,
se muestran las siguientes interpretaciones de los rangos de alfa de

Cronbach.
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Tabla 6
Rangos de confiabilidad.
Rangos Interpretacion de confiabilidad

0,81a1,00 Muy Alta

0,61a0,80 Alta

0,41a0,60 Moderada

0,21a0,40 Baja

0,01a0,20 Muy baja

Nota: Ruiz Bolivar (como se citd en Santos Sanchez) “Validez y
confiabilidad del cuestionario de calidad de vida SF-36 en mujeres con
LUPUS, Puebla, 20177, 2017, p. 7.

Respecto a la variable de estudio: el endomarketing y su relacion con el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021, se obtuvo la

confiabilidad segun los siguientes resultados:

Tabla7
Estadisticas de fiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,906 22

Nota: Elaboracién propia, en base al procesamiento de datos en SPSS
v25, 2021.

En los resultados obtenidos, en el paquete estadistico de SPSS mediante
el Alfa de Cronbach, se demostraron que la confiabilidad del instrumento
es muy alta con ,906 lo cual asegura que el instrumento utilizado para la
investigacion denominada el endomarketing y su relacién con el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro

panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021 es confiable.

Tabla 8

Estadisticas de fiabilidad para la variable endomarketing.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,920 11

Nota: Elaboracién propia, en base al procesamiento de datos en SPSS
v25, 2021.
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En los resultados obtenidos en el paquete estadistico de SPSS mediante
el Alfa de Cronbach, se demostraron que la confiabilidad del instrumento
es muy alta con ,920 lo cual asegura que el instrumento utilizado para la
investigacion con respecto a la variable endomarketing es confiable.

Tabla 9
Estadisticas de fiabilidad para la variable engagement.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,900 11

Nota: Elaboracion propia, en base al procesamiento de datos en SPSS
v25, 2021.

En los resultados obtenidos, en el paquete estadistico de SPSS mediante
el Alfa de Cronbach, se demostraron que la confiabilidad del instrumento
es muy alta con ,900 lo cual asegura que el instrumento utilizado para la

investigacion con respecto a la variable engagement es confiable.

4.6.2.3 Escala de medicion
Para el presente estudio de investigacion las interrogantes o items, estan
con alternativas de respuesta en escala de tipo Likert del 1 al 5, segun
Naupas et al. (2018) esta escala “consiste en un conjunto de reactivos
presentados en forma de afirmaciones o proposiciones a las cuales se
pide responder a los investigadores, con escalas de extremo a otro, con

un valor asignado de mayor a menor o viceversa” (p. 300).

Tabla 10
Escala de Likert
) Casi )
Nunca Casi nunca A veces ) Siempre
siempre
1 2 3 4 5

Nota: Elaboracion propia (2021).

Estas cinco (5) opciones, con las escalas de nunca hasta siempre,
sirvieron para recolectar los datos y posteriormente determinar la
relacion entre el endomarketing y el engagement. Ver Anexo A (Matriz

de consistencia)
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4.7 Andlisis estadistico
4.7.1 Estadistico

El estadistico que se empled para la prueba de hipotesis es el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (rs), este coeficiente de correlacion “es una
medida de correlacion para variables en un nivel de medicion ordinal, de tal
modo, que las unidades de analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos,
cuyo coeficiente es utilizado para relacionar estadisticamente escalas de tipo
Likert” (Herndndez et al., 2018, p. 367).

A partir de esta correlacion nos permite decidir “segun su nivel de significancia
del 5% implica que el investigador tiene una seguridad de poder generalizar con
un 95% y un 5% en contra, sumando ambos a la unidad” (Hernandez et al. 2010,
p. 309).

d 3\ \
} 1
1.06 (8] 1.00

A traveés del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, se rechaza la Ho
(Hipdtesis nula) si el valor de la media muestral se encuentra fuera de rango de
-1.96 y +1.96 y se acepta la Hi (Hipdtesis alterna) si la media muestral, se

encuentra dentro del rango de -1.96 a +1.96.

Asimismo, Mondragon Barrera (2014) manifiesta que esta correlacion de rangos

de Spearman “puede puntuarse desde -1.0 hasta +1” (p. 4).

Si los valores son a +1.0 existe una fuerte asociacion, es decir, los rangos
aumentan de manera equitativa, si los valores son -1.0 sefialan que hay una
fuerte asociacion negativa, es decir, que al aumentar un rango el otro decrece y

cuando el valor es 0.0, no hay correlacion.

Para la interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho Spearman, se

considerd los siguientes rangos:
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Tabla 11
Coeficiente de correlacion.

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.26 a-0.50 Correlacion negativa media.
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las

variables.
+0.01a +0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.11 a +0.25 Correlacion positiva débil.
+0.26 a +0.50 Correlacién positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva muy perfecta.

Nota: Herndndez y Mendoza (2018), “Metodologia de la investigacion: las

rutas cuantitativa, cualitativa y mixta”, p. 346.

Asimismo, para demostrar la verdad o falsedad de las hipoétesis, se utiliza el

término de hipotesis nula representada por HO, el cual indica la falsedad, el

resultado de la HO da como resultado la aceptacion de la hipotesis alterna

representado por H1, el cual admite la posibilidad de varios valores.

Técnicas para procesar

Una vez obtenida la informacién, fueron incorporados a programas estadisticos

disponibles segun el siguiente detalle:

Excel. Sirve para el registro y tabulacion de la informacién de cada item

sobre los datos aplicados.

Paquete Estadistico para ciencias sociales Statiscal Package for the social

Sciences SPSS. Permite la elaboracion de tablas de doble entrada donde se

observa el comportamiento conjunto de las variables. Segin Martin et al.,

(2008):

Es un programa que lleva a cabo andlisis estadisticos a través de la

examinacion de ficheros caracteristicas del programa. Este va

examinado con una serie de ordenes, dando lugar de este modo a

resultados de tipo estadistico que el investigador tiene que

interpretarlo. (p. 2)
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 Andlisis de resultados

Para la descripcion de los resultados, se vio por conveniente usar las siguientes

valoraciones segun baremo estadistico.

Tabla 12

Niveles para determinar la situacion de la variable endomarketing.

Escala de Niveles para  Endomarketing Desarrollo del ~ Adecuaciénal Comunicacion
valoracion interpretacion (Variable 1) personal trabajo interna
(Dimensién 1)  (Dimensién 2) (Dimensién 3)

Nunca (1)
Casi nunca Deficiente (11-25) (4-9) (4-9) (3-7)
)
A veces (3) Regular (26-40) (10-15) (10-15) (8-12)
Casi
siempre (4) Bueno (41-55) (16-21) (16-21) (13-17)
Siempre (5)

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,

tabulado, 2021.

Tabla 13

Niveles para determinar la situacion de la variable engagement.
Escala de Niveles para  Engagement Vigor Dedicacién Absorcion
valoracion interpretacion (Variable 2) (Dimensién 1)  (Dimensién 2)  (Dimension 3)
Nunca (1)
Casi nunca Deficiente (11-25) (4-9) (4-9) (3-7)
)
A veces (3) Regular (26-40) (10-15) (10-15) (8-12)
Casi
siempre (4) Bueno (41-55) (16-21) (16-21) (13-17)
Siempre (5)

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.
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5.1.1 Analisis de resultados de datos generales.
Tabla 14
Frecuencia y porcentaje de género
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 38 68%
Valido Masculino 18 32%
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 16

Distribucion porcentual del género de los colaboradores

1 fasculino

Genero de los colaboradores B Femenino

Nota: Elaboracidn propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado (2021)

Interpretacion:

Como se aprecia en la Tabla 14 y Figura 13, segin datos obtenidos de los 56
colaboradores de las panaderias y pastelerias del distrito de Abancay, 2021; se
puede precisar que existe mayor presencia de colaboradores de género femenino
con un 68% (35 colaboradores) y solo el 32% (21 colaboradores) encuestados

fueron de género masculino.
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Tabla 15
Frecuencia y porcentaje de la edad.
Frecuencia Porcentaje %
18 a 27 afos 27 48%
28 a 37 afios 15 27%
Valido 38 a 47 afios 11 20%
48 a méas 3 5%
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 17
Distribucion porcentual de la edad de los colaboradores.

Edad de los colaboradores

18 3 27 afios
128 a 37 afios
138 a 47 afios
M 48 a mas

Nota: Elaboracidn propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Interpretacion:

En la Tabla 15 y Figura 14, correspondiente a 56 colaboradores encuestados de
las panaderias y pastelerias del distrito de Abancay, se puede estimar que existe
mayor prevalencia de rango de edad de 18 a 27 afios con el 48% (27), el rango de
28 a 37 afios con el 27% (15), entre 38 a 47 afios muestra el 20% (11) y por ultimo

el rango de 48 afios a mas con el 5% (3).
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5.1.2 Analisis de la variable 1 (endomarketing)
Tabla 16
Distribucion de frecuencias del endomarketing
Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 8 14,29
Regular 29 51,79
Endomarketing Bueno 19 33,93
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 18
Distribucion porcentual de la variable endomarketing

Porcentaje

Deficiente Regulas Busno

Fl endloman kooting
Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulada, 2021.

Interpretacion y analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos, del instrumento aplicado a 56
trabajadores de las MYPES del rubro panaderias y pastelerias distrito de
Abancay 2021, en la tabla 16 y figura 15 se aprecia que el 51,79%
correspondiente a 29 colaboradores mencionaron que el nivel de endomarketing
es regular, el 33,93% que corresponde a 19 unidades de la muestra expresaron
que el nivel del endomarketing es bueno y mientras tanto, el 14,29%
correspondiente a 8 colaboradores indicaron que el endomarketing esta en un
nivel deficiente. Por tanto, se indica que gran parte de los colaboradores de las

MYPES del rubro de panaderias y pastelerias sefialaron que el endomarketing

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 95 de 149 -

estd en un nivel regular porque solo a veces realizan las practicas de los aspectos
como el desarrollo del personal, adecuacion del trabajo y la comunicacion
interna, el cual no les permite en su totalidad a desarrollar sus actividades

adecuadamente.

5.1.3 Anadlisis de la variable 2 (engagement)

Tabla 17
Distribucion de frecuencias del engagement

Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 6 10,71
Engagement Regular 26 46,43
Bueno 24 42,86
Total 56 100,00

Nota: Elaboracién propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 19

Distribucidn porcentual de la variable engagement

Doficiente Regulay Bueno

Kl engoagemeont

Nota: Elaboracién propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Interpretacion y analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos, del instrumento aplicado a 56
trabajadores de las MYPES del rubro de panaderias y pastelerias distrito de
Abancay en 2021; en la Tabla 17 y Figura 16, se observa que el 46,43%
correspondiente a 26 colaboradores consideran que el engagement es regular, el
42,86% que corresponde a 24 unidades de la muestra mencionaron que el
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engagement es bueno y el 10,71% que corresponde a 6 colaboradores indicaron
que el engagement es deficiente. Deduciendo que gran parte de los
colaboradores de las MYPES de panaderias y pastelerias, perciben que hubo un
nivel regular de engagement, porque solo a veces poseen aspectos como el vigor,
dedicacion y absorcidn, por tanto, no permiten el desarrollo de las actividades
de manera oportuna.
5.1.4 Resultados de las dimensiones de la variable endomarketing

Tabla 18

Distribucién de frecuencias de la dimension desarrollo del personal

Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 14 25,00
Desarrollo del Regular 26 46,43
personal Bueno 16 28,57
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 20

Distribucion porcentual de la dimension desarrollo del personal

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

Desarrollo del personal

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Interpretacion y anélisis:

Como se aprecia en la tabla 18 y figura 17 segun la encuesta realizada a 56
colaboradores de las MYPES del rubro de panaderias y pastelerias del distrito
de Abancay 2021, el 46,43% que corresponde a 26 de los colaboradores
mencionaron que el desarrollo del personal es regular, el 2857%
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correspondiente a 16 unidades de la encuesta mencionaron que el desarrollo del
personal es bueno y el 25,00% correspondiente a 14 colaboradores expresaron
que el desarrollo del personal es deficiente. Por lo tanto, cabe indicar que gran
parte de los colaboradores de estas empresas del presente estudio perciben que
las acciones del desarrollo del personal que se brinda son regulares; ya que solo
a veces prevalecen y se preocupan en realizar practicas que conlleven al

desarrollo de sus habilidades, orientaciones y en inculcar conocimientos.

Tabla 19
Distribucidn de frecuencias de la dimension adecuacion al trabajo
Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 12 21,43
’ 6 al trabai Regular 27 48,21
Adecuacion al trabajo Bueno 17 30,36
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 21

Distribucion porcentual de la dimension adecuacion al trabajo

Delicionte Regular Bueno

Adecuacion al trabajo

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Interpretacion y analisis:
De acuerdo a los resultados obtenidos, en la Tabla 19 y Figura 18 se aprecia que
la mayor parte de los encuestados el 48,21% (27) de los colaboradores
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mencionaron que la adecuacién al trabajo que se realiza es regular, el 30,36%
(17) de los encuestados indicaron que las empresas realizan una buena
adecuacion al trabajo y el 21,43% (12) de los trabajadores manifestaron que la
adecuacion al trabajo es deficiente. Por tanto, se indica que la mayoria de los
colaboradores de las MYPES del rubro panaderias y pastelerias del distrito de
Abancay 2021, perciben una regular accion de la adecuacion al trabajo, porque
solo a veces priorizan acciones para posicionarlos en puestos adecuados, no
toman mucha consideracion las habilidades y/o destrezas que poseen.

Tabla 20

Distribucién de frecuencias de la dimensién comunicacién interna

Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 10 17,86
Comunicacion Regular 31 55,36
interna Bueno 15 26,79
Total 56 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.

Figura 22

Distribucion porcentual de la dimension comunicacion interna

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

Comunicacién interna

Nota: Elaboracién propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.
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Interpretacion y analisis:

Como se aprecia en la Tabla 20 y Figura 19, segun los resultados obtenidos de
las 56 encuestas realizadas el 55,36% (31) unidades de las encuestas expresaron
que en las empresas existen un nivel regular de comunicacion interna, el 26,79%
(15) de los trabajadores mencionaron que la comunicacion interna es buenay el
17,86% (10) de los colaboradores indicaron que la comunicacion interna es
deficiente. Por lo tanto, se sefiala que los colaboradores de las MYPES del rubro
de panaderias y pastelerias del distrito de Abancay perciben que la
comunicacion interna es regular, porque solo a veces se les informa de manera
frecuente sobre las metas, objetivos, valores, culturas y/o cambios

organizacionales.

5.1.5 Resultados de las dimensiones de la variable engagement

Tabla 21
Distribucidn de frecuencia de la dimension vigor.
Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 9 16,07
Vigor Regular 30 53,57
Bueno 17 30,36
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia, en base a procedimiento de datos con SPSS
V.25.00, tabulado, 2021.

Figura 23
Distribucion porcentual de la dimensién vigor.

Porcentaje

Deficients Regular Bueno

Vigor
Nota: Elaboracion propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.
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Interpretacion y analisis:

De acuerdo a la Tabla 21 y Figura 20, de las 56 encuestas realizadas a los
colaboradores de las MYPES del rubro panaderias y pastelerias del distrito de
Abancay de 2021, el 53,57% correspondiente a 30 de las unidades encuestadas
indicaron que el nivel de vigor es regular, el 30,36% que representa a 17 de los
colaboradores expresaron que es bueno el nivel de vigor y el 16,07%
correspondiente a 9 de los trabajadores indicaron que el vigor con la que cuentan
es malo. Por lo tanto, se sefiala que mayoria de los colaboradores de las empresas
del presente estudio, poseen con un nivel regular de vigor al momento de
trabajar, no siempre cuentan con niveles de energia, con resistencia mental y

esto hace que el desarrollo de las actividades no se realice de manera adecuada.

Tabla 22
Distribucién de frecuencia de la dimensién dedicacion
Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 11 19,64
. Regular 21 37,50
Dedicacion Bueno 24 42,86
Total 56 100,00

Nota: Elaboracion propia, en base a procedimiento de datos con SPSS
V.25.00, tabulado, 2021.

Figura 24

Distribucion porcentual de la dimension dedicacion

Deficiente Rogular Bueno

Dedicncion

Nota: Elaboracién propia en base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00,
tabulado, 2021.
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Interpretacion y analisis:

Segun los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores de las
MYPES del rubro de panaderias y pastelerias del distrito de Abancay de 2021,
el 42,86%, es decir, 24 de los colaboradores manifestaron que el nivel de
dedicacion con la que poseen es bueno, el 37,50% correspondiente a 21 de los
trabajadores indicaron que la dedicacion es regular y el 19,64% que representa
a 11 de las unidades encuestadas expresaron que la dedicacion con la que poseen
es deficiente. Respecto a ello, se indica que mayor parte de los colaboradores
poseen un nivel bueno de dedicacion; sin embargo, ain no se llega a los niveles
altos que se desea, porque no es consecuente con la dedicacién al momento de
realizar su trabajo, en algunos casos su trabajo no es significativo, carecen de
entusiasmo e identificacion con su trabajo, el cual no permite desarrollar las

actividades de manera oportuna en su totalidad.

Tabla 23
Distribucion de frecuencia de la dimension absorcion
Frecuencia Porcentaje %
Deficiente 13 23,21
. Regular 24 42,86
Absorcion Bueno 19 33,93
Total 56 100,0
Nota: Elaboracion propia, en base a procedimiento de datos con SPSS V.25,
2021
Figura 25

Distribucion porcentual de la dimensién absorcién

Deficiente Regular Bueno
Absoreion
Nota: Elaboracion propia, en base a procedimiento de datos con SPSS V.25,

2021
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Interpretacion y analisis:

Como se observa en la Tabla 23 y Figura 22 de las encuestas realizadas, el
42,86% que representa a 24 de las unidades encuestadas poseen un nivel regular
de absorcion, el 33,93% correspondiente a 19 de los colaboradores poseen con
un nivel bueno de absorcidn y el 23,21% que representa a 13 de los trabajadores
indicaron que el nivel de absorcion es deficiente. Respecto a ello, se precisa que
gran parte de los colaboradores poseen con un nivel regular de absorcion, es
decir, solo a veces cuentan con absorcion, ya que la felicidad y concentracion

no se percibe con frecuencia al momento de trabajar.

5.2 Contrastacion de hipotesis
5.2.1 Hipotesis estadistica

Condiciones a cumplir para la contratacion de hipotesis.
a. Hipdtesis a contrastar:
(Hipotesis nula) Ho: rs=0
(Hipotesis alterna) Hi: rs# 0
b. Estadistico
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman
c. Nivel de significancia
o=10,05
d. Region critica o regla de decision:
Si p > 0,05 entonces se acepta la Ho

Si p < 0,05 entonces se acepta la H1

5.2.2 Hipotesis general

a) Hipotesis estadistica
e Ho: No existe una relacion positiva directa entre el endomarketing y el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay — 2021.
e Hi: Existe una relacion positiva directa entre el endomarketing y el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro

panaderias y pastelerias del distrito de Abancay — 2021.
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b) Tabla estadistica

Tabla 24
Correlacién de Rho de Spearman entre las variables endomarketing y
engagement
Endomarketing Engagement
Coeficiente de -
y 1,000 ,619
correlacion
Endomarketing )
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de -
. 619 1,000
correlacion
Engagement . )
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Nota: Elaboracion propia, en base al coeficiente de Rho de Spearman,
2021.

¢) Nivel de significancia

En la tabla 24, se observa que el valor p = ,000 < 0,05 por tanto, se sefiala

que la relacion entre las variables en contraste es significativa.

d) Region critica o decisién
De acuerdo al nivel de significancia, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se
acepta la hipoétesis alterna (H1), afirmando con un nivel de significancia del
95% que existe un nivel de relacion positiva considerable entre el
endomarketing y el engagement en las MYPES formales del sector alimentos
rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021, demostrandose
en el estadistico del coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,619 lo
cual sefiala que es una correlacidn positiva considerable entre las variables

de contraste.
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5.2.3 Hipotesis especifica 1

a) Hipotesis estadistica

e Ho: El desarrollo del personal no guarda una relacion positiva directa

con el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro

panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

e Hai: El desarrollo del personal guarda una relacién positiva directa con

el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro

panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

b) Tabla estadistica

c)

d)

Tabla 25

Correlacion de Rho de Spearman entre la dimension desarrollo del

personal y la variable engagement.

Desarrollo del

Engagement
personal
Coeficiente de -
) 1,000 ,592
Desarrollo  correlacion
del personal Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de -
» 592 1,000
correlacion
Engagement Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Nota: Elaboracion propia, en base al coeficiente de Rho de Spearman,
2021.

Nivel de significancia

En la tabla 25, se observa que el valor p =,000 < 0,05, por lo tanto, se sefiala

que la relacion es significativa entre la primera dimension y la segunda

variable en contraste.

Regiodn critica o decision

Visto el resultado del nivel de significancia se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

y se acepta la hipétesis alterna (Hz1), afirmando con un nivel de confianza del

95% que existe relacion positiva considerable entre el desarrollo del personal
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y el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021; ademas, respecto al
estadistico de coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,592 se
demuestra que la correlacion es positiva considerable entre la dimension y

variable en contraste.

5.2.4 Hipotesis especifica 2

a) Hipotesis estadistica

e Ho: La relacion entre la adecuacion al trabajo y el engagement no es
positiva directa en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

e Hzi: La relacion entre la adecuacion al trabajo y el engagement es
positiva directa en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

b) Tabla estadistica
Tabla 26
Correlacién de Rho de Spearman entre la dimension adecuacion al trabajo

y la variable engagement

Adecuacion Engagement
al trabajo
5 Coeﬁue_rlte de 1,000 555"
Adecuacién al correlacién

trabajo Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 56 56
Spearman Coeficierlte de 555 1,000

Engagement cc_)rrela_cmn | |
Sig. (bilateral) ,000 :
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia, en base al coeficiente de Rho de Spearman,

2021.

¢) Nivel de significancia
En la tabla 26, se observa que el valor p =,000 < 0,05, por lo tanto, se sefiala
que la relacion entre la segunda dimension y la segunda variable en

contraste es significativa.
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d) Regidn critica o decision
De acuerdo a los resultados del nivel de significancia se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hz1), afirmando con un nivel de
significancia del 95% que existe una relacion positiva considerable entre la
adecuacion al trabajo y el engagement en las MYPES formales del sector
alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021 y
esto queda demostrado segun el coeficiente de correlacién Rho Spearman
es de 0,555 sefialandose como una correlacion positiva considerable entre

la dimensidn y variable en contraste.

5.2.5 Hipotesis especifica 3

a) Hipotesis estadistica

e HO: La comunicacion interna no tiene una relacion positiva directa con
el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

e H1: La comunicacion interna tiene una relacion positiva directa con el
engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro
panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021.

b) Tabla estadistica
Tabla 27
Correlacién de Rho de Spearman entre la comunicacion interna y la

variable Engagement.

Comunicacion

interna Engagement
o Coeﬂue_rlte de 1,000 609
Comunicacion correlacion
interna Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de o
-z b 1’
Enaagement correlacion 009 000
gad Sig. (bilateral) 000 .
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base al coeficiente de Rho de Spearman,

2021.
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¢) Nivel de significancia
En la tabla 27, se aprecia que el valor p =,000 < 0,05, por lo tanto, se sefiala
que la relacion es significativa entre la tercera dimension y la segunda
variable en contraste.

d) Regidn critica o decision
De acuerdo a los resultados del nivel de significancia, se rechaza la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1), afirmando con un nivel de
confianza del 95% que existe una relacion positiva considerable entre la
comunicacion interna y el engagement en las MYPES formales del sector
alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay - 2021,
ademas segun el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,609 esto
demuestra la correlacion positiva considerable entre la dimension y variable

en contraste.
5.3 Discusion

De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos de las encuestas aplicadas a los
colaboradores de las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y
pastelerias del distrito de Abancay - 2021, se ha determinado con respecto al objetivo
general de la investigacion, que existe una relacion positiva considerable entre el
endomarketing y el engagement, quedando aceptado la hipotesis alternativa general con
un nivel de confianza del 95%, tal como se evidencia con el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearma con un valor de rs = 0,619. Por ello, es posible afirmar que si se
fomenta las acciones del endomarketing el nivel de engagement y/o compromiso de los

colaboradores tendera a mejorar de manera significativa.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Hernandez Sanchez (2019) en su
tesis titulado “El endomarketing y su relacion con el engagement en supermercados el
Super SAC, Chiclayo 2019”, quien obtuvo “Sig” p=,000 nivel de confianza del 99% y
la correlacion de Rho de Spearman rs = ,673** esto sostiene que existe una correlacion
positiva moderada entre el endomarketing y el engagement. Por ello deduce que si la
empresa mejora las actividades de endomarketing entonces el nivel de engagement de

los colaboradores tendera a mejorar de manera directa y proporcional.

Por otro lado, los resultados obtenidos por Paz Vilchez (2018) en su tesis titulada

“Relacion entre el endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral de
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los colaboradores en la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental, 20177, son
mayores a los resultados que se obtuvieron en la presente investigacion ya que la
correlacion rs = 0.720 indica que la relacion es positiva aceptable entre el

endomarketing y el compromiso organizacional.

Sin embargo, las relaciones encontradas en la presente investigacién son menores en
cuanto al grado de relacién obtenidos por Aranque et al. (2017) en su tesis titulada
“Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnologico colombianos” porque el coeficiente de Pearson obtenidos es de
(0,45), con una significancia de 0,01, sostiene que existe una correlacion positiva media

entre ambas variables.

Estas diferencias, pueden ser distintas tal vez por las caracteristicas de la poblacion, o
por la ausencia de algin componente del endomarketing y engagement o posiblemente
el estadistico inferencial que se utilizé influyen en algunos aspectos de los datos. En
consecuencia, se prevalece que las dimensiones que fueron aplicadas tienen mayor

relevancia en el presente estudio.

En cuanto a la teoria estos resultados de relacion entre endomarketing y engagement se
aproximan a las teorias cientificas de Christian Gronroos (citado por Fuentes Jiménez,
2009) a través de su modelo de marketing interno, quien establece que este modelo da
mayor detalle de las técnicas que se deben implementar para elevar la motivacion en
los empleados en la orientacion hacia el cliente externo, a través de una adecuada
informacion, siguiendo préacticas de reclutamiento, desarrollo de habilidades,
realizando gestion participativa, dandoles libertad a los trabajadores, permitiéndoles
gue se sientan reconocidos y motivados para que el cliente interno este satisfecho y
comprometido con la organizacion, de tal manera que las ventas afecten de manera

positiva la rentabilidad.

Respecto a la primera hipdtesis especifica, se obtuvo que con un nivel de confianza del
95% existe una relacion entre el desarrollo del personal y el engagement en las MYPES
formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay -
2021 vy el coeficiente de correlacion rs =0,592 indica que la relacién es positiva

considerable entre la primera dimension y la segunda variable en contraste.

Al respecto estos resultados obtenidos, son mayores a los resultados de Garay Ramos

(2017) en su tesis “Relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional
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de la empresa D'Mark Fant’S, Cercado de Lima, 20177, donde obtuvo que el p
valor=0,002 y la correlacion de rs=0,478 por lo que concluye que existe una correlacion
positiva modera entre el desarrollo del personal y el compromiso organizacional.

Pero, en lo que no concuerda es con los estudios de Aranque et al. (2017) en su tesis
titulada “Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnoldgico colombianos”, ya que estos autores mencionaron que el
desarrollo de los colaboradores no tiene un gran impacto sobre el compromiso, porque
los resultados de esta dimensién muestran una relacion débil con los componentes de
la variable compromiso organizacional.

En cuanto a la teoria los resultados de la primera hipdtesis especifica, se aproximan a
lo que se menciona en el modelo de Christian Gronroos (citado por Fuentes Jiménez,
2009) donde se indica que “la formacion del empleado en lo que se refiere a la
orientacion al cliente, consiste en realizar acciones relacionadas al desarrollo de
habilidades y nuevos conocimientos, las cuales conllevaran al personal a ser mas
productivos” (p. 214). De tal manera que los empleados estén motivados y orientados
en el cliente externo.

Asi mimo, se aproxima a lo que se sostiene en el modelo de Rafiq y Ahmend (citado
por Fuentes Jiménez, 2009) porque es uno de los modelos que “en el centro esta la
orientacion al cliente interno, que, gracias a la motivacion, desarrollo de sus
habilidades, preparacion a futuro respecto a sus conocimientos, ayuda a reflejar la regla
del méarketing interno para alcanzar la satisfaccion del cliente externo y los objetivos de
la empresa” (p.199).

Respecto a la segunda hipétesis especifica, se obtuvo con un nivel de confianza del 95%
que hay una correlacion entre la adecuacion al trabajo y el engagement en las MYPES
formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de Abancay -
2021, siendo la correlacion rs= 0,555 mostrandose una correlacion positiva considerable
entre la segunda hipétesis y la segunda variable en contraste.

Estos resultados son mayores a los de Aranque et al. (2017) en su tesis titulada
“Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnologico colombianos”, donde la correlacién de rs=0,347 el cual indica
y concluye gue existe una correlacion positiva media entre la adecuacion al trabajo y el
compromiso organizacional.

En cuanto a la teoria los resultados de la segunda hipotesis especifica, se allegan a lo
que indica el modelo de Rafig y Ahmed (citado por Fuentes Jiménez, 2009) porque
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“una de las preocupaciones debe ser la adaptacion del empleado al trabajo, quien debe
tener la oportunidad de trabajar en un puesto que corresponda a sus motivaciones y a
sus habilidades” (p. 216). Uno de los aspectos positivos de este modelo es la referencia
al empowerment que en relacion a los empleados estos tratan directamente con los
clientes quienes necesitan de mayor autonomia para atenderlos de manera 6ptima.
También, se aproxima a la teoria de Leonard Berry (citado por Fuentes Jiménez, 2009)
donde el marketing interno “implica conocer al empleado como a un cliente, y se
desarrolla hasta convertirse en una ventaja competitiva” (p. 196). Es importante contar
con un personal calificado, que sea proactivo, con suficiente actitud, aptitud y accion al
momento de realizar las tareas asignadas.

Concerniente a la tercera hipotesis especifica, se determind con un nivel de confianza
del 95% que hay una correlacion entre la comunicacion interna y el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito de
Abancay - 2021, siendo la correlacién rs= 0,609 el cual indica una correlacion positiva
considerable entre la tercera hipotesis y la segunda variable en contraste.

Estos resultados son mayores a los de Garay Ramos (2017) en su tesis “Relacion entre
el marketing interno y el compromiso organizacional de la empresa D"Mark Fant’S,
Cercado de Lima, 2017”, el obtuvo que el valor p= 0,002 y la correlacion rs=0,477, por
lo tanto, concluye que existe una correlacion positiva moderada entre la comunicacion
interna y el compromiso organizacional.

En cuanto a la teoria los resultados de la tercera hip6tesis especifica, se aproximan a lo
que indica el modelo de Lings (citado por Fuentes Jiménez, 2009) que “el nivel de
detalle del modelo puede aumentar hasta que llegue a cada empleado individualmente,
considerando que siempre hay un cliente y todos los empleados son de cierta forma,
responsables por las metas y objetivos de la organizaciéon” (p.200). Este modelo
identifica los grupos internos, los procesos de clientes internos y externos visibles y las
interacciones externas e internas. El proceso de comunicacion para este modelo
comprende el contacto entre los gestores y los empleados y entre los gestores a respecto
de las necesidades del empleado. Si los gestores no saben comunicarse con sus
empleados, las actividades desarrolladas tendran poco o talvez ningun efecto.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Primera: Respecto al objetivo general se determind que existe una relacion positiva
considerable entre el endomarketing y engagement, el cual significa que las MYPES
operan actividades del endomarketing por tanto los niveles de engagement y/o
compromiso son altos en los colaboradores quienes presentan actitudes positivas y
satisfactorias en el trabajo; la misma que se refleja en los resultados obtenidos con un
porcentaje del 85,72%, tal como se comprueba con el Rho de Spearman con el valor de
rs=,619.

Segunda: De acuerdo al primer objetivo especifico, se determind que existe una
relacion positiva considerable entre la dimension desarrollo del personal y la variable
engagement, significando que las MYPES promueven acciones de desarrollo de
personal caracterizandose con niveles altos de engagement y/o compromiso en los
colaboradores, quienes presentan rendimientos dptimos en la ejecucion de sus labores;
la misma que se demuestra en los resultados obtenidos con un porcentaje del 75%, el

cual se comprueba con el Rho de Spearman con el valor de rs=,592.

Tercera: Respecto al segundo objetivo especifico, se concluy6 que existe una relacion
positiva considerable entre la dimension adecuacion al trabajo y la variable
engagement, significando que las MYPES realizan acciones de adecuacion al trabajo y
por ende los colaboradores cuentan con niveles altos de engagement o compromiso,
permitiéndoles maxima eficiencia en sus puestos de trabajo; la misma que se refleja en
los resultados con un porcentaje del 78,57%, tal como se comprueba con el Rho de

Spearman con el valor de rs=,555.
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Cuarta: De acuerdo al tercer objetivo especifico, se determind que existe una relacion
positiva considerable entre la dimension comunicacién interna y la variable
engagement, esto significa que las MYPES realizan constantemente una comunicacion
interna entre colaboradores y jefes, exponiéndose en ellos altos niveles de engagement
0 compromiso; la misma que se refleja en los resultados con un porcentaje del 82,15%,

el cual se comprueba con el Rho de Spearman con el valor de rs=,609.

6.2 Recomendaciones

Primera: En cuanto al primer resultado obtenido en la presente investigacién, se
sugiere alas MYPES formales del sector alimentos del rubro de panaderias y pastelerias
del distrito de Abancay, seguir realizando estrategias del endomarketing, para que los
niveles del engagement o compromiso sigan reflejandose en una calidad de vida laboral

y bienestar de los trabajadores.

Segunda: Se recomienda a las MYPES, seguir fortaleciendo acciones de desarrollo del
personal, como las capacitaciones, talleres y actividades de confraternizacion, asi como
brindarles cursos de especializaciones, compartiendo conocimientos y précticas a todo
el personal y a los que recién estan ingresando, ya que con ello, se evidencia que los
niveles de engagement o compromiso en los colaboradores son altos mostrandose con
energia y resistencia mental.

Tercera: Respecto al tercer resultado obtenido, se sugiere a las MYPES mantener las
acciones de adecuacion al trabajo, porque el evaluar y conocer a sus colaboradores de
como se desempefian en su trabajo, les permite valorar sus habilidades y destrezas del
colaborador para adecuarlos en el puesto que les permita desarrollar y potencializar sus
capacidades, condicionalmente se refleja que los niveles de engagement o compromiso
son altos.

Cuarta: respecto al cuarto resultado se sugiere a las MYPES, mantener la aplicacion
de la comunicacion interna dentro la empresa, ejecutando programas de comunicacion
integral como reuniones constantes que les permite conocer los aspectos de valores,
mision, vision y seguir informando los resultados alcanzados; ya que los colaboradores
se sienten mas comprometidos, interactlan con sus compafieros, es decir, cuentan con

niveles altos de engagement.

MICAELA BASTIDAS
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ANEXOS
Anexo A: Matriz de Consistencia
Titulo: “El endomarketing y su relacion con el engagement en las MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y pastelerias del distrito

de Abancay - 2021”.
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engagement  es

positiva directa
en las MYPES
formales del

sector alimentos
rubro panaderias
y pastelerias del

distrito de
Abancay - 2021.
HE3: La

comunicacion

interna tiene una
relacion positiva
directa con el
engagement en
las MYPES
formales del
sector alimentos
rubro panaderias
y pastelerias del
distrito de
Abancay - 2021.

V.2.

ENGAGEMENT

- Persistencia

D2: Dedicacion - Significado  del
trabajo

- Entusiasmo

- Inspiracion
psicoldgica

- Identificacion

D3: Absorcion - Felicidad
- Inmerso

- Concentracioén

- Instrumento

probabilistico

Recoleccion

Cuestionario
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rubro

y
del

distrito de Abancay -

Esta constituida por
56 trabajadores y fue
seleccionado con la

técnica del Muestreo

aleatorio simple

de
de

Nota: Elaboracion propia, (2021).
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Anexo B: Cuestionario
s i J FICHA DE ENCDESTA
A UNINVERSIDAD NACIONAL MICAFLA BASTIDAS DFE APURIMAC '_‘
L FAalrl AD DE ADMIMISTRACHM 0 B
SCUELA PROFESIONAL DE ADMIMISTRAC KM '

ENCUESTA ALOS COLABORADORES DE LAS MYPES
FORMALES DEL SECTOR ALIMENTOS REUBRD PANADERIAS Y
PASTELERIAS DEL DISTRITO DE ABANCAY - 2021 )
OBJETIVO: Lz presenta encuesta tlens comeo objetive principal conocer la relacion dal
sndomarketing v el engagemsnt sn lag hMypes formales del zector slimentos rubro Panaderias ¥
Pastalerias del Distrito de Abancay — 2021,

| CIVDAD: Abancay |

[ DATOS GENERALES |
GENERD: a) hazculing  b) Femanino

EDAD _- &) 18-27 b)2E-37 ) 3E-47  d) 48 amas

| INDICACIONES |

Margue conun zspa <X la respuesta que conzidere que == zjusta mas 2 1z realidad desde al nivel menos
importante 2l mas mportants de acuerdo 2 1z escala que se presents & continuacion:

Nunca Casl nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
F
PREGUNTASL Nunca Casi A Caszi | Siempre

noBacs VEeLeT SiEm]JIE

ENDOMARKETING
1. ;Usted cree gue la smpreza sa
preacupa por el desarrolle de sus
habilidades de manera optimaT

2. ;Cres Usted que la empresa cuenta

con programas de capacitacidn ¥

enfrenamients para todos los
colabaradares?

Conzidara Usted, que la empresa

se preacupa por brindarles una

azistenciz  tocmica para el
desarrollo Optimo  de  vuesiras
actividadesT?

4. ;Conzidera Usted, gue la empresa
emplaz muevas techicas v enfoques
para incentivar m crestividad?

5. (En sl puoesto que Ustsd lzborz

pusde desarrollar al maximo sus

hzbilidades?

4. ;En el poesto gue Usted labara, 1=

motiva para dar 1o mejor da =17

;Cres Usted, qua tiene la libertad

de  reszlizar cambios ¥ tormar

deciziones dentro de tu possto de
rabzjo?

8 Cree Usted gque lz empress
reconoce el esfuerzo, mérito v
enfusiasmo de sus trabajadoresT

DESAREOLLO DEL
PERESOMNAL
Lad

ADECUACION AL
TEABAJD
1

MICAELA BASTIDAS

ovwpnay 30

3
3
5
g8
-
o
8
&
%
2
3
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4 1 j FICHA DE ENCDTESTA |
Ay UNIVEESIDAD NACIOMAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC '_;
[z FACULTAD DE ADMIMISTRAC KN i
SCUELA PROFESIOMAL DE ADMINIS TRACKIN o
Nunca Casi A Casi | Siempre

DOUBCE | VECES | Siempre

0 ;Conzidera Tlsted ogquwe los
rabzjadores se orientam en el
cumplimiento de matas y objetivos
de 1z empresza?

10, ;Cree usted, gque los directivos
promueven sus valorss v coluras
emprezarialesT

11.;Lz empress cCOHVURICE COB
anticipacion  los  cambios  guoe
regliza en cuznto al desempeno da
las funcionesT

ENGAGEMENT

12, ;Usted, =a =jente lleno de ensrgia
izl moments de realizar sus
fumcionesT

13, ;Usted ze zients fuerte v vigoroso
a2l moments de realizar sus
fumciones?

14 ;Usted considera que la empresa
valora el esfuerza que realiza an al
rabajaT

15 ;Usted persiste fremte a la
dificultades gue =& suscitan al
moments de realizar s trabajo?

14. ;El wabajo que Usted realiza le
inspira a lagrar loz objetivos de la
empreza’

17. ;Usted, sients entusizzmo e mteras
por el rzbajo que realizal

18 ;Coando existe problamas v las
cosas no van bisn Usted continda
rabajanda?

19 ;Usted se idemtifica v ama el
rabajo que rezliza’

20, ;Usted ze sients faliz de reslizar su
rabajo asiemado v pertenscar
esta armprasal

21 ;Usted ze siemte comprometido
coh laz actividades gue realiza?

II ;Usted = concentra en el trabajo
il momento ds desammollar sus
actividadesT

-

COAMUNICACION
INTERNA

VIGOR

DEDICACION

ABSORCION

JGhtcins fior s colafontctie!

FECHA DE APLICACTON: [ O

MICAELA BASTIDAS

ovwpnay 30

2
3
H
&
i
o
3
A
%)
Q0
1"}
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Anexo C: Ficha de validacion

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC .
FACULTAD DE ADMINISTRACION Q,
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L INFORMACION GENERAL

1.1. DEL (LOS) EXPERTOS
Apellidos y Nombres: Dr. Rober Ambal Luciano Alipio

1.2. DEL AUTOR DE INVESTIGACION
Proyecto de investigacion: ~El endomarketing v su relacion con ¢l engagement en las Mypes formales

del Sector Alimentos rubro Panaderias y Pastelerias del Distnito de Abancay — 20217

Unidad de analisis: Colaboradores de las Mypes del sector alunentos Rubro Panaderias v Pastelerias del
Diswrsio de Abancay

Respousable/s: Bach, Verdmica Cuellr Martmez

Instrumento:

Cuestionano ( x ) Formato de entrevista ( ) Otros ( )
1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cocficiente de confiabilidad de Alfa Cronbach
Muy
Deficiente | Regular B 5 Excelent
N°| INDICADORES CRITERIOS o ot a1 beoas
1 2 3 4 s
(0-20%) | (21-40%) |(41-60%) |(61-80%) |(81-100%)
1 | CLARIDAD Fornmlacitn con lenguaje apropiado X
2  OBJETIVIDAD Se expresa en conductas observables X
3  ACTUALIDAD Acorde al avance de la aencia v tecnologia X
4  ORGANIZACION Muestra una orgamzacion logica X
5 | SUFICIENCIA Alcanza los aspectos en cantidad y calidad X
¢ | NTENCION Apropiado para valorar aspectos de las x
— . | cstrategias — | 4
7 | CONSISTENCIA Sustenta aspectos tedncos de la vanable X
8 COHERENCIA Entre dimensiones, indicadores ¢ indices X
9 METODOLOGIA Responde al proposito del problema X
10  OPORTUNIDAD Instrumento adecuado y oportuno X
TOTAL a b ¢ d v
IL OPINION DEL EXPERTO

Vistos ¢l mstrumento disefiado en relacion con las vanables, dimensiones, indicadores ¢ indices y en
curnplmmento con Jos Art25° y 35° gecucion dentro de los marcos de metodologia de wvestigacion
Cicntifica del Reglamento General de Grados y Titulos-UNAMBA, ol presente mstrumento en todos sus
contenidos para el proceso de levantammento de mformacion
COEFICIENTE DE VALIDACION: C= (a=brordee) S0~ (20+25)/50-0.9-90%
Nota: El mstrumento se considera vahdo cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado por los tres
expertos es > 70%
(X)) Sevahda
( ) No s¢ vahda

Abancay. 17 de agosto de 2021.

MICAELA BASTIDAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL MECALLA BASTIDAS DE AFURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

L

o

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
INFORMACION GENERAL

.L. DEL {LOS) EXPERTOS

Apeliidos y Nombres: MOLLOCONDO FLORES WILSON JOHN

1.2 DEL AUTOR DE INVESTIGACION

Proyecto de investigacion: “El endomarketing y su relacidn con ¢f engagement en las Mypes formaies
del Sector Alimentos rubro Panaderias v Pastelerias def Distrito de Abancay — 20217
Unidad de anilisis: Colaboradores de fas Mypes del sector alimenios Rubro Panaderias y Pastelerias del
Distrito de Abancay
Respossable’s: Bach. Veronica Cuellar Martinez
Instrumento:

Cuestionario ( x ) Formato de entrevista ( ) Otros ( )

1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

INDICADORES CRITERIOS

Cocficicnte de confiabilidad de Alfa Crombach

| Deficiente | Regular | Boeno |

Excelente

i 7 4 3 -

S

| 1 ;CL\RIDAD | Formulacion con lenguaje apropiado

X

[ (0-20%) [(21-40%) |(41-60%) |(61-80%) |(81-100%) |

W

|OBJETIVIDAD | Se express en conductas observables

\

ACTUALIDAD | Acorde al avance de Ia cienciz ¥ tecnologia | X

| ORGANIZACION : Muestrs uma organizacion logica | | X

R T

SUFICIENCIA | Alcanza los aspectos en cantidad y cafidad | | X

o

| INTENCIONALIDAD |

| Apropiado para valomr espectos de las
| estratesias —

7 | CONSISTENCIA | Sustenta aspectos tedricos de I varisble | X

| 8§ | COHERENCTIA | Entre dimensiones. indicadorss ¢ indices | |

| 9 | METODOLOGIA Responde al propésito del problema. ‘ |

,‘ 10 , OPORTUNIDAD | Instrumento adecuado ¥ oportuno '!

LA R b

TOTAL

L

OPINION DEL EXPERTO
Vistos ol instrumento disefiado en relscidm con las varisbles, dimensionss, indicadores ¢ indices ¥ en
cumplimiento con los Ant25° y 35° gjecucion dentro de los marsos de metodologia de imvestigacién
Cientifica del Reglamento General de Grados y Tiulos-UNAMBA. ¢f presente instrumento ea 1wdos sus
contenidos para ¢l proceso de levantamiento de informacion.
COEFICIENTE DE VALIDACION: Cw (abtctd+e)S0={16+30)50~ 0.92
Nota: £l instrumento se considera vilido cuando ¢l prosnedio del Coeficiente (C) otorgado por los tres
sxpertos ¢ > T0%
{ X ) Se valida
( YNo sevalida

Abancay, 17 de azosto de 2021.

Firma ¥ sello del experto: .

DNI
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC @ \
FACULTAD DE ADMINISTRACION Q i

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L INFORMACION GENERAL
1.1. DEL (LOS) EXPERTOS
Apellidos v Nombres: Dr. Mawro Huayapa Huaynacho

1.2. DEL AUTOR DE INVESTIGACION
Proyecto de investigacién: “El endomarketing y su relacion con ef engagement en las Mypes formales

del Sector Alimentos rubro Panaderias y Pastelerias del Distnito de Abancay — 20217

Unddad de analisis: Colaboradores de las Mypes del sector alimentos Rubro Panaderias y Pastelerias del
Distrito de Abancay

Responsable/s: Bach. Veronica Cuellar Martingz

Instrumento:

Cuestionano { x ) Formato de entrevista ( ) Otros ()
1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cocficiente de confiabilidad de Alfa Cronbach
i Muy
Deficiente | Regul Bue - Excelent
N°|  INDICADORES CRITERIOS o Il el - R i
1 2 3 ) ]
(0-20%) | (21-40%) | (41-60%) |(61-80%) |(81-100%) |
1 | CLARIDAD Formulacion con lenguaje apropiado X
2 | OBJETIVIDAD Se expresa en conductas observables X
3 |ACTUALIDAD | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia 4 X =
4 ORG.L\'lz.gc;ON | Mnestra wna organizacion logica X
5 | SUFICIENCIA Aleanza los aspectos en cantidad v calidad X
6 | NTENCIONALIDAD Apropiado para valorar aspectos de las x
estrategins
7 | CONSISTENCIA Sustenta aspectos teomcos de la variable X
8 |coMERENCIA | Fatre dinensiones; indieadares ¢ fndices X
9 | METODOLOGIA Responde al propdsito del problema, X
10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado v oportumo X
TOTAL - b N d .
IL OPINION DEL EXPERTO

Vistos el instrumento disefiado en relacion con las variables, dimensiones, indicadores e Indices y en
cumpluniento con los Art.25% y 35° gecucion dentro de los marcos de metodologia de mvestigacién
Cientifica del Reglamento General de Grados y Titulos-UNAMBA, el presente instrumentio en todos sus
contenidos para el proceso de levantamiento de informacién
COEFICIENTE DE VALIDACION: C= (a+brctdee)/50=  (16+30)/50=0.92-92%
Nota: El instrumento se considera vitlido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado por los tres
expertos es > 700%
(X)) Se valida
( ) No se valida

Abancay, 17 de agosto de 2021

Firma v sello del experto:
DNL 01307671
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Anexo D: Constancia de similitud de Turniting

turnitin g/ @ = t S o

win At
Mag ‘luu T - mo,-u
DARECT O o) UNERES Of vnf AEE |
|

Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo hs sido recibido pot Turnstin. A continuacién podrs ver
la informacidn del recibo con respecto a su entrega,

La primera pigina de tus entregas s& muestra absjo.

e laentrega: Verénica Cuellar Martinez
tulo de lz entrega: Bl endomarketing y su reladién con &l engagement en las M_
Nombre del archives SIS ENDOMARKETING Y ENGAGEMET _2021-VERONIXCA CUEL
amafio del archive 4 21M
Total pégine 126
lotal de palabra 2573
lotal de caracteres 129315
Fecha de antrega 10ene. 2022 12:24p. m. (UTCO500)
demtificador de |2 entre 1739681650

PRETRRAR s M AL A b T . AN

Dwrschos de auny 2022 Turniin Todos e derschos ressrvasiee
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El endomarketing y su relacion con el engagement en las
MYPES formales del sector alimentos rubro panaderias y
pastelerias del distrito de Abancay - 2021

NCORME DE ORXGINALDAD

28 5. 3. 144

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe 4%

Fuents de Intermet

repositorio.uladech.edu.pe 2%

Fuents de Interme

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

Trabajo del estudiante

 Heremnig 23
6
8

repositorio.unsa.edu.pe 1
Fuente de intemet %

www.unamba.edu.pe 1
Fuente de intemst %

repositorio.upao.edu.pe 1

Fuents de Intermes %

docplayer.es 1
Fuente de iIntemet %
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Anexo E: Solicitud de acceso a la informacion puablica para obtener la poblacion

PERU | Ministario de Trabajo
y Promocion del Empleo

"DECENIO DE LA iGUALDAD DE OPORTUMDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA®

productos de panaderia” incluyendo los siguientes datos: RUC, razén social,
cendicién, ubicacién, ClIU, actividad econdmica y cantidad de trabajadores
registrados en el REMYPE.

3.1. Cabe precisar que la informacién solicitada, considerando la forma de entrega
elegida por la administrada, ha sido remitida por comreo electronico a
vehalco@trabalo gob.pe. que corresponde a la sefiora Vanesa Chalco Calderén
del Area de Coordinacion de Acceso a la Informacién Publica del MTPE, a fin de
ser comunicada a la administrada Verdnica Cuellar Martinez.

IV. CONCLUSION

En atencién a la solicitud de acceso a la informacion publica de la sefora Verdnica
Cuellar Martinez, se remitié mediante correo electrénico al Area de Coordinacién de
Acceso a la Informacién Piblica del MTPE, la relacién de empresas pertenecientes al
distrito de Abancay, con ClIU N° 1541 y actividad econdmica: “elaboracién de
productos de panaderia” Incluyendo los sigulentes datos: RUC, razén social,
condicién, ubicacion, CIIU, actividad econdmica y cantidad de trabajadores
registrados en el REMYPE.

V. RECOMENDACION

Se recomienda remitir el presente informe a la Oficina de Atencién al Ciudadano y
Gestién Documentaria.

Atentamente,

Sol Ortiz Acevedo
Asistente Administrativo
Direccién de Promocién del Empleo y Autoempleo

H.R T-072312-2021 » - ] ~ S
T —
Pacta TR0 20 TROL TN

R/
: Q\ "'"’I, " E51a ox una Copia sutentics mprimabil de un documen to eRclrdnin archivadd of Mimster o do Trabisjo y Promecds del Emplee, iplicants
: i t‘:: o dligu eite por of At 1S ae 0.5 OP0-2013-POM y la Tertera Despotcdn Complemmntana Final 30l DS 006-2016-POAM. Su sutentitated »
- N ~ ologided pueten ey COMtmtades 4 trawks de la sifuients desctide web “Bitgs)/fien rabajo gob ge//igdec4ut™ » ingresindo s

o710 \\\ ugelente dave: GY2U0YE

4N
BICENTENARIO pe/mipe  AV. Salaverry N° 655
PERU 2O oy Vo Mana

MICAELA BASTIDAS
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L PERU | Ministerio de Trabajo
y Pramocidn del Empleo
- e
“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES }* LSk WrA o
“AND DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPEN 4 b i
FIRGN ECEaTe
DIGITAL [ror simset
CARTA N° 4305-2021-MTPE/4.3
Sefior (a)

VERONICA CUELLAR MARTINEZ

Urb. Santa Rosa-Psj. Las Magnolias

Ref. (Cormreo: vcueliarm. 19@amail.com / Tel. 991845406)
Abancay —~ Abancay - Apurimac. -

Asunto: Solicitud de Acceso a la Informacién Publica.

Referencia: a) Solicitud presentada el 19.08.2021 y recibido con Expediente N° SIGD
072312.
b} Informe N° 0621-2021-MTPE/3/17.1 remitido con Memorando N° 0061-
2021-MTPE/3/17.1 del director de la Direccion de Promocion del
Empieo y Autoempleo.

Estimado (a) Sefior (a):

Es grato dirigirme a Usted para manifestar como responsable de entregar ia informacion
solicitada en atencion a su escrito de la Referencia a) que el director de Promocion del
Empleo y Autoempleo, a través de los instrumentos de la referencia b), en su condicién
de funcionario poseedor de la informacién requerida, ha manifestado que: *...En
relacion a la informacion solicitada por la sefiora Veronica Cuellar Martinez y a
partir de la base de datos del REMYPE con fecha de corte 08 de julio de 2021,
remitida por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (OTIC)
del MTPE, esta Direccion elabor6 la relacion de empresas pertenecientes al
distrito de Abancay, con CIIlU N° 1541 y actividad economica: “elaboracion de
productos de panaderia” incluyendo los siguientes datos: RUC, razén social,
condicion, ubicacion, CIIU, actividad econdmica y cantidad de trabajadores
registrados en el REMYPE..".

En este sentido, se remite la informacién manifestada en el parrafo precedente, asi
como el Informe N° 0621-2021-MTPE/3/17.1 y ello se adjunta a su comeo
veuellarm_ 19@gmail.com, en atencién a lo registrado en su solicitud, esto es, medio de
entrega: "CORREQO ELECTRONICO".

Atentamente,

CARLOS ALBERTO GUEVARA MORAN
Jafe de la Oficina de Atencién a fa Ciudadania y Gestion Documantana

MTPE
H.R T-072312-2021
. .

W2
-— -"'”f,"‘ E50 05 G COp Autentis menimiti du un dOCirnentd $hCtrdn ko archvado ol Miivteno du Trabso y Promedidn aul Enplea, ipbcando
:% 5 :: 10 S puanto por ol AL 1S de DS 000-2013-POM y la Tercers Disposiodn Complemantanks Frmal del 05, 026- 2016 P0M. Su autinbeded ¢
’/ e \‘3 {- PO el pUstin Wl COMIGIASAS A travis de B siguente drecode web “hitgs /e trabuje pob sefugdoc-eat™ ¢ ngresando s

7T \\ Sipahen e clave: HSSLMFU

“GUN

BICENTENARIO Av. Salavery N* 655
PERU 2021 RNV | sty
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LISTA DE EMPRESAS FORMALES DE CLASE CllU 1541 DE LA PROVINCIA DE ABANCAY DEL DEPARTAMENTO DE APURIMAC, 2020.
1] 10330112025 | cxrrvanTies MONTAND PUTH CasEN 15411 ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MICROEMPRESS. [AVENiDA 1LIAN PABLO CASTRD 00 |- iMac ABANCAY
2| 1002088550 PvomoReY GEREON 1541[FLAB. PAOD. OF PANADERIA |MICROEMPRESA [AVENIOA CANADA 185 [xcanuacusomure APURIMAC ABANCAY [ABANCAY 2
3] 10330130053 | conTrenas sauss rancous 1541/ ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICROENPRESA [NULL . B RIMAC  JABANCAY |aBANCAY p)
4] 10310520033 {CARRASCO MENDCRA MARIA LA 1541[1LAR PAOD. DE PANADERIA. |MICROEMPRESA [07ROS PROLONGACION CUSCO  [S/N [E50 CON AV TAMBUSCO,FUERTIEG APURIMAL ABANCAY [anancay 2
5 AU PERALTA AT 1541/ELAB. FROD. DE PANADERIA_|MICROEMPRES |1RON LA 755 [amqut santancsacostaconermy RIMAC  |asancay [asancay 2
6| J03I03E1521 |HORLCAHUA ZAVALA JUSTINA 1821IELAR PROD. DE PANADERIA [MICROEMPRESA [AVENIDS PANAMA S/N FINAL PROLG PANAMA APURIMAL ABANCAY  |ABANCAY 2
7| 10310437137 Garcia ousFE AAD 1541]ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NULL B E R RIMAC  [ABANCAY |aBAncAY
2| 0310382122 | ARENRAZA A0 ELZASETH lﬂl!ml PROD. DE PANADERIA. [ MICROEMPRESA |OTROS NUREZ SN PROLONG NUREZN 233 APURIMAL ABANCAY |ASANCAY i
3| 10310331773 |Pacr FERALTAEVA 1541 |ELAB. PROD. OE PANADERIA |MICROEMPRESA [avEnion £LSOL s | APURIMAC  [ABANCAY _|ABANCAY 2
19 !MWES‘?]WI‘CAN lSuIM PROD. DE PANADERIA. [M!CﬁOEMPﬁESA AVENIDA ARGENTINA 217 CIQUINACOR SUATEMALACIF £ HuAMAN  JAPURIMAL ABANCAY |ABANCAY L
11| ane063%3701 |HuASHACA PERALTA MARSIA 1541 |ELAR PROD. DE PANADERIA. |MICROEMPRESA [CAMING BURAL [MOYGCORRAL 4N [scoassacoupiERio c1P AD0BE URIMAL [ABANCAY | ABANCAY
12[ 3023055115 | saLovan Meza Do 1541|ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MICRC EMPRESA [ NULL - APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 2}
13 10836125862 MOPEAND BRCERD GAOVER 1541 [ ELAB. PROD. DE PANADEAIA. [MICRO EMPRESA [HULL 5 E F apumMac  lasancay  [asancar
12] 30730386981 | iz maLcram Luc v oRAcE 1541 ELAB PAOD. DE PANADERIA. | MICRD EMPRESA [NULL E APURSMAC ABANCAY  |ABANCAY 3
15| 10214387125 | CHPANA TOROMANYA EUSENIO 1541 [EUAR PROD. OF PANADERIA. [MICROEMPRESA [NULL - sM .08 CUADRAS DEL SEGURD SOCIAL imac  [amancay [ssamcay
15| 10419857522 | camvanTes Lvon susn s0sE 1541|FLAB PROD. D PANADERIA |MICROEMPRESA [1AON HUANCAVELICA 324 APURIMAC ASANCAY | ABANCAY 2
1 TICOMA P ANCOFEO ABRAHAN 1541/ELAR PROD. OE PANADERIA |MICROEMPRESA |AVENIDA PeRu 010 [ mooua, BIMAC  JABANCAY |aBANCAY
18] 10458945271 | Dcame0 oemns AncrERE vARESSA 1541|FLAB. PROD. DE PANADERIA |MICROEMPRESA [AVENIDA PACHATEC SN COSTADS DEL TEMINAL TERBESTRE APURIMAC ABANCAY  [ABANCAY 2
13] 10055540250] CALLERON HUAMAN DE LOXYZA YLIA AMTEMA 1521/ELAE PROD. DE PANADERIA |MICRO EMPRESA |NULL B K APURIMAC ABANCAY  |ABAnCAY 2
20] 10510444435 | cAcERES CERVANTES EDVIN 1541|ELAB. PROD. D PANADERIA |MICRO EMPRESA | HULL - - APURIMAC ABANCAY |ABanCAY 3
21 10253957255 | ematLeo0 GoME2 ruize sesmeL 1531} ELAB PROD. O PANADERIA. | MICROEMPRESA |IingN AREQUIPA iz o ' NCLA CAPAPURIMAC ¥ |amancay 3
22| 10446353121 |reBouL EDO HOMEZ YUDSA 15411, PROD. OE PANADERIA |MICROEMPRESA |iIRON u2eo 220 FT INSTL. CHARLCA C3F GRIS £ 2EGARIA APURIMAC ABANCAY  [asancay 1
23| 10475098539 | cacenes coto i can et 1541[FLAR PROD. DF PANADERIA |MICROEMPRESA [HULL . - 3 conAs Annis of oSTA APURIMAC  [ABANCAY |aBancay
2 lmmm]mvummm mllw! PROD. DL PANADERIA. |MICROEMPRESA |AVENIDA INCA GAROLAZO OF LA VEGA |SN SCDA MED ANTE COL STARDSAC2P BML AFURIMAL ABANCAY |ABancCay 1
25| 20728363831 | uniT AN ATDO MARLA LIRS 1541|FLAB. PROD. DF PANADERIA |MICROEMPRESA [AVENIOA ANDRES AVELINO CACERES |- : URIMAC Y [raancay 3
26| 10210054863 |ORATIZ FALOMEIO EDMAR AN 1511[[11\1 PROD. DE PANADERIA. [MICRO EMPRESA |NULL - = - AFURIMAC ABANCAY  |ABANCAY 2,
- et (e P Aot DD AT i, gsA ELAL | 1541 ELAB. PROD. OF PANADERIA. [MICROEMPARESA. |RON ANDAHUAYLAS 128 [MICIACOR DA BANCINAS PANADOHIAMEZS [AFURIMAC  JABANCAY  [RBANCAY 3
28| 10310313553 | LERRA HUAITA FLAA 1541/ ELAB. PROD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NULL - AFURIMALC ABANCAY |ABANCAY 7
22| 10810343221 |BaRazoROA CALDERON SLYA 1541 ELAR. PAOD. DE PANADERIA |MICRO EMPRESA [NULL K = APURSMAC  [ABANCAY [aBancay
3] 10310375034 | Esren0 24 FOORILES BERTIG, 1543|ELAR. PROD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [HULL X APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 2
51 CONTRERAS PEFEZ LEVENA 1541} AR PAOD. OF PANADERIA |MICRO EMPRESA [NULL : = F APURIMAC Y [Asancay 3!
3] 10359158224 | s MerDOZA 5OMA 1541|FLAB. PAOD. DE PANADERIA. |MICRO EMPRESA [NULL ; - APURIMAC  |asancay  |amancay 3}
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| 33} 20490185456 | mmsmancamasa [1541[61A8. 7200 D PaNADERIA. [MicRo EpnEsA |NuL s F amminac  |asancar |aeancar 3'
341 20802371735 | LA HACENDA PASTELERIA R CAFE S AL lﬂllml.m OE PANADERIA. |MICRO ENWRESA |IIRON HUANCAVELICA 318 AFURIMALC ABANCAY |ABANCAY 13
J. (3

4 FESPONABUONG LIATADA unlm AR . [MicR0 EMPRESA lavenioa VENEZUELA a1 aruciMAC  |Amancay |amamcay u!
10400450979 | MENCADO vANDAS DAY ISGIIELAI, FROD. DE PANADERIA, [MICRO EMPRESA |NULL - APURIMAL ABANCAY |ABANCAY 3

| 37§ 10097120821 |pusTaCA FLORES CFIO 15a1(8La8, PROD. OF FANADERLA. [MICRO ENSPRESA |Nuts 5 - B APUSINAC ABANCAY  |aBastar 2
38] 30310415435 CATALAN ARRICLA VALENTH 1541|e148. PROD. O PANADERIA. [MicRO EnPREsA [Nt E APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 3

|35 1043032 3245 TRED MeA BUTHMLASROS 1551 [ELAS. $20D DE PANADERIA. [MICROEMPRESA |iRON |LIsERTAD we |- aPuRinsc Amancay  [amamcay 6|
mlmmaosulrmamammunm 1541[ELAB. PROD OE PANADERIA. |MICROEMPRESA [AVENIDA PERU 30+  |cosracooriacumicanonaLosiaumia  [aruminsc ABANCAY [ABANCAY 3|

| 41 10022767100! DAVALDS CENSPE JORGE 1351 [ELAR. PROD. DE PANADERIA. [MICRO ENPRESA |NUtL B - E AFURIMAT Y  |amasicar 2|
2] 10449040631 | TOROMANYA ATARA CLALDO MAZARD 1541|ELAB. 2R0D. OE PANADER(A. [MicRO EMPRESA WAt L . APURIMAC  [ABANCAY [aBANCAY 2

| 23| 10400217713{oomez coonaia oz 1521[£LA5. PROD. OE PANADERIA. [MICROEMPRESA |Wuis . . 1 COLMIGUEL GAAL €2 BNC arURIMAC v |sBascar 2
44 7764 | MENDOCA W&SLLO WCENTE 1541 |ELAS. #R0D. OE PANADERIA. [MICROEMPRESA IM I SN FRENTE ALLTIMO PARADERD LINEA 1 APURIMAC ABANCAY | ABANCAY 2]
ﬁ‘ mlmmm 1541[ELAR PROD. DE PANADERIA. [MICHD EMPRESA Ut . . - APURIMAC  |ABANCAY [aBancay 3
103103815511 VELASQUE EARFRENT U5 MARISOL 1541 |ELAS. #2000 OF PANADERIA. [MICR0 DMPRESA | UL - APURIMNAC ABANCAY  |ABANCAY j

| 47| 10330239521 | cACERES AYMA LD GRFAMN 1541[ELAB PROD. DE PANADERIA_ [MICROEMPRESA |AVENIDA FABLO CASTRO 5435 | reeNTE DR TERMINAL APURIMAC  [ABANCAY [ABANCAY 1
43} 10210243328 |RAHA SAMCHEZ LMD 1321[eL%8. $R0D. D PANADERIA. [MicROBMPRESA [NinL sin £ 12, ALTIPERTO, SAN MAETI APURIMAC ABANCAY  |aBANCAY 2

|49} 30729201503 | VULAVICENDIO COSMED YERSON BORE 1541[ELAB. PROD. DE PANADERIA. [MICRO EMPRESA MUt ! B B aminanc  [asancar [asancar 3
30{ 10703773520 | PERALTALECH ANSELA S ¥ANA 1521[ELAS. FROD. DE PANADERIA. |MiCRO EraPresa [ i APURIMAC ABANCAY |ABANCAY 2

| 51} 10418077072 {cAsTRO 207D TECOORA u:;lm.motmuwm |micaoempaEsa [avenion DIAZ BARCENAS 1110 |IERFISODEHOTECABAXIO, FRETPOCLVD  |APURIMAC  [ABANCAY |ABANCAY 1
52{ 10431524563 |LUGLE MALCA i cesan 1541|5148 PROD. DE PANADERIA. [MiCRD EMPRESA [Mues - APURIMAC aEANCAY |aBANCAY 3}
| 337 10701406180 | GUTERREZ CAMACHO CLWOM SOLANCHS 1541[2LAS. PROD. OF PANADERIA. |MICRO ERPRESA |t - B E APUIMAC ABANCAY |ABANCAY 5|
541 10310240139 | LAGINA GOMET FELY EDUARDD 1541[ELA8. P00 DE PANADERIA, [MICRO ENPRESA [NuULL - APURINAL ASANCAY  [ABANCAY 2|

| ssf SALAZARDIAZ FIDSALD. 1523 [ELAB. FROD. DE PANADERIA. }umangg_'gu 5 | SO0M $ECTA DE COMISARIAC2P BLANCA | APURINAC ABANCAY |aBANCAY 51
10489396386 HALLCAHUA CRLZ CRETIAN 1541[ELAB. $200. DE PANADERIA. [MICR0 EMPREsA [t 5 - APURIMAL ABANCAY [ABANCAY 3

B CARRASCO NAS EYARETO s_ax_ig_uAno DE PANADERIA. [MICRO ENPRESA [NUAL - . - APURIMAL ABANCAY _|ABANCAY 3}
10716479060 CHANCLO CHOGUECAHLANS OFRAND 1541 [ELAD. 2200, DL PANADERIA. [MICROEMPRESA |AVENIDA BRASIL 222 FRENTE APARQUE C2P PTAMETAL APURINAL ABANCAY  |ABANCAY 2

| 58] 30727739241 | FORISCD AXRP A ROY JAME FLEELY 154)[ELAB PROD. OE PANADERIA [MICRO ENPRESA [Muad . - E arvmivac  [aBancay [ssamcar 4
£0) 10723010554 | HAAMAA GAMARRA FLCR DE LD 1541|ean pROD. O PANADERIA [MicRO pnasmesa [y 8 o : APURIMAC ABANCAY  |aBANCAY 3

| 61} 10477717235 | PeosoPO MONTES SIS YERARL 1541|ELAS. #ROD. DE PANADERIA. [MICRO EMPRESA MLt ; : APURIMAC  |ABANCAY |ABANCAY 3
52| 10310227761 |HAALLPA CLORAHUA MARCELD 1521[ELAB. PROD. DE PANADER!A. [MiCRO EnwRESA [Neny E APURIMAC ABANCAY |sBANCAY 2

| #3] 10412660370]PAUCAR FANEBRA BETY 1541|ELAB. 2ROD. DE PANADERIA. [MICRO ERPRESA | MLt & i F APURIMAC  [ABANCAY  [ABAncAY 5|
&4l 10733020954 |ussarra aamarna ponce e 1541[EL88. PROD. DE PANADERIA. [MicRO EntprEsa [t : AFURIMAL ABANCAY |aBAMCAY 3}

| 65] 30714176288 WAL cAS PEREZ ELMER xm_lwmumnu MICRO EMPRISA | Ut - - B aruRiMAC ABANCAY | ABaNCAY 31
g6l 10310122211 [uvom areso eama 1541[L48. PROD OF PANADERIA [MiCRO EMPRESA [t B APURINAT ABANCAY |aBanca 3

| 670 20735552639 | GALAN SALCEDY ANTHOMY JOADUS 1541[£LAN $ROD. OF PANDERIA. [MICRO Enpresa |t - E APURIMAC AmaNCAY [amancay 1|
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Anexo F: Constancia de correccion de estilo

CONSTANCIA DE CORRECCION DE
ESTILO

EL ESPECIALISTA EN CORRECCION DE ESTILO DE DOCUMENTOS
CIENTIFICOS QUIEN SUSCRIBE

HACE CONSTAR

Que en mi condicién de corrector de estilo de documentos cientificos, como
especialista de Comunicacién del Ministerio de Educacién, en su instancia de
gestion descentralizada de UGEL-Abancay, y como docente universitario corregi la
estructura externa consistente en la correccién gramatical, ortografica y semantica
contextual (coherencia y cohesion) del informe final de la tesis titulada "“El
endomarketing y su relacién con el engagement en las MYPES formales del sector
alimentos del rubro de panaderias y pastelerias del distrito de Abancay, 2021",
presentado por la bachiller en Ciencias Administrativas CUELLAR MARTINEZ,
Verénica para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac.

Se expide la presente constancia a solicitud de la interesada para los fines que
estime conveniente.

Abancay, 14 de octubre de 2022.

.- . m"‘
4~ “‘c’a:gb
Chpe N 8011012447

c.c. : Archivo

HAR/...

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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Anexo G: Fotografias de la encuesta realizada

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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