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RESUMEN 

En la presente investigación se estableció como objetivo general determinar la 

relación entre el endomarketing y percepción del desempeño laboral de los 

colaboradores de un colegio público en la ciudad de Coishco, 2023. La metodología 

que se empleó en la investigación fue de tipo aplicada, con un diseño de 

investigación no experimental transaccional correlacional. El tamaño de la 

población fue de 53 colaboradores del colegio y para la recolección de datos se les 

aplicó la técnica de la encuesta. Una vez que se obtuvo la base de datos, se 

procedió a analizarlo en el programa estadístico SPSS para así poder obtener y 

analizar los resultados. Obteniendo como resultado que para el objetivo general se 

obtuvo un Rho de Spearman del 0,799 y una significancia de 0,000, demostrando 

que existe relación significativa entre la variable endomarketing y la variable 

percepción del desempeño laboral por lo que se aceptó la hipótesis de 

investigación, llegándose a la conclusión de que las estrategias contribuyen en el 

desempeño de los colaboradores de la institución educativa. 

Palabras clave: Endomarketing, desempeño laboral, cliente interno, marketing 

interno. 
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ABSTRACT 

In this research, the general objective was established to determine the relationship 

between endomarketing and perception of the work performance of the employees 

of a public school in the city of Coishco, 2023. The methodology used in the research 

was of an applied type, with a correlational transactional non-experimental research 

design. The size of the population was 53 school employees and the survey 

technique was applied to collect data. Once the database was obtained, it was 

analyzed in the SPSS statistical program in order to obtain and analyze the results. 

Obtaining as a result that for the general objective a Spearman's Rho of 0.799 and 

a significance of 0.000 was obtained, demonstrating that there is a significant 

relationship between the endomarketing variable and the variable perception of job 

performance, so the research hypothesis was accepted, reaching the conclusion 

that the strategies contribute to the performance of the employees of the educational 

institution. 

Keywords: Endomarketing, work performance, internal client, internal marketing 
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I. INTRODUCCIÓN 

Muchas organizaciones tienen como foco principal el poder satisfacer las 

necesidades de sus clientes, pero no saben cómo aplicarlo, debido a que no se 

centraron en tener una buena relación con sus colaboradores, conllevando a que 

no se desempeñen de manera correcta. Ante las exigencias o situaciones ya 

percibidas, la calidad de servicio al cliente depende exclusivamente del colaborador 

o como la mejor manera de decirlo, el cliente interno. Estar ante las exigencias del 

mercado, con una adecuada motivación, incentivos, reconocimientos, crecimiento 

y desarrollo personal, comunicación interna, clima laboral, cultura organizacional y 

capacitaciones hacia el personal, es sinónimo de cuidado y retención, todo esto se 

debe a una buena aplicación del endomarketing o como bien se le suele llamar 

también Marketing interno. 

A nivel internacional para el caso de endomarketing, según la redacción de 

Publicaciones Semana (2020) el 53% de las organizaciones latinoamericanas 

prefirieron disminuir sus presupuestos y costos, que bajar los salarios de los 

empleados, solo el 7% vio un recorte salarial como una opción y con esto en mente, 

los empleadores consideran retener a sus empleados a un largo plazo de tal 

manera que se mejore las relaciones laborales. Es por ello que, siendo una 

herramienta clave, el marketing interno, ayuda a conquistar a los colaboradores. A 

nivel nacional, según la redacción de Rojas (2019) en el periódico Gestión, 

mencionó que la idea del marketing interno es involucrar y monitorear a los 

colaboradores, además de que un número creciente de empresas vio la 

oportunidad de involucrar a los colaboradores y fomentar su compromiso y lealtad, 

viéndolos como clientes y que mediante el diálogo exista conexiones más cercanas. 

A nivel local, según la redacción de Linares (2022) en el contexto educativo, el 

marketing interno tuvo impacto en las instituciones educativas, debido a que es una 

herramienta valiosa que estimula el potencial de los colaboradores, mediante el 

reconocimiento, motivación y valoración, además de contar con un mayor número 

de compromiso e identidad, reflejado en el servicio. 

Así mismo, para el caso del desempeño laboral a nivel internacional, según la 

redacción de la Organización de las Naciones Unidas (ONU, 2022) un 25% de los 
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empleados no se sintieron valorados en sus trabajos. Si la inclusión solo lo 

experimentaron los altos cargos, entonces el riesgo de perder beneficios 

considerables existirá. Los empleados deben sentirse valorados, respetados, 

tratados con justicia y capacitados. A nivel nacional, según la redacción de La 

República (2020) los peruanos solo fueron felices un 24% en su centro de labor, lo 

cual eso generó un bajo rendimiento laboral. Cuando se evidencia que un 

trabajador es feliz, su productividad aumenta en un 40% y es más creativo e 

innovador en un 80%, en tal sentido, algunas empresas priorizaron la experiencia 

del empleado y ya no sólo del cliente externo. A nivel local, según la redacción de 

la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote (2020) el ex alcalde supervisó e 

implementó nuevos espacios y ordenamiento del Taller Municipal con la finalidad 

de que beneficie al colaborador, garantizando un buen desempeño laboral, además 

de que fue un detonante del estrés laboral que usualmente se daba por los 

compañeros de trabajo o de los superiores, lo que ocasionó temor, desprecio o 

desilusión en los colaboradores, afectando su desempeño en el trabajo. 

En el Colegio, se evidenció que existe problemas de desempeño laboral, debido a 

que existe un trabajo monótono y además las percepciones que tienen los 

colaboradores acerca de la misma no son favorables, lo que llevó consigo al 

aumento del cansancio, estrés y poca cooperación de los colaboradores. Así 

mismo, el plan de marketing interno, establecido por el Comité de Relaciones 

Humanas, Asuntos Sociales y Culturales del colegio, le faltaron puntos por tratar, 

tales como el reconocimiento e integración hacia todos los colaboradores, debido 

a que también forman parte del colegio, de modo que, la percepción del desempeño 

laboral fuera poco óptima. Ante el contexto identificado, se dio a investigar ¿Cuál 

es la relación del Endomarketing y percepción del desempeño laboral de los 

colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023? 

Es así que, en la investigación, se enfocó en determinar y analizar la importancia 

que genera el marketing interno y la percepción del desempeño laboral, ya sea 

mediante las concepciones teóricas y su profundización, lo cual se explicaron las 

razones de la misma. Por consiguiente, la justificación práctica, mediante el 

presente estudio, se planteó ayudar a resolver el problema identificado entre los 

colaboradores que se encuentran bajo estrés, poca motivación o ciertos conflictos 
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internos, originando un mal desempeño laboral. Ante ello se planteó mejores 

recomendaciones, que conlleve a la mejora del marketing interno y desempeño de 

cada colaborador. Asimismo, la relevancia social pretende tener impacto en 

aquellas instituciones que no aplican adecuadamente un buen endomarketing en 

sus colaboradores o que simplemente la puedan implementar, ya que su aplicación 

promueve una buena motivación, la experiencia y sobre todo el compromiso con el 

objetivo de alcanzar relaciones a largo plazo. 

Para ello, se hizo presente el principal objetivo, determinar la relación del 

endomarketing y percepción del desempeño laboral de los colaboradores de un 

colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. Como objetivos específicos, 

Analizar el nivel de endomarketing de los colaboradores de un colegio público en la 

Ciudad de Coishco, 2023. Analizar el nivel de percepción del desempeño laboral 

de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. 

Determinar la relación entre las dimensiones del endomarketing y la percepción del 

desempeño laboral de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de 

Coishco, 2023. 

Además, en la investigación presentada, se planteó las siguientes hipótesis, Hi: 

Existe relación entre el Endomarketing y la percepción del desempeño laboral de 

los colaboradores un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. H0: No existe 

relación entre el Endomarketing y la percepción del desempeño laboral de los 

colaboradores un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, en Ecuador, según Benalcázar (2020) tuvo como objetivo 

central en su investigación, identificar si existe correlación entre la satisfacción y el 

desempeño laboral, usando una metodología correlativa no experimental, trabajó 

con una población de 48 personas a las cuales les aplicó un cuestionario para poder 

obtener los datos pertinentes, y con respecto a la variable desempeño laboral, 

obtuvo un resultado que el 73% lo calificó de manera positiva, el 23% consideró 

que es regular y el 2% lo percibió bajo. Por otro lado, en Nigeria, según Omotunde 

y Alegbeleye (2021) plantearon como objetivo principal determinar el desempeño 

laboral de los bibliotecarios y su relación con las prácticas de gestión del talento en 

el suroeste de Nigeria, usando un método correlacional y como instrumento de 

recolección de datos el cuestionario, aplicado a 277 bibliotecarios, obteniendo como 

resultado que el 46,6% lo percibió como alto, mientras que el 53,3% lo calificó como 

moderado y ninguno lo percibió como bajo. Mientras que, en Barranquilla, según 

Ariza y Mesino (2021) tuvieron como objetivo central en su trabajo de investigación, 

el analizar el endomarketing en las entidades promotoras de salud (EPS), 

presentando un enfoque cuantitativo y diseño no experimental. Así mismo, como 

técnica de recolección de datos aplicaron la encuesta y como herramienta el 

cuestionario a 21 colaboradores, dando como resultado positivo que el 

endomarketing si es utilizada en la EPS lo que proporciona resultados óptimos a 

los clientes externos, cabe mencionar que la comunicación interna, como parte de 

una de las dimensiones del endomarketing se evidenció que el 91,7% está 

conforme con la buena implementación de la misma. 

En el contexto nacional, en Tacna, según Cáceres (2021) presentó como objetivo 

principal, establecer la relación existente para el endomarketing y el desempeño 

laboral en los trabajadores de una empresa de mantenimiento de áreas verdes, 

para ello tuvo uso como modelo de investigación básica de nivel correlacional no 

experimental descriptivo, teniendo como instrumento el cuestionario, el cual fue 

aplicado a toda la población porque solo fue de 60 colaboradores, obteniendo como 

resultado que ambas variables, se relacionan positiva y significativamente con un 

grado de asociación de 67%. De modo similar, en Lurín, según Colunge (2021) 

planteó como objetivo principal, calcular la relación entre el endomarketing y el 
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desempeño laboral en los colaboradores de una empresa de motores eléctricos y 

transformadores, por lo cual emplearon un tipo de investigación de diseño no 

experimental transversal, descriptiva correlacional, emplearon un cuestionario a 

una muestra de 45 colaboradores, obtuvieron de ese modo como coeficiente de 

correlación de 0,929, concluyendo que existió una relación significativamente alta 

y positiva. Por otra parte, en Huancayo, según Borja y Huacho (2020) tuvieron como 

objetivo general en su investigación conocer la relación del endomarketing y el 

desempeño laboral de los colaboradores de una Institución Educativa , usaron una 

metodología básica, correlacional descriptivo, manejaron como población a 19 

docentes, a los cuales les aplicaron un cuestionario formado por 18 ítems, 

obtuvieron como resultado que el coeficiente de correlación fue de 0,538, lo que 

quiere decir que tiene una correlación positiva aceptable. Así mismo, en Piura, 

según Ruiz (2021) tuvo como objetivo específico en su trabajo de investigación, 

analizar la relación entre las dimensiones de endomarketing y el desempeño laboral 

de los colaboradores de una organización transnacional, en la que usó un diseño 

no experimental descriptivo, con un enfoque cuantitativo, su población fue de 36 

colaboradores, para los cuales, empleó un cuestionario que ayude a la recolección 

de datos, obteniendo como resultado que la relación entre variables era 

significativa, dicho esto, en su investigación también relaciona las dimensiones del 

endomarketing con el desempeño laboral, dando como resultado, que existió una 

correlación positiva significativa entre dichas dimensiones y la variable desempeño 

laboral. Mientras que, en Chiclayo, según García y Tomanguilla (2021) realizó una 

investigación que tuvo como objetivo principal el demostrar la relación entre el 

marketing interno y desempeño laboral del talento humano de una institución 

educativa, por lo cual tuvo como metodología hacia un enfoque cuantitativo y un 

diseño no experimental, a su vez utilizaron el instrumento del cuestionario a 55 

colaboradores, resaltando que en los resultados finales hubo relación significativa 

entre ambas variables, sin embargo, se hace mención que, la relación de las 

dimensiones tales como del desarrollo de los empleados, adecuación al trabajo, 

comunicación interna y contratación de los empleados, con la variable desempeño 

laboral, se percibió que todos tienen relación significativa con la variable 

dependiente a excepción de la dimensión desarrollo de los empleados. Así mismo, 

en Trujillo, según Gutierrez (2020) en su investigación, tuvo como objetivo 
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específico, el identificar la relación entre las dimensiones del endomarketing y el 

desempeño laboral, tuvo una metodología de diseño no experimental correlacional, 

empleando una muestra de 30 colaboradores del área de ventas, a los cuales les 

aplicó el cuestionario para su posterior obtención de datos y como resultado, obtuvo 

que la relación entre lo propuesto, es significativa. A su vez, en Lima, según García 

(2018) en su trabajo de investigación presentaron como objetivo primordial 

determinar la relación del endomarketing y el desempeño laboral de los 

colaboradores de una empresa de viajes, mencionando que su investigación fue de 

tipo aplicado con un diseño no experimental correlacional descriptivo, su muestra 

fue a 17 colaboradores aplicando el cuestionario, dando como resultados que sí 

existió relación significativa en ambas variables de investigación, ya que el 

endomarketing fue calificado como 58.8% en el rango de muy bueno. 

En el contexto local, en Chimbote, según Arroyo y Romero (2020) en su trabajo de 

investigación tuvo como objetivo principal el determinar la relación del 

endomarketing y la calidad de servicio de los trabajadores de un municipio, 

resaltando que se basaron en un enfoque cuantitativo y diseño no experimental de 

corte transversal, es por ello que, en base a lo mencionado, utilizaron el 

cuestionario aplicado a 110 trabajadores, considerando que, en relación al nivel de 

endomarketing, los resultados fueron 2% muy bajo, 11% bajo, 53% medio, 29% alto 

y 5% muy alto, esto reflejó que la aplicación del endomarketing lo tuvieron presente 

pero que faltaría tomarle más importancia y reconocimiento. Del mismo modo, en 

Chimbote, según Angeles y Coll (2021) tuvieron como objetivo central en su 

investigación, determinar la relación entre el endomarketing y el compromiso 

organizacional, para ello, tuvieron una metodología correlacional, de alcance 

transversal no experimental, para ello, hicieron uso del cuestionario, que fue 

aplicado a 181 colaboradores como parte de su muestra, teniendo en cuenta el 

nivel de endomarketing, se tuvo como resultado que el 3.30% de los encuestados 

consideró un nivel muy alto de la variable, mientras que el 21.70% consideró que 

es alto, el 14.40%% manifestó que el nivel es medio y entre la sumatoria del nivel 

bajo y muy bajo un 60,5% lo que significa que la empresa debe enfocarse en sus 

trabajadores. Así mismo, en Chimbote, según Portocarrero (2020) tuvo como 

objetivo general en su trabajo de investigación el determinar la relación de la cultura 
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organizacional y el desempeño laboral en los trabajadores administrativos de una 

universidad, dando consigo un estudio cuantitativo con diseño no experimental - 

transversal correlacional. El autor utilizó como instrumento de recolección la 

encuesta, aplicada a 70 colaboradores, se obtuvo que el nivel de desempeño 

laboral, un 25.7% es bueno y 74.3% fue regular, esto reflejó que el nivel de 

desempeño laboral es moderado, pero que hace falta mejorarlo. A su vez, en 

Chimbote, según Gonzales (2021) en su investigación, tuvo como objetivo central 

el de determinar la relación del clima organizacional y el desempeño laboral de un 

Grifo, utilizando una metodología cuantitativa con un diseño no experimental, dado 

que las variables no fueron manipuladas, además, utilizaron el cuestionario 

aplicado a 18 colaboradores, de tal manera que, en base a los resultados, 

específicamente al desempeño laboral, se evidenció que hubo un nivel alto de 83% 

y lo restante del 17% como nivel medio. De manera similar, en Chimbote, según 

Perez (2020) en su investigación, planteó como objetivo principal, determinar la 

relación que existe entre la selección de personal y el desempeño laboral en 

funcionarios de una municipalidad, utilizó una metodología cuantitativa, con diseño 

no experimental, correlacional transversal, para este trabajo, utilizaron un 

cuestionario, los cuales fueron aplicados a una muestra de 45 funcionarios, de 

modo que, tuvieron como resultados, que el desempeño laboral, según el 57.8% de 

funcionarios es regular, mientras que un 28.9% lo describió con un nivel bajo y el 

13.3% percibió un nivel alto.  

Para entender a profundidad lo que quiere decir el endomarketing o marketing 

interno, según Contreras y Gonzáles (2021) mencionaron que dicho término es 

aquel que constituye las percepciones de los colaboradores y las realidades que se 

distinguen dentro de su centro de trabajo. Al integrar dentro de la empresa el 

mercado interno, habrá acciones y una mejor adaptación, de tal manera que la 

entidad esté segura de cumplir con sus objetivos, además de que el marketing 

interno es la clave para la resiliencia empresarial, es decir que la empresa tenga la 

capacidad de recuperarse ante los conflictos. A su vez, según García et al. (2018) 

definieron el endomarketing desde una perspectiva estratégica, debido a que busca 

satisfacer las necesidades del cliente interno con la finalidad de que exista la 

motivación y calidad de trabajo, dando resultados de satisfacción al cliente externo. 
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Según Cooper y Cronin (2000) la teoría del marketing interno, destaca como papel 

fundamental en una empresa por medio de la red interna que la conforma para 

poder alcanzar una ventaja competitiva. Así mismo, con el esfuerzo de la empresa, 

mediante capacitaciones y motivaciones a sus empleados hacen que tenga una 

mentalidad de un servicio impecable, es por ello que, los autores resaltaron que las 

actitudes negativas del personal afectan directamente a la calidad de atención de 

los usuarios. Teniendo en cuenta lo mencionado, los modelos teóricos relacionados 

con la variable endomarketing se basaron en un marco de apoyo, permitiendo 

conocer los aspectos más importantes de cómo funciona, así mismo los autores 

Rafiq y Ahmed (2000), hablaron acerca de ello, enfocando la relación del cliente 

interno con la satisfacción del cliente externo, sin embargo, los autores resaltaron 

la motivación como eje principal a la satisfacción del cliente interno junto con el 

empowerment, lo mencionado hace referencia a que debe ser expandido a todos 

los colaboradores, además de tener presente una actitud interfuncional e integrada, 

es decir, trabajar al unísono, donde exista la coordinación y sincronización por parte 

de los colaboradores, por lo cual, es muy importante para la orientación al mercado, 

lo que genera calidad de servicios y por ende una buena satisfacción del cliente 

externo gracias a una buena aplicación del marketing interno (Ver anexo 10). Como 

recomendación, los autores sugirieron involucrar al área de recursos humanos y el 

marketing como parte de las funciones del trabajo, desarrollándose de una manera 

adecuada, ya que es importante su aplicación en base al modelo hablado. Cabe 

mencionar que su contribución principal del presente modelo teórico es la 

necesidad de que el marketing interno sea apoyado sin duda por la empresa, lo que 

convierte en una pieza fundamental para la presente investigación. A su vez, como 

parte de la reflexión o al perfecto conocimiento se da a conocer que la motivación 

según Jain et al. (2019) resaltaron que es importante para las personas, debido a 

que deben dar lo mejor de sí mismos para alcanzar los objetivos comerciales y que 

además es un componente clave en el trabajo, para ello, existe la motivación 

intrínseca y extrínseca, de tal manera que al tenerlo presente serviría para ser 

empleados capaces y fieles. Por otra parte, la actitud interfuncional e integrada 

según Lopes et al. (2020) son aquellas actitudes que están conformadas por 

equipos diseñados en diferentes áreas de trabajo, pero del mismo conocimiento, 
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esta labor específica hace referencia que la integración interfuncional se da siempre 

y cuando existan acuerdos, cooperación e intercambios constantes de información. 

Como parte de la investigación, se hace mención a otro modelo teórico, donde se 

detalla la relación entre el marketing interno y externo según los autores Bansal et 

al. (2001), donde detallaron que la aplicación del marketing interno tiene efecto en 

lo externo, ambos deben estar vinculados, es por ello que, con empleados 

satisfechos se puede tener clientes satisfechos, ya que ocupan un lugar central 

dentro de la organización, permitiendo crear una ventaja competitiva (Ver anexo 

11). En base a lo mencionado, los autores mencionaron que los elementos del 

cliente interno se pueden lograr gracias al uso de las prácticas de recursos 

humanos, por medio de la seguridad en el empleo, enseñanza continuada, 

reconocimiento, informaciones compartidas, empowerment y que además exista la 

reducción de la discrepancia de status, lo cual genera lealtad, satisfacción y 

confianza en la gestión a los colaboradores, conllevando a un comportamiento 

orientado al cliente externo, mediante calidad de servicios, satisfacción y lealtad 

externa. De la misma forma, se define los elementos de las prácticas de recursos 

humanos, debido a que es el punto de arranque que se debe tener en cuenta, tales 

como, la seguridad en el empleo, donde según Ameyaw y Hunsaker (2020) 

mencionaron que es aquel, que identifica al colaborador si está seguro en su 

empleo, mediante políticas y medidas, lo que aumenta las oportunidades de 

desarrollo profesional y confianza en la gestión. Esto sin duda es proporcionado por 

la entidad comprometiéndose con la seguridad de sus colaboradores. Por otra 

parte, la enseñanza continuada según los autores Diaz et al. (2020) mencionaron 

que es primordial que las empresas cuenten con un amplio desarrollo y 

conocimiento distribuido en el personal, de tal manera que estén formados 

integralmente y con la capacidad de formarse de manera continua, a su vez que 

tengan que afrontar los desafíos que genera el mundo globalizado como también 

aportar nuevos y mejores cambios. De acuerdo con los autores Oquendo y 

Bermúdez (2020) detallaron que el reconocimiento es aquel que tiene lugar a las 

percepciones y valoraciones hacia el personal, representando las relaciones entre 

los individuos, conllevando a la retención del personal, haciéndose sentir como 

parte de la organización. Así mismo, las informaciones compartidas, como 
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mencionaron los autores Beuren et al. (2020) es aquel que contribuye a ofrecer 

información, poder intercambiarla y así mejorar la innovación colaborativa entre los 

clientes internos, teniendo impacto, confianza y compromiso dentro de la 

organización. Conforme el autor García (2021) el empowerment es una facultad 

que es comúnmente otorgado a una persona de confianza, darle el poder en base 

a sus conocimientos y experiencia, que le permita al individuo tomar decisiones 

determinadas y correctas, de tal manera que exista lealtad y por ende mayor 

satisfacción por parte de los colaboradores, generando a su vez una ventaja 

competitiva para la empresa. No obstante, la reducción de la discrepancia de status, 

definición compartida por los autores originales del modelo teórico, comentaron que 

se da en función a que los clientes internos se sienten más o menos valorados que 

sus compañeros, esto a su vez, puede ocurrir mediante la reducción de los niveles 

jerárquicos o como también las características de equidad e integridad. 

Seguidamente, se hizo mención de las dimensiones del endomarketing de la autora 

Bohnenberger (2005), donde mencionó que las acciones del marketing interno son 

en base a una gestión estratégica de recursos humanos, sin embargo, para que el 

proceso sea realizado debe haber una filosofía orientada al cliente interno, en base 

a lo mencionado, la autora propuso dimensiones tales como la contratación y 

retención de los empleados, desarrollo personal adecuación al trabajo y 

comunicación interna.  

Ante un mejor entendimiento, según Hernández et at. (2016) hicieron mención que 

el desarrollo personal es establecido mediante la importancia que se le da a la 

implementación de metas personales y el lugar que ocupa la resiliencia desde la 

perspectiva de cómo se lleva a cabo ciertas situaciones adversas. En suma, se 

puede decir, que es la superación para el correcto desempeño laboral, aquellas 

empresas que invierten en el desarrollo personal, orientan a que el trabajador 

pueda realizar su labor de manera efectiva. Ante una mayor incorporación de 

información, se hizo mención que, la capacitación, oportunidades y conocimiento, 

indicadores pertenecientes a la dimensión de desarrollo personal, se definieron con 

la finalidad de poner conocer y/o profundizar más acerca de la investigación, es por 

eso que, según Kyunga (2021) mencionó que la capacitación, es la actualización 

de los conocimientos; además, esto influye de manera positiva en la innovación, 
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porque se les brinda nuevas herramientas e información a los colaboradores. Por 

otra parte, Pierre y Harris (2020) en su artículo mencionaron que, las oportunidades 

son el poder aprender y anticiparse en base a nuevos conocimientos y experiencias 

nuevas y pasadas. En el caso de Jiafu et al. (2023) determinaron que el 

conocimiento como parte de la competencia personal es una de las principales 

variables para efectuar un buen desempeño, ya que es lo que saben / conocen de 

lo que están realizando.  

Así mismo, la contratación y retención de los empleados, como lo mencionan los 

autores Pande y Deshpande (2020) resaltaron que ante la realización de contratos, 

previamente se hace una selección, considerando que cada organización está 

sujeta a sus propias políticas de recursos humanos para la contratación del 

candidato adecuado, así mismo posterior a su retención se puede lograr mediante 

la evaluación del desempeño ya que esto actúa como motivación para el 

colaborador y a su vez funciona como una herramienta estratégica para el 

crecimiento de la organización. En otras palabras, es importante contratar a 

personas que cumplan con los requisitos del trabajo, dicho proceso si se realiza 

correctamente, hace que los colaboradores estén más satisfechos en su trabajo, 

debido a que existirá el compromiso y dedicación desde el inicio de su labor. Por 

otra parte, se hizo mención que, la claridad y contratos; y remuneraciones, 

indicadores pertenecientes a la dimensión de contratación y retención de los 

empleados se definieron con la finalidad de poner conocer y/o profundizar más 

acerca de la investigación, es por ello que, según Arévalo (2021) destacó que, el 

contrato laboral es un acto jurídico por lo que un colaborador presta sus servicios 

personales a otra persona, así mismo, el contrato determina diversos factores como 

los beneficios, sus horarios, el régimen de despido, etc., a partir de su celebración 

sea verbal o escrita de manera clara y precisa, todo ello seguido de los requisitos 

de la ley. En seguida según Villarroel y Medina (2022) consideraron que la 

remuneración es todo lo que los colaboradores perciban por haber realizado 

funciones para las que fue contratado por el empleador.  

De igual importancia, la adecuación al trabajo, según Gómez et al. (2020) hicieron 

mención a que los colaboradores implementan fortalezas como el empoderamiento, 

esperanza, optimismo, resiliencia y autoeficacia, con la ayuda de las empresas 
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según la función que desempeñe, esto a su vez origina una buena adecuación al 

trabajo, es decir buena salud y calidad de vida del colaborador, haciéndose sentir 

satisfecho. En otros términos, el colaborador tiene la oportunidad de estar en un 

ambiente que se adecue a sus capacidades y/o conocimientos, de tal manera que 

se sienta satisfecho, teniendo en cuenta que el empoderamiento está relacionado 

con la confianza, libertad y responsabilidad. Continuando, se hizo mención que, la 

atención de las necesidades laborales y libertad de decisión, indicadores 

pertenecientes a la dimensión de adecuación al trabajo se definieron con la finalidad 

de poner conocer y/o profundizar más acerca de la investigación. Es por ello que, 

según Katarzyna y Beyer (2021) resaltaron que, en la gestión de una organización, 

considera muy importante la toma de decisiones, debido a que afecta el éxito o el 

fracaso, dando como solución a los problemas evidenciados, en mayor parte, las 

decisiones son tomadas por la alta gerencia teniendo en cuenta las opiniones de 

todos los empleados de una organización. Siguiendo con los autores Arrieta et al. 

(2019) enfatizaron que, ante la vida del colaborador, mediante su bienestar laboral, 

existe la necesidad de las empresas en reconocer a los colaboradores como seres 

humanos, las necesidades del colaborador están conformadas por actividades o 

estrategias dentro de la organización donde se desempeña.  

Finalmente, la comunicación interna, según Prado et al. (2020) mencionaron que la 

comunicación puede entenderse como aquella interacción social que se transmiten 

mediante mensajes orales o escritos, es por eso que, ante una buena gestión de la 

comunicación dentro de una organización hará que sea parte fundamental ante el 

comportamiento de las personas y a que además hay un efecto en el desempeño 

organizacional. Cabe mencionar que, la coordinación interfuncional forma parte de 

la comunicación interna, debido a que existe participación mutua y activa entre 

todos los colaboradores. Así mismo, se hizo mención que, los conocimientos de 

resultados, valores institucionales y comunicación oportuna, indicadores 

pertenecientes a la dimensión de comunicación interna se definieron con la finalidad 

de poner conocer y/o profundizar más acerca de la investigación. Es por ello que, 

según Thelen y Fornchukb (2021a) resaltaron que, como parte de una buena 

comunicación interna, está en que los colaboradores puedan conocer los 

resultados, consiste en que la empresa sea transparente, tanto interna como 
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externamente, de tal manera que tengan una mejora laboral y mayor compromiso 

de los colaboradores. De igual importancia, según Kang, et al. (2020) consideraron 

que tener comunicación acerca de los valores organizacionales, brindan un mejor 

significado y propósito a los colaboradores con la organización, así como también 

les genera comodidad, afectando de manera positiva su desempeño. Por otra parte, 

la comunicación oportuna, definición compartida por Thelen y Formanchuk (2022b) 

resaltaron que, la comunicación de la información, alienta a los colaboradores a 

corresponder a la organización, ya que se les comunica con el debido tiempo y se 

sienten parte de la empresa. 

Siguiendo con el desempeño laboral, se hace mención de un modelo teórico y una 

teoría, que se basan en un marco de apoyo, tal y como lo mencionan los autores 

Motowidlo y Kell (2012) donde plantearon una teoría del desempeño laboral, en el 

que hicieron mención que sus estudios se basaron en indicadores del desempeño 

laboral, donde pueda tener sentido mediante las estrategias y definiciones, todo ello 

gracias a los procesos del área de recursos humanos donde permite atribuir los 

rasgos medidos en programas de selección, restricciones situacionales y 

oportunidades, participación en programas de capacitación y desarrollo; y 

exposición a intervenciones y prácticas motivacionales. En suma, se puede decir 

que, los factores que pueden afectar el desempeño laboral, son el comportamiento, 

que no es más que el accionar de las personas en base a experiencias vividas y 

los resultados que son efectos y/o consecuencias de un proceso, situación o acción.  

Por otro lado, según Campbell, McHenry y Wise (1990) mencionaron que el 

desempeño laboral son las acciones que realizan los trabajadores por el bien de la 

organización, así mismo, también detallaron que no se puede definir con un solo 

factor o variable, debido a que consideraron que está formado por una serie de 

variables, y lo precisan como multidimensional. En base a ello, Campbell (1990) 

planteó un modelo multifacético, es decir, el desempeño laboral, está relacionado 

a múltiples variables, tal y como se mencionó anteriormente, por ello, planteó un 

modelo básico que consta de tres dimensiones directas que permiten comprender 

el desempeño laboral, las cuales están formadas por el conocimiento declarativo, 

habilidades y conocimientos procedimentales y la motivación. De igual manera, 

como parte de la reflexión acerca de lo mencionado, según Stulp y Beetz (2008) 
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mencionaron que el conocimiento declarativo permite conocer lo que se debe hacer 

para realizar una tarea a través de ciertas acciones concretas, a su vez los autores 

mencionaron que los conocimientos procedimentales son el saber de cómo realizar 

alguna tarea, conocer todos los pasos y como ventaja, tratar de usar la más mínima 

cantidad. A su vez, según Karabay (2021) definieron el desempeño laboral como 

un concepto multidimensional, y más allá de las actitudes y comportamientos, es 

un punto en el que se tocan temas como la responsabilidad de los colaboradores y 

sus deberes, los cuales deben estar ligados a los objetivos de la empresa. Así 

mismo, Davidescu, et al. (2020) consideraron que el desempeño laboral es un 

elemento importante para las organizaciones, ya que es un reflejo de sus 

comportamientos, acciones y resultados medibles con los que los colaboradores 

aportan a la empresa.  

Por ello ante el mismo contexto, según Chiavenato (2009) mencionó que existen 

distintos factores que afectan al desempeño laboral de los trabajadores, y que 

además dividió estos factores en dos, los factores actitudinales y factores 

operacionales. La primera dimensión son los factores actitudinales, donde el autor 

mencionó que está formado por actitudes como lo son la cooperación, 

responsabilidad social, disciplina e iniciativa laboral, estos se centran en el 

desenvolvimiento del trabajador en relación con sus demás compañeros y los 

códigos de ética. Así mismo, como segunda dimensión, los factores operacionales, 

donde el autor mencionó que está formado por diversos factores centrados al 

trabajo como el conocimiento laboral, calidad del trabajo, trabajo en equipo, eficacia 

y eficiencia, todo ello, está en relación con el desenvolvimiento laboral. Por otra 

parte, Gutierrez (2020) mencionó que los factores actitudinales hacen referencia a 

la guía que tienen las personas en la sociedad a la que pertenecen, de modo que 

altera su entorno de desempeño, mientras que los factores operacionales son 

aquellas tareas que hacen los trabajadores para elaborar un servicio y/o producto 

perteneciente a la empresa y considera que también es la responsabilidad que 

maneja cada uno de los colaboradores en sus respectivos puestos. Así mismo, 

sumando a una mayor incorporación de información, se hizo mención que, la 

disciplina, cooperación, responsabilidad e iniciativa, indicadores pertenecientes a 

la dimensión de los factores actitudinales se definieron con la finalidad de poner 
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conocer y/o profundizar más acerca de la investigación. Es por ello que, Según 

Ortiz, et al (2018) consideraron la disciplina como un conjunto de normas las cuales 

son establecidas por la sociedad, ya que sirven para mantener el orden en la 

misma, otorgando y asegurando un buen comportamiento y desempeño en base a 

los lineamientos de la organización. Posteriormente, Simone (2018) definió la 

cooperación, como una práctica social que funciona como una complementación 

de intereses, reuniendo a un conjunto de individuos en particular buscando 

interacciones, dando como resultado la explicación y solución de problemas en 

común y que se beneficien de ello. Así, según Baumgärtner et al. (2018) 

mencionaron que la responsabilidad es una fase importante para manifestar y llevar 

a cabo normas abstractas en acciones prácticas orientada por normas con 

determinada atención a las consecuencias, estableciendo una argumentación para 

evaluar y encaminar las acciones. Siguiendo con los autores Lisbona et al. (2021) 

resaltaron que la iniciativa es una manifestación que se desarrolla mediante el 

comportamiento y da como resultado un enfoque activo y autónomo, que permita 

superar los percances, además, la iniciativa está relacionada con el desempeño y 

ha demostrado productividad en los empleados dando resultados óptimos. Por 

último, se hizo mención que, el trabajo en equipo, conocimiento del trabajo y 

calidad, indicadores pertenecientes a la dimensión de los factores operacionales se 

definieron con la finalidad de poner conocer y/o profundizar más acerca de la 

investigación. Es por eso que, según Rodríguez et al. (2022) comentaron que el 

trabajo en equipo está formado por diferentes puntos, pertenencia a un grupo, 

interacción dentro del grupo, con el fin de lograr metas, lo mencionado es pieza 

clave para el desarrollo social y crecimiento de la organización económicamente. 

Seguido de ello, según Sánchez et al. (2021) enfatizaron que el conocimiento del 

trabajo consistió principalmente en conocer que hacen, como lo hacen, que 

generan y como se relacionan con la organización para poder adaptarse a ésta, de 

tal manera, que se pueda aplicar los conocimientos propios en lo que realizan los 

colaboradores. En seguida, según Chacón y Rugel (2018) resaltaron que la calidad, 

otorga satisfacción al consumidor, ya que se considera un valor agregado al bien o 

servicio, reflejándose a través de una mejora continua en la organización. Por 

consiguiente, según Quintero et al. (2021) definieron la eficacia como aquella 

relación con las metas y los objetivos organizacionales, ambos con su debido 
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cumplimiento acorde a las condiciones ideales, priorizando las tareas que permita 

alcanzarlo de una mejor manera posible dando resultados óptimos. Finalmente, 

Córdova y Alberto (2018) definieron la eficiencia como la relación del manejo de 

entradas y salidas de recursos, ya que se considera eficiente la menor cantidad de 

la misma, de tal manera que se pueda obtener mayores resultados haciendo buen 

uso de los recursos.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Pawar (2020) mencionó que el objetivo de una investigación es obtener hallazgos 

nuevos y hacer validación de los datos acerca de los estudiado, a su vez la autora 

resalta de la investigación tipo aplicada, que es la cual se utilizó en la presente 

investigación, por lo cual, quiere decir que es dar solución a problemas en 

específicos a través de los resultados obtenidos como parte de la investigación, 

siendo sustentados con el marco teórico que define las variables de estudio, 

permitiendo conocer la realidad de las mismas. 

3.1.2. Diseño de investigación 

Riyaz et al. (2022) hacen mención que es un marco amplio que ayuda a canalizar 

y lograr el trabajo en su totalidad en relación a las variables de investigación. 

Existen diferentes tipos de diseños, por lo cual, se implementó en la investigación 

el diseño no experimental transeccional correlacional, debido a que se describió las 

relaciones entre las dos variables de investigación, es decir, el endomarketing y 

percepción del desempeño laboral. 

Figura 1 

Esquema de diseño correlacional 

 

 

 

 

 

 

M: Colaboradores con criterio de inclusión aplicadas en un colegio público de la 

ciudad de Coishco, 2023.  

Ox: Variable independiente Endomarketing. 

Oy: Variable dependiente Percepción del Desempeño Laboral. 

R: Medición que relaciona el Endomarketing y Percepción del Desempeño Laboral 

de los colaboradores de un colegio público en la ciudad de Coishco, 2023. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Endomarketing: 

Definición conceptual: García et al. (2018) definió el endomarketing desde una 

perspectiva estratégica, ya que busca satisfacer las necesidades del cliente interno 

con la finalidad de que exista la motivación y calidad de trabajo, dando resultados 

de satisfacción al cliente externo. 

Definición operacional: Se midió a través de un cuestionario con 19 preguntas, 

enfocado a las cuatro dimensiones implementadas, las cuales son desarrollo 

personal, contratación y retención de los empleados, adecuación al trabajo y 

comunicación interna. 

Indicadores: en base a Gutierrez (2020) se determinó los indicadores para la 

dimensión de desarrollo personal, siendo la capacitación, oportunidades de 

desarrollo y competencia personal, para la dimensión de contratación y retención 

de los empleados sus indicadores son contrato laboral y remuneraciones, siguiendo 

para la dimensión de adecuación al trabajo, sus indicadores son la atención de las 

necesidades laborales y libertad de decisión; y finalmente para la dimensión de 

comunicación interna sus indicadores son comunicación de resultados, 

comunicación de valores institucionales y comunicación oportuna. Dichos 

indicadores fueron considerados, además de que han sido mejorados como parte 

de la investigación. 

Desempeño laboral: 

Definición conceptual: Según Davidescu, et al. (2020) consideraron que el 

desempeño laboral es un elemento importante para las organizaciones, ya que es 

un reflejo de sus comportamientos, acciones y resultados medibles con los que los 

colaboradores aportan a la empresa. 

Definición operacional: Se midió a través de un cuestionario, enfocado a las 

dimensiones factores actitudinales y factores operacionales, con 19 preguntas 

relacionadas a éstas. 

Indicadores: en base a Gutierrez (2020) se determinó los indicadores para la 

dimensión factores actitudinales, siendo la disciplina, cooperación, responsabilidad 

e iniciativa, mientras que, para la dimensión de factores operacionales, siendo 

trabajo en equipo, conocimiento del trabajo, calidad del trabajo, eficacia y eficiencia. 
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Dichos indicadores fueron considerados, además de que han sido mejorados como 

parte de la investigación. 

Escala de medición: En la investigación, la escala fue la ordinal, porque se evaluó 

el nivel de orden en ambas variables, debido a que se emplea para evaluar la 

asociación entre las dos variables. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Taherdoost (2016) denominó la población a la agrupación de individuos que están 

en un determinado lugar y que producto de ello se extrae la muestra. Es por ello 

que, para el presente estudio, la población es de 53 colaboradores, conformados 

por 19 docentes de primaria, 24 docentes de secundaria,  8 administrativos y 2 

practicantes de nivel secundaria del colegio público en la ciudad de Coishco, 2023. 

• Criterios de Inclusión: Se hizo presente a los docentes y practicantes, 

auxiliares de educación, personal administrativo y de servicio, porque es a 

quienes directamente se les aplica las estrategias del plan de endomarketing y 

que por medio de ello se busca mejorar su desempeño laboral. 

• Criterios de exclusión: Alumnos, padres de familia, colaboradores que se 

encuentran de licencia por más de un mes, colaboradores que llevan trabajando 

menos de 3 meses, colaboradores con más de un mes de vacaciones, director 

y subdirectores, porque son ajenos ante lo mencionado en el punto anterior, 

resaltando que el director y subdirectores son los encargados de brindar y llevar 

a cabo una buena dirección estratégica gracias a su marco de apoyo. 

3.3.2. Muestra 

Según Asadul y Faraj (2022) comentaron que la muestra es aquel grupo de 

individuos donde se obtiene información de una población, dicho de otro modo, 

mientras más grande sea la población mayor será la información que extraigamos 

de la muestra. Debido a que la población es una cantidad manejable, la muestra 

fue el total de la población identificada que se considerará como parte de la 

investigación, es decir, una población muestral. 

3.3.3. Muestreo 

Según los autores Cash et al. (2022) hicieron mención que, en el ciclo de desarrollo 

de la teoría, el muestreo se comporta como una interacción entre la población y la 

muestra. Se tiene en cuenta el muestreo probabilístico y el no probabilístico, ante 
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la investigación presentada, todos tiene la posibilidad de elección por ser una 

población muestral.  

3.3.4. Unidad de análisis 

Según Arias (2020) lo definieron como aquellos sujetos u objetos que se pretende 

estudiar o evaluar en una investigación, en base a lo mencionado, la unidad de 

análisis son cada colaborador que forma parte de la población muestral de un 

colegio público en la ciudad de Coishco, 2023, de acuerdo a los criterios de 

inclusión. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Cisneros et al. (2022) comentaron que la técnica de la encuesta, es la más 

empleada y se ejecuta mediante un entrevistador, pero de por medio, debe existir 

un cuestionario, el cuál debe estar correctamente estructurado, es por ello que, se 

utilizó dicha técnica para la recolección de datos para la investigación. 

Según Pozzo et al. (2018) hicieron énfasis que el cuestionario es comprendido 

como un instrumento de investigación que es elaborado a partir de los objetivos 

específicos con la finalidad de obtener información de lo estudiado. En base a lo 

mencionado, se utilizó el cuestionario de manera virtual con preguntas establecidas 

que el encuestado debe responder para saber su percepción acerca de lo 

plasmado, es decir, que será autoadministrado, respetando sus tiempos y espacios 

donde quieran realizar el cuestionario mediante el uso del Google Forms. 

Según Castillo et al. (2018) resaltaron que la validez permite conocer qué tan 

representativos y relevantes son los ítems que se utilizan en el cuestionario, para 

el cuestionario a emplear, para ello se usó la validez de contenido mediante la 

técnica juicio de expertos, donde se obtuvo las sugerencias y/o recomendaciones 

de los expertos además de su aprobación (Ver Anexo 4). 

Según Cadena et al. (2017) mencionaron que, la confiabilidad es la exactitud y 

coherencia a la aplicación repetida del mismo sujeto u objeto, de tal manera que se 

pueda producir resultados iguales, teniendo en cuenta que dichos resultados puede 

verse afectado por la improvisación, el desarrollo de instrumentos en el extranjero 

fuera del contexto de la investigación y finalmente puede ocurrir que los 

instrumentos sean aplicados a personas inadecuadas. Para el presente proyecto 

de investigación la confiabilidad fue desarrollada mediante la prueba piloto aplicada 

a 15 sujetos con características similares a la muestra, utilizando el Alfa de 
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Cronbach que permitió medir la consistencia interna de los ítems, obteniendo que, 

para la variable endomarketing un puntaje de 0,950 y la variable percepción del 

desempeño laboral un puntaje de 0,937 (Ver Anexo 5). 

3.5. Procedimientos 

Se inició con la identificación de la problemática en un colegio público de la ciudad 

de Coishco, por consiguiente, se hizo llegar un oficio de presentación de los 

autores, solicitando además la autorización del colegio para realizar la publicación 

de su identidad en los resultados de las investigaciones, así mismo, se pudo 

establecer los objetivos específicos para dar solución al objetivo general. Luego se 

procedió a la aplicación del cuestionario de manera presencial y finalmente 

procesar los datos por medio de los programas SPSS y Excel que permita 

interpretar y obtener los resultados de manera resumida para llegar a las 

conclusiones y recomendaciones finales. 

3.6. Método de análisis de datos 

Según los autores Navarro et al. (2020) el método de estadística descriptiva 

aplicada en la investigación, es una herramienta importante para determinar los 

comportamientos y percepciones del endomarketing y el desempeño laboral, 

además, con el fin representativo apropiado para la interpretación y análisis de los 

datos cuantitativos. A su vez, se hizo presente la estadística inferencial debido a 

que se va a comprobar la hipótesis por medio de la prueba de normalidad a una 

muestra igual o mayor de 50 colaboradores mediante el Kolmogorov Smirnov, el 

propósito es poder determinar el grado de confianza, es decir si son 

estadísticamente significativas o no, además del uso del coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación se apoyó en el código de ética de nuestra universidad aprobada 

por la resolución N°0470-2022/UCV, que permita garantizar la integridad y el 

respeto a la autoría intelectual. Así mismo garantizar este aspecto mediante el 

programa de similitud Turnitin y además se utilizó las normas APA séptima edición 

manteniendo los derechos de los autores, finalmente la información brindada por el 

colegio público en la ciudad de Coishco fue transparente y de uso exclusivo para la 

investigación. Como también mencionar que, todos los encuestados fueron 

informados sobre la investigación, brindando su respectivo consentimiento. 
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IV. RESULTADOS 

Objetivo General: Determinar la relación del endomarketing y percepción del 

desempeño laboral de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de 

Coishco, 2023. 

Tabla 1  

Pruebas de normalidad entre endomarketing y percepción del desempeño laboral. 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Endomarketing 0,318 53 0,000 0,754 53 0,000 

Percepción del 
desempeño laboral 

0,339 53 0,000 0,734 53 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Elaboración propia 

Observamos que, en la tabla 1, ambas variables de investigación cuentan con un 

P valor de 0,000 menor a 0,05, esto quiere decir que se rechazó la Hipótesis nula, 

por el motivo de que los datos obtenidos no presentaron una distribución normal, 

entonces, se aplicó la prueba no paramétrica mediante el Rho de Spearman, de tal 

manera que identifiquemos la relación de ambas variables. 

Tabla 2  

Correlación entre endomarketing y percepción del desempeño laboral. 

Correlaciones 
Percepción desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearman 

Endomarketing 

Coeficiente de 
correlación 

,799** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 53 

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

Nota. Elaboración propia 

Observamos que, mediante la tabla 2, el nivel de significancia obtenido es 0,000 

menor que 0,01, con un Rho de Spearman del 0,799, podemos decir que existió 

una correlación positiva muy fuerte entre ambas variables de investigación, por lo 

tanto, se aceptó la hipótesis de la investigación.  
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Objetivo específico 1: Analizar el nivel de endomarketing de los colaboradores de 

un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. 

Tabla 3  

Distribución de los colaboradores según el nivel de endomarketing. 

Endomarketing Frecuencia Porcentaje 

Malo 27 50,9% 

Regular 18 34,0% 

Bueno 8 15,1% 

Total 53 100,0% 

Nota. Elaboración propia 

Figura 2  

Porcentaje de niveles para la variable endomarketing. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Observamos que, mediante la tabla 3 y figura 1, el 50,9% (27 encuestados) 

percibieron el endomarketing en el nivel Malo, el 34% (18 encuestados) en el nivel 

Regular y el 15.1% (8 encuestados) en el nivel Bueno, esto quiere decir que, al 

predominar el nivel malo, se pudo rescatar que, falta aplicar más las capacitaciones, 

poca transparencia y claridad en los contratos, poco reconocimiento y libertad de 

decisión, poca atención a las necesidades laborales y la comunicación interna. 
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Objetivo específico 2: Analizar el nivel de percepción del desempeño laboral de 

los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. 

Tabla 4  

Distribución de los colaboradores según el nivel de percepción desempeño laboral. 

Percepción del desempeño laboral Frecuencia Porcentaje 

Bajo 29 54,7% 
Medio 15 28,3% 

Alto 9 17,0% 

Total 53 100,0% 

Nota. Elaboración propia 

Figura 3  

Porcentaje de niveles para la variable percepción del desempeño laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Observamos que, mediante la tabla 4 y figura 2, el 54.7% (29 encuestados) 

percibieron el desempeño laboral en el nivel Bajo, el 28.3% (15 encuestados) en el 

nivel Medio y el 17% (9 encuestados) en el nivel Alto, esto quiere decir que, al 

predominar el nivel malo, debido a un bajo nivel de endomarketing, se pudo rescatar 

que, falta disciplina, cooperación, trabajo en equipo, conocimiento y calidad en el 

trabajo, como también la poca contribución a los objetivos del colegio. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre las dimensiones del 

endomarketing y percepción del desempeño laboral de los colaboradores de un 

colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023. 

(1) Relación entre el desarrollo personal y percepción del desempeño laboral. 

Tabla 5  

Pruebas de normalidad entre la dimensión desarrollo personal y percepción del 
desempeño laboral. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 
Estadístic

o 
gl Sig. 

Desarrollo personal 0,350 53 0,000 0,724 53 0,000 

Percepción del 
desempeño laboral 

0,339 53 0,000 0,734 53 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Elaboración propia 

Se observa que, en la tabla 5, la dimensión desarrollo personal y la variable 

percepción del desempeño laboral contaron con un P valor de 0,000 menor a 0,05, 

además de que los datos no presentaron una distribución normal, entonces, se 

aplicó la prueba no paramétrica mediante el Rho de Spearman. 

Tabla 6  

Correlación entre la dimensión desarrollo personal y percepción del desempeño 
laboral. 

Correlaciones 
Percepción desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearman 

Desarrollo 
personal 

Coeficiente de 
correlación 

,870** 

Sig. (bilateral) 0,000 
N 53 

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

Nota. Elaboración propia 

Observamos que en la tabla 6, el nivel de significancia obtenido es 0,000 menor 

que 0,01, con un Rho de Spearman del 0,870, podemos decir que existió una 

correlación positiva muy fuerte entre la dimensión desarrollo personal y la variable 

percepción del desempeño laboral. 
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(2) Relación entre la dimensión contratación y retención de los empleados y 

percepción del desempeño laboral. 

Tabla 7  

Pruebas de normalidad entre la dimensión contratación y retención y la percepción 
del desempeño laboral. 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Contratación y retención 
de los empleados 

0,352 53 
0,00

0 
0,716 53 0,000 

Percepción del 
desempeño laboral 

0,339 53 
0,00

0 
0,734 53 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 7 se evidenció que, la dimensión contratación y retención de los 

empleados y la variable percepción del desempeño laboral cuenta con un P valor 

de 0,000 menor a 0,05, además de que los datos no presentaron una distribución 

normal, entonces, se aplicó la prueba no paramétrica mediante el Rho de 

Spearman. 

Tabla 8  

Correlación entre la dimensión contratación y retención y percepción del 
desempeño laboral. 

Correlaciones 
Percepción del desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearma

n 

Contrataci
ón y 

retención 
de los 

empleados 

Coeficiente de 
correlación 

,871** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 53 

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

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 8 se evidenció que, el nivel de significancia obtenido es 0,000 menor 

que 0,01, con un Rho de Spearman del 0,871, podemos decir que existió una 

correlación positiva muy fuerte entre la dimensión desarrollo personal y la variable 

percepción del desempeño laboral.  
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(3) Relación entre la dimensión adecuación al trabajo y percepción desempeño 

laboral. 

Tabla 9  

Pruebas de normalidad entre la dimensión adecuación al trabajo y percepción del 
desempeño laboral. 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 
Estadísti

co 
gl Sig. 

Adecuación al trabajo 0,269 53 0,000 0,777 53 0,000 
Percepción del desempeño 
laboral 

0,339 53 0,000 0,734 53 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 9 se evidenció que, la dimensión adecuación al trabajo y la variable 

percepción del desempeño laboral contó con un P valor de 0,000 menor a 0,05, 

además de que los datos no presentaron una distribución normal, entonces, se 

aplicó la prueba no paramétrica mediante el Rho de Spearman. 

Tabla 10  

Correlación entre la dimensión adecuación al trabajo y percepción del desempeño 
laboral. 

Correlaciones 
Percepción del desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearma

n 

Adecuació
n al 

trabajo 

Coeficiente de 
correlación 

,642** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 53 

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

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 10 se evidenció que, el nivel de significancia obtenido es 0,000 menor 

que 0,01, con un Rho de Spearman del 0,642, podemos decir que existió una 

correlación positiva considerable entre la dimensión adecuación al trabajo y la 

variable percepción del desempeño laboral.  
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(4) Relación entre la dimensión comunicación interna y percepción del desempeño 

laboral. 

Tabla 11  

Pruebas de normalidad entre la dimensión comunicación interna y percepción del 
desempeño laboral. 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-

Smirnova 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación interna 0,286 
5
3 

0,0
00 

0,776 
5
3 

0,00
0 

Percepción del desempeño 
laboral 

0,339 
5
3 

0,0
00 

0,734 
5
3 

0,00
0 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 11 se evidenció que, la dimensión comunicación interna y la variable 

percepción del desempeño laboral contó con un P valor de 0,000 menor a 0,05, 

además de que los datos no presentaron una distribución normal, entonces, se 

aplicó la prueba no paramétrica mediante el Rho de Spearman. 

Tabla 12  

Correlación entre la dimensión comunicación interna y percepción del desempeño 
laboral. 

Correlaciones 
Percepción del desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

Coeficiente de 
correlación 

,883** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 53 

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

Nota. Elaboración propia 

En la tabla 12 se evidenció que, el nivel de significancia obtenido es 0,000 menor 

que 0,01, con un Rho de Spearman del 0,883, podemos decir que existió una 

correlación positiva muy fuerte entre la dimensión comunicación interna y la variable 

percepción del desempeño laboral.  
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V. DISCUSIÓN 

Según el objetivo general, determinar la relación del endomarketing y percepción 

del desempeño laboral de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de 

Coishco, 2023, en los resultados correspondientes, se obtuvo que en la tabla 2 la 

correlación fue de 0,799, con un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05, lo 

que significa que existe una correlación positiva muy fuerte entre ambas variables 

de investigación, lo cual es confirmado en el trabajo de investigación de García 

(2018) que obtuvo como resultado una correlación de 0,681 con un nivel de 

significancia menor al 0,05, concluyendo que la relación entre lo propuesto, es 

significativa. A su vez, los datos obtenidos, al ser comparados con otro autor, 

Cáceres (2021) obtuvo una correlación de 0,672, con una significancia de 0,01, 

demostró que, si tuvo una asociación relativamente fuerte, de manera que aceptó 

su hipótesis alterna, demostrando que, si existe relación entre la variable 

endomarketing y el desempeño laboral. Con estos resultados comparados, se 

puede afirmar que, según los teóricos presentados, a un mejor manejo del 

endomarketing habrá mejores resultados en el desempeño laboral de los 

colaboradores, tal y como lo presenta Rafiq y Ahmed (2000) que hacen énfasis a la 

motivación, alcanzada por medio de las actividades desarrolladas junto con el 

empowerment, ambos factores tienen influencia en la satisfacción del cliente 

interno, resaltando además de la coordinación e integración que deben poseer, sin 

dejar de lado que todo esto debe ser posible y alcanzado mediante la participación 

del área de recursos humanos y marketing. 

Según el objetivo específico 1, analizar el nivel de endomarketing de los 

colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023, los resultados 

obtenidos en la tabla 3 y figura 2 se evidenció que el nivel que predominó más es 

el Malo con un 50,9%, siguiendo de un nivel regular en 34,0% y un nivel bueno de 

15,1%, datos que al ser comparados por Angeles y Coll (2021) donde utilizaron 

cinco niveles de escala de valoración, concluyeron que del total de los encuestados 

el 3.30% percibió un nivel muy alto, el 21.70% un nivel alto, el 14.40% un nivel 

medio y entre la sumatoria del nivel bajo y muy bajo un 60,5% lo que significó que 

la empresa debió enfocarse en sus trabajadores, debido a que los autores 

identificaron que existe poca valoración al personal, sumado de que ofrecer 

incentivos o programas de desarrollo profesional. Así mismo, los datos obtenidos, 
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al ser comparados con otro autor, Arroyo y Romero (2020), donde utilizaron cinco 

niveles de escala en la valoración, llegaron a la conclusión de que el 2% de los 

trabajadores se encuentra en un nivel muy bajo, el 12% en un nivel bajo, el 53% en 

un nivel medio, el 29% en un nivel alto y el 5% con un nivel muy alto, estos 

resultados demuestran que las organizaciones, no le dan la debida importancia a 

su cliente interno, para que se sienta parte de la misma. Es por ello que, con los 

resultados comparados, se puede decir que la implementación del endomarketing 

o marketing interno es esencial y que además contribuye a las relaciones sanas 

entre empleador y colaborador, además que, según Bansal et al. (2001) resaltan 

que la práctica de recursos humanos debe estar integrado dentro del marketing 

interno, para que exista lealtad del cliente interno, satisfacción y confianza en la 

gestión, pues dicha área son las que atienden los objetivos previstos, además de 

que como línea general, los autores hacen presente que al tener empleados 

satisfechos habrá un impacto positivo ante los clientes. 

Según el objetivo específico 2, analizar el nivel de percepción del Desempeño 

Laboral de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023, 

los resultados obtenidos en la tabla 4 y figura 3 se evidenció que el nivel que 

predominó más es el bajo con un 54,7%, siguiendo de un nivel medio en 28,3% y 

un nivel alto de 17,0%, datos que al ser comparados por Perez (2020) concluyó que 

tuvo como resultados, que el desempeño laboral, según el 57.8% de funcionarios 

es regular, mientras que un 28.9% lo describió con un nivel bajo y el 13.3% percibió 

en un nivel alto. De igual manera, los datos obtenidos, al ser compararse con otros 

autores, Omotunde y Alegbeleye (2021) quienes valoraron el desempeño laboral 

con una escala de tres niveles, obtuvieron que el 53.3% considera que el 

desempeño laboral es moderado, el 46.7% lo percibe como alto y absolutamente 

nadie lo califica como bajo, donde llegaron a la conclusión, de que es debido a la 

diferencia de culturas entre sociedades. Con estos resultados comparados, se 

puede decir que es necesario conocer el desempeño de cada colaborar ante su 

puesto de trabajo, ya que influye directamente a la organización, además de que 

debe existir compromiso con sus colaboradores, para que estos puedan mejorar su 

desempeño y así obtener mejores resultados, es por ello que, complementando con 

la investigación, según Motowidlo y Kell (2012), el desempeño laboral, es en 
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relación a los episodios conductuales que tiene un individuo, además de que es un 

valor esperado para la organización, todo ello se debe basar en indicadores que 

tenga sentido mediante las estrategias y definiciones, es decir, los autores resaltan 

que, toda organización espera resultados en base a los comportamientos de los 

colaboradores ante un periodo determinado, de tal manera para que se tome 

riendas en el asunto y se puedan aplicar las estrategias correspondientes. 

Según el objetivo específico 3, determinar la relación entre las dimensiones del 

endomarketing y la percepción del desempeño laboral de los colaboradores de un 

colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023, en la tabla 6 se evidenció que, para 

la relación entre la dimensión desarrollo personal y la variable percepción del 

desempeño laboral se obtuvo una correlación de 0,870, de igual manera para la 

relación entre la dimensión contratación y retención de los empleados y la variable 

percepción del desempeño laboral se obtuvo una correlación de 0,871, por 

consiguiente para la relación entre la dimensión adecuación al trabajo y la variable 

percepción del desempeño laboral se obtuvo una correlación de 0,642, finalmente 

para la relación entre la dimensión comunicación interna y la variable percepción 

del desempeño laboral se obtuvo una correlación de 0,883, datos que al ser 

comparados por Gutierrez (2020) concluyó que obtuvo resultados positivos en 

relación a las dimensiones del marketing interno con el desempeño laboral, 

incidiendo de manera directa y significativa. Así también, los datos obtenidos, al ser 

comparados por otros autores, García y Tomaguilla (2021), la dimensión de 

desarrollo del empleado y la variable desempeño laboral, obtuvo un grado de 

significancia de 0,584 y una correlación de 0,075, lo que significó que no existe 

relación significativa, mientras que, con las otras dimensiones, demostraron que si 

existe una correlación significativa con la variable estudiada, por lo tanto, los 

autores dedujeron que el endomarketing si influye en el desempeño laboral de los 

colaboradores. Con estos datos comparados, se afirma además que, contribuye de 

manera favorable prestar atención a las necesidades y/o requerimientos del cliente 

interno y que ayuda a tener una ventaja competitiva en la organización, alcanzando 

mejores resultados. Los aportes teóricos del marketing interno, según los autores 

presentados y en relación con las comparaciones presentadas, Rafiq y Ahmed 

(200) y Bansal et al. (2001) tienen en común que enfocan al colaborador como 
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cliente interno, además de que resaltan el Empowerment como uno de los ejes 

principales de aplicación, seguido de ello, de que las organizaciones deben tener 

un enfoque orientado al colaborador y que al implementar el marketing interno, 

existirá un comportamiento y satisfacción al cliente externo que muchas empresas 

logran tener hoy en día. De igual importancia ante los resultados obtenidos, según 

Chiavenato (2009) en sus principios de desempeño laboral, resalta el poder 

recompensar los talentos mediante los buenos resultados, teniendo en cuenta que 

el empleador o jefe inmediato es responsable de la formación, satisfacción y 

desempeño de sus colaboradores, además de que debe existir el liderazgo del 

cambio, ya que el área de recursos humanos debe asumir un papel decisivo para 

mejorar el desempeño humano y apoyar en la ejecución de los objetivos 

organizacionales. Un buen lugar para trabajar es sinónimo de confianza de los 

colaboradores, ya que sienten orgullo y comodidad dentro de su centro de trabajo. 

Es importante mencionar además que uno de los aportes teóricos, siguiendo con 

los resultados evidenciados a lo largo de la investigación, es el autor Campbell 

(1990) donde resalta también que, la disciplina personal, refleja aspectos de 

actuación en los colaboradores, el modelo que plasma el autor, tiene por finalidad 

formular estrategias con enfoque al cumplimiento de los objetivos organizacionales, 

ya que al ser un instrumento multidimensional, refleja los comportamientos y un 

mejor control de los resultados. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Según los resultados encontrados, en base al objetivo general, determinar la 

relación del endomarketing y la percepción del desempeño laboral de un colegio 

público en la Ciudad de Coishco, 2023, se llegó a concluir que, ambas variables 

se relacionan significativamente, con una correlación de 0,799, por lo cual se 

puede decir que, la implementación del endomarketing repercute en el 

desempeño laboral de los colaboradores del colegio público. 

2. Así mismo, mediante el primer objetivo específico, analizar el nivel de 

endomarketing de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad de 

Coishco, 2023, se concluye que, el nivel que más predomina es el malo, con un 

50,9%, representativo a 27 encuestados, por lo cual, es necesario que las 

estrategias en relación al endomarketing sean más precisas y evaluadas. 

3. Por consiguiente, el segundo objetivo específico, analizar el nivel de percepción 

del desempeño laboral de los colaboradores de un colegio público en la Ciudad 

de Coishco, 2023, se concluye que, el nivel que más predomina es el bajo, con 

un 54,7%, representativo a 29 encuestados, determinando así, que no repercute 

de manera adecuada las estrategias a los colaboradores y que faltan desafíos 

por implementar. 

4. Finalmente, el tercer objetivo específico, determinar la relación entre las 

dimensiones del endomarketing y la percepción del desempeño laboral de los 

colaboradores de un colegio público en la Ciudad de Coishco, 2023, se concluye 

que, todos los resultados de las pruebas de normalidad de las dimensiones del 

endomarketing y la variable percepción del desempeño laboral, tienen un nivel 

de significancia menor a 0,05, especificando que, para la dimensión desarrollo 

personal se obtuvo una correlación de 0,870, la dimensión contratación y 

retención de los empleados se obtuvo una correlación de 0,871, la dimensión 

adecuación al trabajo se obtuvo una correlación de 0,642 y la dimensión 

comunicación interna se obtuvo una correlación de 0,883, de tal manera que es 

importante mencionar que, se debe tener en cuenta lo plasmado para que exista 

y aumente el nivel de desempeño laboral en los colaboradores.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Como recomendación a los directivos del colegio, aplicar como mejora adicional, 

encaminar hacia un enfoque cualitativo, a través de un Focus Group a todos los 

colaboradores en un grupo reducido y en tiempos fraccionados, además de que 

esté especificado en el plan de marketing interno según los cronogramas 

establecidos, con la finalidad de que se pueda complementar los datos 

obtenidos y conocer las opiniones, temas de interés y mejoras para un correcto 

desempeño laboral.  

2. Haciendo enfoque a los resultados alcanzados en el nivel de endomarketing de 

los colaboradores, es importante mencionar que los directivos del colegio deben 

medir e identificar constantemente los indicadores más predominantes como las 

oportunidades de desarrollo, competencia personal, libertad de decisión y la 

comunicación en general, debido a que no todos la perciben. 

3. Haciendo énfasis a los resultados que se obtuvieron en el nivel de percepción 

del desempeño laboral de los colaboradores, es importante mencionar que los 

directivos del colegio deben medir e identificar constantemente los indicadores 

más predominantes como la disciplina, cooperación y trabajo en equipo, 

además de implementar una evaluación 180° (evaluaciones realizadas entre 

superior y colaborador) y una evaluación 360° (evaluaciones realizadas entre 

equipos). 

4. Los resultados hallados en relación a las dimensiones del endomarketing y la 

percepción del desempeño laboral de los colaboradores, se recomienda a los 

directivos del colegio que, para el desarrollo personal, hagan conocer los puntos 

débiles de manera constructiva e impulsar a la marcación de metas. En la 

contratación y retención de los empleados, contar con directivos enfocados al 

liderazgo motivacional. En la adecuación al trabajo, implementar métricas de 

evaluación relacionadas a su experiencia y expectativa laboral. Y en la 

comunicación interna, promover contenidos específicos para la circulación 

interna, estimulación de las conversaciones y participación en proyectos. 
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ANEXOS 

ANEXO 1: TABLA DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título: Endomarketing en los Colaboradores de un colegio público en la ciudad de Coishco, 2023. 

Variables 
 

Definición conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

 
 
 
 
 
 

Endomarketing 

García et al. (2018) 
definió el endomarketing 
desde una perspectiva 
estratégica, ya que 
busca satisfacer las 
necesidades del cliente 
interno con la finalidad 
de que exista la 
motivación y calidad de 
trabajo, dando 
resultados de 
satisfacción al cliente 
externo. 

Se midió a través de un 
cuestionario con 19 
preguntas, enfocado a las 
cuatro dimensiones 
implementadas, las cuales 
son desarrollo personal, 
contratación y retención de 
los empleados, adecuación al 
trabajo y comunicación 
interna. 
 

Desarrollo personal. Capacitación 1,2  
 
 

 
 

Ordinal  
 

Malo (19-44), 
Regular (45-70),  
Bueno (71-95) 

Oportunidades de 
desarrollo 

3 

Competencia personal 4,5 

Contratación y 
retención de los 
empleados. 

Contrato laboral  6,7 

Remuneraciones 8,9,10 

Adecuación al 
trabajo. 

Libertad de decisión 11,12 

Atención de las 
necesidades laborales 

13,14 

Comunicación 
interna. 

Comunicación de 
resultados 

15,16 

Comunicación de 
valores institucionales 

17,18 

Comunicación Oportuna 19 

Título: Percepción del Desempeño laboral en los Colaboradores de un colegio público en la ciudad de Coishco, 2023. 

Variables 
 

Definición conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

 

 
 

Percepción del 
Desempeño 

laboral 

Según Davidescu, et al. 
(2020) consideraron que 
el desempeño laboral es 
un elemento importante 
para las organizaciones, 
ya que es un reflejo de 
sus comportamientos, 
acciones y resultados 
medibles con los que los 
colaboradores aportan a 
la empresa. 

Se midió a través de un 
cuestionario, enfocado a las 
dimensiones factores 
actitudinales y factores 
operacionales, con 19 
preguntas relacionadas a 
éstas. 

Factores 
Actitudinales. 

Disciplina 1, 2, 3  
 

 
Ordinal  

 
Bajo (19-44), 

Medio (45-70),  
Alto (71-95) 

Cooperación 4, 5 

Responsabilidad 6,7 

Iniciativa 8,9,10 

 
 
Factores operativos. 

Trabajo en equipo 11,12,13 

Conocimiento del trabajo 14,15 

Calidad del trabajo 16,17 

Eficacia 18 

Eficiencia 19 



 

 

 ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 CUESTIONARIO DE ENDOMARKETING 

 
Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración 

de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán 

tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por 

tanto, en forma voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar 

con la investigación que tiene por objetivo conocer las percepciones de los 

colaboradores en relación a la institución educativa. Asimismo, autorizo para que 

los resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

jciriacor@ucvvirtual.edu.pe o jmoralescha@ucvvirtual.edu.pe 

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa "X" en el recuadro que considere, con 

respecto al endomarketing del colegio público donde labora, teniendo en cuenta 

la siguiente escala de valoración: 

1: Nunca      2: Casi nunca      3: A veces      4: Casi siempre      5: Siempre 

 
Sexo: M __ F __ 

 

N°                                  ITEMS Escala y valores 

1 2 3 4 5 

  Dimensión 1: Desarrollo Personal 

1 ¿Participa usted de las capacitaciones programadas 
para mejorar su actividad laboral? 

     

2 ¿Considera usted que la institución lo capacita 
adecuadamente para su desarrollo personal y 
profesional? 

     

3 ¿Considera usted que la institución le ofrece 
oportunidades de desarrollo personal para aumentar 
su conocimiento y mejorar sus labores? 

     

4 ¿Considera usted que la institución le brinda a 
detalle sus responsabilidades laborales? 

     

5 ¿Considera usted que la institución le ofrece 
conocimientos enriquecedores para la mejora de 
sus actividades? 

     

  Dimensión 2: Contratación y retención de los empleados 

6 ¿Considera usted que su contrato laboral es técnico 
y transparente a lo que necesita? 

     

7 ¿Considera usted que la institución fija los deberes 
y derechos en su contrato laboral, de acuerdo a los 

     

mailto:jciriacor@ucvvirtual.edu.pe


 

 

reglamentos establecidos por el estado peruano? 

8 ¿Considera usted que su remuneración está de 
acuerdo a la función y/o cargo que desempeña? 

     

9 ¿Considera usted que la institución reconoce, como 
parte de su remuneración las horas extras 
laboradas? 

     

10 ¿Considera usted que la institución le brinda 
incentivos adicionales? 

     

  Dimensión 3: Adecuación al trabajo 

11 ¿Considera usted que la institución le ofrece la 
libertad de tomar decisiones relativas al desarrollo 
de su actividad? 

     

12 ¿Dispone usted de toda la información adecuada 
para una mejor toma de decisiones? 

     

13 ¿Considera usted que la institución brinda horarios 
de trabajo accesibles acorde a su disponibilidad y al 
servicio que brinda? 

     

14 ¿Considera usted que la institución atiende sus 
requerimientos y necesidades de manera oportuna, 
para un buen desempeño de sus actividades? 

     

 Dimensión 4: Comunicación interna 

15 ¿Considera usted que la institución comunica los 
resultados de manera clara y oportuna? 

     

16 ¿Considera usted que conoce todos los resultados 
en su área de trabajo? 

     

17 ¿Considera usted que conoce y aplica los valores de 
la institución? 

     

18 ¿Considera usted que la comunicación entre 
superiores y colaboradores de la institución es 
fluida, clara y respetuosa? 

     

19 ¿Considera usted que la comunicación en la 
institución es transmitida a su debido tiempo? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL ENDOMARKETING 

Nombre: Cuestionario de endomarketing 

Autor(es): Ciriaco Romero Johan Edward y Morales Chavez Juleisi Karina. 

Objetivo: Determinar el nivel de endomarketing de los colaboradores de un 

colegio público en la ciudad de Coishco, reafirmando que los resultados serán 

confidenciales y con fines académicos. 

Duración: 10 minutos aproximadamente 

Número de ítems: El instrumento es un cuestionario individual de 19 ítems de 

respuesta múltiple según escala tipo Likert 

Aplicación: De manera directa a los colaboradores de un colegio público en la 

ciudad de Coishco. 

Muestra: Se presenta una población muestral de 53 colaboradores de un colegio 

público en la ciudad de Coishco. 

Dimensiones: Se consideró cuatro dimensiones: desarrollo personal, 

contratación y retención de los empleados, adecuación al trabajo y comunicación 

interna. 

Escala valorativa: Mediante un cuestionario que contiene 5 posibles 

respuestas. Se tendrá en cuenta los siguientes criterios de evaluación: 

1: Nunca      2: Casi nunca      3: A veces      4: Casi siempre      5: Siempre 
 

Observaciones: Los niveles y rangos establecidos son: Malo (19-44), Regular 

(45-70) y Bueno (71-95). 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración 

de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán 

tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por 

tanto, en forma voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar 

con la investigación que tiene por objetivo conocer el desempeño de los 

colaboradores dentro de la institución educativa. Asimismo, autorizo para que los 

resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

jciriacor@ucvvirtual.edu.pe o jmoralescha@ucvvirtual.edu.pe 

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa "X" en el recuadro que considere, con 

respecto al desempeño laboral del colegio público donde labora, teniendo en 

cuenta la siguiente escala de valoración: 

1: Nunca      2: Casi nunca      3: A veces      4: Casi siempre      5: Siempre 

Sexo: M __ F __ 
 

N°                                  ITEMS Escala y valores 

1 2 3 4 5 

  Dimensión 1: Factores Actitudinales 

1 ¿Considera usted que cumple en su totalidad con lo 
dispuesto o previsto en el reglamento interno del 
trabajo? 

     

2 ¿Se considera usted disciplinado en función a su 
desempeño dentro de la organización? 

     

3 ¿Considera usted que cumple a satisfacción todos 
los lineamientos establecidos por la organización? 

     

4 ¿Considera usted que su actitud cooperativa dentro 
de la institución da siempre los resultados 
esperados? 

     

5 ¿Considera usted que es totalmente cooperativo 
con sus compañeros de trabajo? 

     

6 ¿Considera usted que cumple en su totalidad con 
las tareas que se le asignan dentro de sus labores 
establecidas? 

     

7 ¿Usualmente usted actúa con responsabilidad ante 
las nuevas labores encomendadas por parte de sus 
superiores? 

     

8 ¿Usualmente usted propone ideas para la solución      

mailto:jciriacor@ucvvirtual.edu.pe


 

 

de problemas que surjan en la institución? 

9 ¿Considera usted que se anticipa a ofrecer ayuda a 
sus compañeros de trabajo? 

     

10 
¿Usualmente usted propone estrategias de mejora? 

     

 Dimensión 2: Factores Operativos 

11 ¿Considera usted que realiza trabajo en equipo de 
manera eficiente con sus compañeros? 

     

12 ¿Considera usted que las relaciones 
interpersonales le ayudan a realizar un mejor trabajo 
en equipo? 

     

13 ¿Considera usted que se definen ordenadamente 
las responsabilidades del equipo? 

     

14 ¿Considera usted que con sus conocimientos 
adquiridos logra realizar su trabajo de forma 
adecuada? 

     

15 ¿Considera usted que aplica sus conocimientos 
técnicos en el cargo que desempeña? 

     

16 ¿Usualmente usted labora de acuerdo a los 
estándares que establece la institución para mejorar 
la calidad del servicio que brinda? 

     

17 ¿Considera que realiza de forma organizada las 
labores que le encomiendan según su puesto de 
trabajo? 

     

18 ¿Considera usted que está contribuyendo al 
cumplimiento de los objetivos organizacionales de la 
institución? 

     

19 ¿Considera usted que está siendo más productivo al 
racionalizar los recursos en comparación a cuando 
empezó a laborar dentro de la institución? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR LA PERCEPCIÓN DEL 

DESEMPEÑO LABORAL 

Nombre: Cuestionario de la percepción del desempeño laboral 

Autor(es): Ciriaco Romero Johan Edward y Morales Chavez Juleisi Karina. 

Objetivo: Determinar el nivel de percepción del desempeño laboral de los 

colaboradores del de un colegio público en la ciudad de Coishco, reafirmando 

que los resultados serán confidenciales y con fines académicos. 

Duración: 10 minutos aproximadamente 

Número de ítems: El instrumento es un cuestionario individual de 19 ítems de 

respuesta múltiple según escala tipo Likert 

Aplicación: De manera directa a los colaboradores de un colegio público en la 

ciudad de Coishco. 

Muestra: Se presenta una población muestral de 53 colaboradores de un colegio 

público en la ciudad de Coishco. 

Dimensiones: Se consideró dos dimensiones: factores actitudinales y factores 

operacionales. 

Escala valorativa: Mediante un cuestionario que contiene 5 posibles 

respuestas. Se tendrá en cuenta los siguientes criterios de evaluación: 

 1: Nunca      2: Casi nunca      3: A veces      4: Casi siempre      5: Siempre 
 

Observaciones: Los niveles y rangos establecidos son: Bajo (19-44), Medio 

(45-70) y Alto (71-95). 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 3: CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA 

Por ser una población muestral, no se requiere de una muestra, pero 

presentamos la identificación de nuestra población en el siguiente cuadro: 

 

DOCENTES 

PRIMARIA 

 

DOCENTES 

SECUNDARIA 

 

ADMINISTRATIVOS 

PRACTICANTES 

DE EDUCACIÓN 

SECUNDARIA 

 

 

Se cuenta con 

19 docentes de 

nivel primaria. 

Se cuenta con 

24 docentes de 

nivel secundaria 

incluido 2 

auxiliares de 

educación. 

Se cuenta con 8 

administrativos los 

cuales son 1 

secretaria, 1 auxiliar 

de biblioteca, 1 

auxiliar de 

laboratorio y 5 

Personal de servicio. 

 

 

Se cuenta con 2 

practicantes de 

nivel secundaria. 

Fuente: Elaboración propia en base a la data del colegio. 

Se consideró como muestra a toda la población, que da un total de 53 

colaboradores, debido a que es una cantidad manejable y apta para poder aplicar 

los respectivos cuestionarios.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 4: EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 VALIDADOR 1 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

VALIDADOR 2 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

VALIDADOR 3 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

ANEXO 5: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

Tabla 1: Confiabilidad del instrumento de Endomarketing. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,950 19 

 
Tabla 2: Estadísticas de total de elemento 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

Itme1 42,67 107,810 ,793 ,945 

Itme2 42,47 109,695 ,847 ,945 

Itme3 42,13 109,267 ,773 ,946 

Itme4 42,53 120,267 ,160 ,955 

Itme5 43,13 109,981 ,729 ,947 

Itme6 43,13 109,410 ,764 ,946 

Itme7 42,47 112,552 ,655 ,948 

Itme8 42,93 110,924 ,572 ,950 

Itme9 42,60 112,971 ,748 ,947 

Itme10 43,27 112,352 ,709 ,947 

Itme11 42,93 105,495 ,945 ,943 

Itme12 42,47 112,552 ,655 ,948 

Itme13 42,87 111,981 ,609 ,949 

Itme14 42,53 108,981 ,790 ,946 

Itme15 42,67 107,810 ,793 ,945 

Itme16 42,07 114,638 ,550 ,949 

Itme17 42,53 108,981 ,790 ,946 

Itme18 42,60 109,114 ,709 ,947 

Itme19 42,00 115,857 ,507 ,950 

Análisis de la confiabilidad: En la tabla 1 y 2 se observa el resultado del 

coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach del cuestionario de Endomarketing, 

que determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha 

variable de interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error 

de medida, se aplicó una muestra piloto a 15 sujetos con características similares 

a la muestra, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de α=0,950, concluyendo 

que el cuestionario presenta confiabilidad por consistencia interna y puede 

aplicarse a los participantes de la muestra. 



 

 

Tabla 3: Confiabilidad del instrumento de desempeño laboral 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,937 19 

 
Tabla 4: Estadísticas de total de elemento 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

Itme20 40,87 115,838 ,593 ,934 

Itme21 40,67 122,238 ,331 ,939 

Itme22 40,67 113,810 ,736 ,931 

Itme23 40,07 117,352 ,638 ,933 

Itme24 40,73 114,924 ,703 ,932 

Itme25 40,60 117,257 ,591 ,934 

Itme26 40,67 120,095 ,451 ,937 

Itme27 40,80 115,314 ,647 ,933 

Itme28 40,60 117,686 ,567 ,935 

Itme29 40,33 118,952 ,516 ,935 

Itme30 40,53 111,267 ,830 ,929 

Itme31 40,07 117,352 ,638 ,933 

Itme32 40,73 112,638 ,832 ,929 

Itme33 40,73 113,781 ,857 ,929 

Itme34 40,47 116,981 ,577 ,934 

Itme35 40,33 115,095 ,740 ,931 

Itme36 40,67 112,810 ,791 ,930 

Itme37 40,53 113,695 ,703 ,932 

Itme38 40,33 120,952 ,402 ,938 

Análisis de la confiabilidad: En la tabla 3 y 4 se observa el resultado del 

coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach del cuestionario de desempeño 

laboral, que determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir 

dicha variable de interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor 

error de medida, se aplicó una muestra piloto a 15 sujetos con características 

similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de α=0,937, 

concluyendo que el cuestionario presenta confiabilidad por consistencia interna 

y puede aplicarse a los participantes de la muestra. 

 



 

 

ANEXO 6: BASE DE DATOS  

APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO A UNA MUESTRA DE 15 

COLABORADORES DE LA PRUEBA PILOTO 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1 4 4 5 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 5 4 5 5 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 3 2 1 3 1 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2

4 3 2 3 1 1 1 3 1 3 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3

5 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 2 3 2 2 1 3

6 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

7 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 2 2 1 1 1

8 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3

9 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 2 3 1 2 1 3 2 3 2 2 1 2 1 3 3

10 3 2 3 1 1 1 3 1 3 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 2 3 2 2 1 3

11 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

12 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 2 2 1 1 1

13 2 2 3 3 1 2 2 3 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3

14 1 2 3 3 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 3 2 1 3 1 2 2 3 2 3 1 2 1 3 2 3 2 2 1 2 1 3 3

15 2 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 3 1 3 4 4 4 1 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2

Sujetos
ENDOMARKETING DESEMPEÑO LABORAL



 

 

APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO A UNA POBLACIÓN MUESTRAL DE 53 

COLABORADORES 

Sujetos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5

2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3

3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2

4 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1

5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 3 5 4 3 5 4

6 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2

7 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2

8 2 2 3 3 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3

9 1 2 3 3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 2 1 3

10 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3

11 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1

12 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3

13 1 1 1 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 1

14 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2

15 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 3 5 4

16 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 3 2 1 3

17 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3

18 3 2 3 1 1 1 3 3 3 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3

19 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1

20 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4

21 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2

22 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2

23 2 2 3 3 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3

24 1 2 3 3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 2 1 3

25 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3

26 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1

27 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3

28 1 1 1 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 1

29 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2

30 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 3 5 4

31 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 3 2 1 3

32 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3

33 3 2 3 1 1 1 3 3 3 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3

34 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3

35 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2

36 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1

37 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4

38 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2

39 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2

40 2 2 3 3 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3

41 1 2 3 3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 2 1 3

42 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3

43 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1

44 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3

45 1 1 1 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 1

46 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2

47 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 5 4 3 5 4

48 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 3 2 1 3

49 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3

50 3 2 3 1 1 1 3 3 3 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3

51 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1

52 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 5 4 3 5 4

53 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2



 

 

 

Sujetos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5

2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3

3 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1

4 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1

5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

6 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

7 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 2 2 1 1 1

8 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3

9 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 1 1

10 3 2 3 2 3 2 1 3 1 1 3 2 3 3 3 2 3 3 2

11 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1

12 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4

13 2 2 1 1 3 3 2 1 2 3 3 2 1 1 1 2 2 3 3

14 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 2 2

15 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

16 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2

17 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2

18 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3

19 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1

20 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

21 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

22 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 2 2 1 1 1

23 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3

24 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 1 1

25 3 2 3 2 3 2 1 3 1 1 3 2 3 3 3 2 3 3 2

26 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1

27 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4

28 2 2 1 1 3 3 2 1 2 3 3 2 1 1 1 2 2 3 3

29 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 2 2

30 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

31 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2

32 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2

33 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3

34 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3

35 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1

36 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1

37 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

38 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2

39 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 2 2 1 1 1

40 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3

41 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 1 1

42 3 2 3 2 3 2 1 3 1 1 3 2 3 3 3 2 3 3 2

43 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1

44 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 3 4 4 4

45 2 2 1 1 3 3 2 1 2 3 3 2 1 1 1 2 2 3 3

46 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 2 2

47 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

48 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2

49 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2

50 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3

51 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1

52 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3

53 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2



 

 

ANEXO 7: MODELO DE CONSENTIMIENTO Y/O ASENTIMIENTO 

INFORMADO 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 8: AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 



 

 

ANEXO 9. RESULTADO DE PORCENTAJE TURNITIN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 10: MODELO TEÓRICO DE MARKETING INTERNO DE RAFIQ Y 

AHMED 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Rafiq y Ahmed (2000:455) 
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ANEXO 11: RELACIÓN ENTRE MARKETING INTERNO Y EXTERNO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfacción del 

cliente externo 

Calidad de los 

servicios 

externos Comportamientos 

orientados al 

cliente externo 

Cliente interno  

Seguridad en el 

empleo 
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Empowerment  
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Satisfacción en 

el trabajo 

Confianza en la 

gestión 

Marketing externo Marketing interno 
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status 

Lealtad del 

cliente externo 

Fuente: Bansal, Mendelson y Sharma (2001:65) 



 

 

ANEXO 12: EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 

 

 

 


