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Resumen

El estudio presentado se denomina “Endomarketing y la mejora continua en la
empresa AUNO EIRL Arequipa 2022” y es realizo debido a que el capital humano
es el principal componente del éxito de la empresa, considerando que los
trabajadores satisfechos podran efectuar y desarrollar un mejor trabajo, lo cual
generara mayores logros empresariales. El objetivo de este estudio es: Demostrar
la relacion que existe entre el endomarketing y la mejora continua en la empresa
Auno E.ILR.L., Arequipa 2022. La metodologia que se aplico es de tipo basica, el
disefio que presenta es no experimental de corte transversal y de naturaleza
correlacional. La poblacion muestral abarca a los 50 trabajadores de la empresa
AUNO EIRL. Y las técnicas aplicables fueron la encuesta y el analisis estadistico
para poder recopilar informacion relevante de los sujetos entrevistados. Los
resultados a los que llego en la investigacion fueron que se utilizo la técnica de Rho.
Spearman mediante una correlacion bivariadas un resultado fuerte de 0.704,
contando con un rango (Sig. 0,000<0.05) estableciendo la confirmacién la hip6tesis
general del estudio. Concluyendo que el 72% de trabajadores en la empresa Auno
E.l.LR.L. refiere que el Endomarketing y la mejora continua en la empresa es buena;

el 26% indican que es regular y el 2% manifiesta que es mala.

Palabras clave: Endomarketing, mejora continua, capital humano, satisfacciéon

laboral, calidad del servicio.



Abstract

The study presented is called "Endomarketing and continuous improvement in the
company AUNO EIRL Arequipa 2022" and is conducted because human capital is
the main component of the success of the company, considering that satisfied
workers will be able to perform and develop a better job, which will generate greater
business achievements. The objective of this study is: To demonstrate the
relationship between endomarketing and continuous improvement in the company
Auno E.I.LR.L., Arequipa 2022. The methodology applied is basic, the design is non-
experimental, cross-sectional and correlational in nature. The sample population
included 50 workers of the company AUNO EIRL. And the applicable techniques
were the survey and the statistical analysis in order to collect relevant information
from the interviewed subjects. The results reached in the research were that the Rho
technique was used. Spearman by means of a bivariate correlation with a strong
result of 0.704, with a range (Sig. 0.000<0.05) establishing the confirmation of the
general hypothesis of the study. Concluding that 72% of workers in the company
Auno E.I.R.L. refer that Endomarketing and continuous improvement in the company

is good; 26% indicate that it is regular and 2% state that it is bad.

Keywords: Endomarketing, continuous improvement, human capital, job

satisfaction, service quality.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas que lideran el mundo, tienen pleno
conocimiento que el capital humano representa el principal recurso por la cual es
posible llevar en marcha un negocio, considerando que el esfuerzo fisico e
intelectual que realizan sus trabajadores aporta de manera directa al éxito o fracaso
de la empresa (Santamaria, 2017), sin embargo, la alta gerencia focaliza toda su
atencién a captar e incrementar nuevos clientes, ya que por la prestacién de sus
servicios se obtiene los recursos econémicos que la empresa anhela para crecer
en el contexto empresarial, de este modo dichas empresas no logran alcanzar el
éxito empresarial, ya que, eluden al capital humano como primer pilar en la cadena
del proceso productivo empresarial (Rivas, 2017) es por ello que si las empresas
prestarian mayor atencion a su personal que a los clientes, tendrian trabajadores
satisfechos, contentos y dispuestos a prestar sus mayores esfuerzos para poder
alcanzar los ideales de la empresa, lo que se traduce a conseguir excelentes
resultados, dando lugar a un ambiente de trabajo en donde se logren vincular a los
colaboradores con la marca que representan, mejorando de manera significativa la
mejora continua corporativa (Blanco, Prado, & Mercado, 2016).

Jiménez y Gamboa (2016) explica que gran parte de las empresas se
concentran en realizar estrategias y tacticas para atraer a nuevos clientes, sin
percatarse que el principal predominante para el desarrollo y crecimiento de una
organizacion lo constituyen los colaboradores internos; por esta razon los
colaboradores se sienten desmotivados, por motivos tales como: inadecuado
ambiente de trabajo para la prestacion de sus servicios, salarios insuficientes,
enemistad con los sus propios compafieros de trabajo, son algunas razones por las
cuales los empleados renuncian a su cargo encomendado por la empresa.

En el contexto nacional, Chirinos (2017) explica que el término
endomarketing es poco conocido y solo es aplicado a las grandes empresas,
quienes acoplan a su estructura y operatividad organizacional, sin embargo, en la
mayoria de empresas su aplicacion aun es muy escasa e incipiente debido a un
desconocimiento de su funcionamiento del endomarketing. Por tal motivo,
descuidan el sector interno y olvidan el lugar que ocupa sus trabajadores, lo que

genera que sus colaboradores se sientan desmotivados e improductivos, ademas



de tener un pésimo clima laboral y una ineficiente calidad de servicio debido a la
ausencia de un plan de endomarketing, el cual apoya a mejorar los resultados
humanos (habilidades y desenvolvimiento de los trabajadores) y el bienestar
economico y financiero de la empresa conllevando a la mejora empresarial.

La empresa Auno E.I.R.L., es una empresa dedicada a prestar servicios de
transporte urbano, cuenta con buena captacion de clientes y una gama de
modernas flotas vehiculares, por la cual la gerencia se vio en la necesidad de
contratar a colaboradores para prestar los servicios de transporte urbano, sin
embargo, dichos trabajadores no permanecen en su puesto de trabajo de manera
continua, habiendo volatilidad de personal y cambios de trabajadores de forma
constante, lo que genera que las unidades de transporte permanezcan inoperativas
a la prestacion de servicios, por lo tanto, la empresa se vio en la necesidad de
incorporar a su gestion empresarial el endomarketing para motivar a sus
trabajadores a la permanencia a sus labores, mejorar un ambiente de trabajo
apropiado para la satisfaccion de los trabajadores y optimizar la mejora continta
entrelazando los objetivos con los resultados esperados por la empresa.

De acuerdo a lo mencionado surge el problema general: ¢ Qué relacion existe
entre el endomarketing y la mejora continua en la empresa Auno E.I.LR.L., Arequipa
20227 Los problemas especificos de investigacion son: (a) ¢De qué manera se
relaciona el endomarketing con la identidad corporativa en los trabajadores de la
empresa Auno E.I.LR.L.? (b) ¢De qué manera se relaciona el endomarketing con la
productividad de los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L.? (c) ¢ De qué manera
se relaciona el endomarketing y la calidad del servicio de los trabajadores de la
empresa Auno E.I.LR.L.?

El presente estudio presenta las siguientes justificaciones:

Justificacién tedrica. De acuerdo a Vara (2015) refiere que este tipo de
justificacion permite incrementar y ampliar las bases tedricas, realizando una
definicion conceptual y operacional de los indicadores y dimensiones, la cuales
fundamentan y conforman las variables estudiadas.

Justificacion préactica. De acuerdo a la teoria de Caballero (2013) la
investigacion se justifica porque permite plantear alternativas de mejora a través de
la utilizacion del endomarketing, las cuales permiten incrementar la motivacion

laboral, ofrecer un servicio de calidad, seguridad, confianza a los clientes y de esta



manera la empresa logre alcanzar sus metas y objetivos estratégicos a través de
una mejora continua, ademas se justifica porque sera materia de consulta para otras
empresas con la misma problematica y tomen las mejores decisiones para poder
contrarrestar esta situacion, considerando alternativas de mejora para maximizar el
bienestar econdmico, mejora competitiva y satisfaccion laboral.

Justificacion social. El estudio permite mostrar las estrategias de
endomarketing que la empresa debe utilizar para mejorar la capacidad laboral,
armonia en el trabajo, lo que conlleva a mejorar el servicio brindado a su publico
usuario, conductores responsables debidamente capacitados, logrando alcanzar
sus metas, objetivos, mision y visibn empresarial y con ello un excelente servicio
acorde a las exigencias de sus clientes (Guija & Guija, 2019).

Justificacion metodoldgica. La investigacién tomara en consideracion lo
expuesto por los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014) quienes
proporcionan un conjunto de instrumentos de medicion, recoleccion de datos que
permiten recopilar la informacion, esta investigacion sera elaborado en funcion a los
lineamientos, bases, enfoques metodologicos que admiten que el trabajo de
investigacion sea calificado como un estudio de rigor cientifico accesible para otros
investigadores que tenga interés en la presente publicacion.

El objetivo general del estudio es: Demostrar la relacion que existe entre el
endomarketing y la mejora continua en la empresa Auno E.Il.R.L., Arequipa 2022.
Los objetivos especificos de investigacion son: (a) Determinar la relacion del
endomarketing con la identidad corporativa en los trabajadores de la empresa Auno
E.LR.L. (b) Determinar la relacion del endomarketing con la productividad de los
trabajadores de la empresa Auno E.LLR.L. (c) Determinar la relacion del
endomarketing y la calidad del servicio de los trabajadores de la empresa Auno
E.lLR.L.

La hipétesis planteada en el estudio es: Existe relaciéon entre el
endomarketing y la mejora continua en la empresa Auno E.I.LR.L., Arequipa 2022.
Las hipotesis especificas son: (a) Existe relacion entre el endomarketing y la
identidad corporativa en los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L. (b) Existe
relacion entre el endomarketing y la productividad de los trabajadores de la empresa
Auno E.I.R.L. (c) Existe relacion entre el endomarketing y la calidad del servicio de

los trabajadores de la empresa Auno E.L.R.L.



Il. MARCO TEORICO

Para hacer factible el desarrollo de la presente investigacion, se toma en
consideracion en el ambito internacional a Rivas (2017) autora de la investigacion
“Propuesta de Endomarketing como estrategia para fortalecer el Compromiso
Organizacional en una fundacion” menciona que su objetivo es: Caracterizar el
Compromiso Organizacional en los colaboradores de una fundacion y proponer
estrategias basadas en el Endomarketing. La metodologia de estudio es cualitativa
de corte descriptivo, los resultados de su estudio son que las estrategias mostradas
en el endomarketing permiten promover e incentivar la percepcion que tienen los
colaboradores por el trabajo realizado, mejorando la calidad de vida y su
compromiso con la organizacion, la conclusion principal es que el endoméarketing
incentiva la participacion, unién y el trabajo en equipo con todas las areas de la
organizacion. El aporte que establece es que el endomarketing como tal permite
otorgar y establecer remuneraciones acordes a cada puesto de trabajo, lo que
genera una mejor productividad y prestacion de los servicios dirigidos de los clientes
internos a los clientes externos.

Gbomez (2020) autora de la investigacion “Plan de Endomarketing para el
desarrollo en los estudiantes de la UNAB” menciona como objetivo: Disefiar un plan
de endomarketing para detectar los factores que inciden en la identificacion con el
programa. La metodologia de estudio es aplicada, descriptivo, explicativo, el
resultado de su estudio es que la estrategia de fidelizacion, la cual es considerada
por la autora como una dimensioén del endomarketing, coadyuva a incrementar el
sentido de afinidad de los usuarios, la principal conclusién es que la estrategia de
fidelizacion, la cual es considerada por la autora como una dimensién del
endomarketing, coadyuva a incrementar el sentido de afinidad de los usuarios, el
aporte que establece en su estudio es que el endomarketing es considerado dentro
de la empresa como un agente integrador que permite que los colaboradores se
involucren con la gestion de la empresa, elevando la motivacion de los participantes
por sentirse valorados en la institucion.

Santamaria (2017) autora de la investigacion “El Endomarketing y la
satisfaccion del cliente interno” menciona como objetivo: Disefiar estrategias de

Endomarketing que contribuyan al incremento de la satisfaccion del cliente interno.



La metodologia de estudio es de enfoque cualitativo — cuantitativo, el tipo de
investigacion es bibliografica — de campo, el nivel de investigacion es descriptivo, el
resultado de su indagacion es que la capacidad laboral es importante en toda
empresa para obtener los resultados esperados, asi como evitar riesgos que causen
un efecto adverso en la gestion que la empresa realiza, por lo tanto, el
endomarketing permite demostrar a la alta gerencia y a todas las areas la
importancia de llevar a cabo las capacitaciones con el fin que los trabajadores se
sientan seguros de su trabajo, asi como exista una motivacion por el trabajador por
el crecimiento profesional, como conclusién principal indica que las demas
estrategias de Endomarketing tiene como finalidad que los estandares de
satisfaccion de los colaboradores estén acordes a los niveles de productividad
trazados por la empresa de manera mensual, semestral y anual, lo que permite la
toma de decisiones basadas en una linea de tiempo, el aporte de su estudio es que
mediante procesos y actividades de mejora en la empresa el nivel de satisfaccion
acrecentara y la empresa podra maximizar sus margenes de productividad,
estabilidad y gestion empresarial.

Moreno (2017) autora de la investigacion “Disefio de una herramienta de
endomarketing para empresas” menciona como objetivo de investigacion: Definir
una herramienta de base que permita generar planes de endomarketing asertivos
para compafiias. La metodologia que aplico es de tipo exploratoria basica, el
resultado principal de su indagacion es que el compromiso que tienen los
trabajadores con la empresa esta intrinsecamente asociado a la mejora continua de
la empresa, esto se debe a que un trabajador satisfecho y valorado generara
mejores resultados, mejorando la prestacion de los diversos productos y servicios
de la organizacion, esto tendra un efecto colateral con la calidad de atencion a los
clientes, como conclusion general menciona que el objetivo fundamental del
endomarketing siempre sera el de entregar a su publico final un eficiente servicio,
considerando que las acciones encomendadas por la empresa son realizadas por
los empleados quienes producto del conocimiento prestar los servicios a nombre de
la empresa. El aporte que establece es que toda empresa debe siempre innovar sus
procesos y actividades en mejora de las funciones de sus trabajadores y de la

organizacion.



Gonzales (2018) autora de la investigacion “Endomarketing para determinar
el grado de satisfaccion del cliente interno” establece como objetivo de estudio:
Estudiar el endomarketing para determinar el grado de satisfaccion del cliente
interno. La metodologia de estudio es exploratoria, descriptiva, como resultado
menciona que la comunicacion interna en toda la organizacién debe ser el segundo
pilar del endomarketing, ya que permite reducir los conflictos laborales y mejora la
direccion de la empresa, la conclusidon general de su indagacion manifiesta que la
retencion de trabajadores y/o colaboradores idéneos debe ser el primer pilar del
endomarketing, considerando que la calidad de servicio, trato y apoyo generara una
satisfaccion del cliente externo quien posteriormente podra recomendar el servicio
ofrecido, el aporte que establece el autor es que la satisfaccién de los colaboradores
deben estar siempre en funcion a las metas trazadas por la organizacion para poder
alcanzar los méargenes de productividad, este proceder permitird tomar las mejores
decisiones de la empresa.

Como antecedentes nacionales, se toma en consideracion a los autores:

Panta (2019) autora de la investigacion “El marketing interno y el
empoderamiento del personal de una empresa de servicios” menciona como
objetivo: Determinar si existe relacibn entre el marketing interno y el
empoderamiento en el personal de una empresa de servicios. La metodologia que
aplico es de enfoque cuantitativo, el método de Investigacion es Hipotético
Deductivo, el tipo de investigacion es Aplicada. El resultado de su estudio indica
qgue el nivel de relacion que genera el marketing interno y el empoderamiento es
muy fuerte, ya que los resultados estadisticos arrojaron una correlacion de 0,995 y
de 0.000 en su valor sig. Logrando aceptar la hipotesis alterna en su investigacion,
como conclusion principal menciona que el marketing interno o también conocido
como endomarketing presenta una relacion positiva directa con el empoderamiento
del personal intermitente, esto se debe a que el trabajador se siente comodo en su
ambiente de trabajo prestado por la empresa, no teniendo la necesidad de buscar
otro ambiente de trabajo en otra organizacion, el aporte que establece en su
indagacion es que el ambiente de trabajo repercute en la periodicidad del trabajador
para ejercer sus funciones y con ello prestar sus servicios por el tiempo acordado

con la empresa.



Cueva (2018) autora de la investigacion “Endomarketing en la motivacion
laboral en la empresa Derco S.A.” menciona que su objetivo es: Determinar la
influencia del endomarketing en la motivacion laboral de la empresa Derco S.A. La
metodologia que utilizo es hipotético deductivo, de tipo aplicada al grado explicativo,
causal, no experimental — transversal. El resultado de su estudio es que el
endomarketing interviene participativamente con sus clientes internos en poder
notar las ventajas que tiene la empresa con sus trabajadores, motivandolos
laboralmente al poder pertenecer a una organizacién que cumple con todos los
requisitos laborales y adecuados para que sus trabajadores lleven a cabo su trabajo,
como conclusién principal argumenta que el endomarketing espera obtener los
resultados propios de su gestibn como son incremento en las ventas, mejorar los
servicios y tener personal calificado y especializado en cada area, el aporte que
establece es que se debe tomar importancia a la gestion que desempefia sus
colaboradores, por que su productividad tiene un impacto directo y significativo en
la gestiébn empresarial.

Belleza (2020) autora de la investigacion “Endomarketing y el compromiso
de los colaboradores de la Universidad San Pedro” refiere que su objetivo principal
es: Determinar la relacion del endomarketing en los colaboradores administrativos.
La metodologia emplea es de tipo, de la investigacion es no experimental, el disefio
es descriptivo, correlacional, el resultado principal de su estudio es que el
endomarketing es la columna vertebral en todas las empresas, ya que sin esta es
inviable su sostenibilidad, crecimiento y desarrollo, como conclusién establece que
para la puesta en marcha y continuidad laboral de la empresa es fundamental la
motivacion al recurso humano a través de capacitaciones, cursos, foros, seminarios,
donde sus trabajadores tengan un plus en el conocimiento aplicado y de esta
manera incida en mejorar la gestion empresarial, el aporte que establece es que se
debe realizar un monitoreo al resultado laboral de los trabajadores, para poder medir
su efectividad y eficiencia y en base a ello se pueda estimar medidas preventivas y
correctivas para motivar a los trabajadores.

Achanccaray (2018) autor de la investigacion: “El Endomarketing y el talento
humano” menciona como objetivo de estudio: Analizar el desempefio laboral de los
colaboradores para generar estrategias del endomarketing. La metodologia de

estudio es de enfoque cuantitativo, de tipo de investigacion basica, el disefio es no



experimental, el resultado de su estudio es que existe una correlacion de 0,848 y
de 0.000 en su valor sig. logrando aceptar la hipétesis alterna en su investigacion,
como conclusion principal menciona que los procesos de evaluacion del
desempefio se utilizan para medir la productividad, asi como la eficacia del
trabajador en donde se evaluara su experiencia y capacidad, por ello es necesario
contar con la persona mas idénea para ocupar ese cargo, ya que sobre él recae las
decisiones para poder determinar de manera correcta los costos y gastos, el aporte
de su estudio es que los factores externos repercuten en la continuidad operacional
de los resultados de la empresa y en sus funciones, por consiguiente se debe
valorar a los colaboradores internos y darles la debida importancia que merecen.

Guerrero (2019) autora de la investigacion “Endomarketing y compromiso
organizacional en la Empresa Manpower” menciona como objetivo: Determinar la
relacion del Endomarketing y compromiso de los colaboradores de La Empresa
Manpower. La metodologia de estudio corresponde a un disefio ho experimental de
enfoque cuantitativo, el nivel es descriptivo, correlacional, de tipo aplicada, los
resultados de su estudio es que el endomarketing y la mejora continua son dos
componentes intrinsecamente asociados que permiten maximizar los resultados de
la empresa, entre sus principales conclusiones se menciona que el Endomarketing
determina el enfoque y cultura de una organizacién, basandonos en las politicas
internas establecidas por la gerencia para sus trabajadores, ademas ayuda a
alcanzar los objetivos estratégicos trazados de manera longitudinal en la
organizacion con base en las metas a corto, mediano y largo plazo, el aporte que
establece en su estudio es que si la empresa valora a sus trabajadores va a existir
identificacion y lealtad por parte de los trabajadores con la empresa, ademas de
practicas, los valores éticos como la responsabilidad, respeto, honestidad, justicia,
compromiso y autocontrol.

Referente a las bases tedricas de la variable independiente “Endomarketing”
se toma en consideracién lo expuesto por Ferrel y Hartline (2018) quien define al
endomarketing como el pilar horizontal de la empresa en donde es factible la
implementacion de diversas estrategias que generaran un aporte significativo en la
empresa, permitiendo la integracion en todas las areas. Barranco (2000) define al
endomarketing como las estrategias que plantea la empresa para dinamizar su

gestion comercial, en donde se logra fijar los objetivos, metas, misién y vision



corporativa, lo que permite a incentivar la integracion de todas las areas hacia los
objetivos plasmados en la empresa acordes a las expectativas del mercado (p.58).

De igual manera, Kloter y Keller (2016) hacen mencién que el endomarketing,
establece los pardmetros para la contratacion del personal idoneo en la empresa,
asi como permite dinamiza las habilidades y competencias profesionales de sus
trabajadores, ademas permite estimular a todos sus trabajadores para que rindan
laboralmente y mejore la atencion hacia los clientes.

Blanco, Prado, y Mercado (2016) relatan que el endoméarketing coadyuva al
desempefio eficiente de las operaciones, para ello es necesario la comunicacion
interna entre todos los trabajadores. Por lo tanto, el endomarketing adopta todos los
principios, metas y politicas establecidas por la organizacion para mejorar los
estandares establecidos en la empresa.

De manera similar, el autor Tortosa (2017) define al endoméarketing como
una estrategia de direccionamiento en la cual es factible realizar una
reestructuracion sistematiza de los procesos, que tiene un impacto significativo y
favorable en el clima laboral y en la gestibn econdmica de la organizacion,
mejorando los resultados del capital humano, en un contexto adecuado de
estandares habituales.

Las dimensiones que conforman esta variable son:

Estrategias de Endomarketing: Son todas aquellas acciones conducentes a
poder plasmar en la organizacion las directrices planteadas por la empresa para
poder mejorar la operatividad, satisfaccion laboral y efectividad en las funciones
asignadas, motivando de manera progresiva a todo el equipo de trabajo para evitar
la rotacion de personal. Los indicadores de esta dimension son: Comunicacion
interna; Integracion laboral y Beneficio para los colaboradores (Garcia, 2019).

Satisfaccion laboral: Fisher (2015) Es la respuesta a la permanencia en el
trabajo en donde convergen varios factores como son la motivacion, capacitacién y
desempefio, asi mismo es considerada como una respuesta emocional positiva que
desencadena en efectuar adecuadamente el trabajo por parte de los trabajadores.
Weiss (2017) lo define como aquella evaluacion que realizan los colaboradores
sobre las prestaciones econdmicas, materiales y de otra indole en donde se emite
una calificacion, sea positivo 0 negativo. Los indicadores de esta dimension son:

Salarios adecuados, Condicion de trabajo, Calidad del servicio.



Clima organizacional: Segredo (2013) refiere que son el ambiente de trabajo
en la cual interactian armonicamente todos los trabajadores, en donde interactdan
participativamente la comunicacion interna para poder unificar los criterios y tomar
las decisiones respectivas para el beneficio de la empresa, es importante que el
clima organizacional sea el adecuado para poder alcanzar los objetivos trazados
por la organizacion. Los indicadores son: Compromiso laboral, Lealtad laboral y
Optimizacion de los servicios.

De acuerdo a las teorias de la variable dependiente “Mejora continua” se
considera lo expuesto por: Camison y Cruz (2006) refiere que la mejora continua
coadyuva al posicionamiento de los servicios en el mercado, asimismo permite
mejorar los procedimientos internos. Segun Gutierrez (2015) manifiesta que es una
escala que tiene como propdsito el posicionamiento empresarial, las cuales se
sustentan en la aceptacion de los clientes (p. 70).

La Mejora Continua evalla de manera permanente los costos y gastos
empleados, en donde el responsable de la gestion analiza si los gastos utilizados
son necesarios, de no ser parte indispensable, la gerencia toma las decisiones para
soslayar dicho gasto o reducirlo a niveles reducidos sin que afecta la calidad del
servicio ofrecido (Guerrero, 2019).

La mejora continua permite poder dinamizar la estructura interna de la
empresa, renovando las politicas, funciones y acciones que permitan garantizar el
retorno de la inversion por el servicio puesto a sus clientes externos (Aguirre, 2017).

La perfeccion en los procesos y actividades se considera como mejora
continua, en donde intervienen la eficiencia y la eficacia, de llevar a cabo el trabajo
con los recursos asignados otorgados y con un tiempo éptimo, acorde a lo solicitado
por los clientes, de esta manera se podra mejorar las apreciaciones de los clientes
(Gonzales & Arciniega, 2016).

Las dimensiones que conforman a la variable “Mejora continua” son:
Productividad; Identidad corporativa y Calidad del servicio.

Identidad Corporativa: Capriotti (2016) menciona que es el grado de
satisfaccion que tiene el trabajador por pertenecer a la empresa y prestar sus
servicios, también es conocida como la auto identificacion con la marca, la
importancia de la identidad corporativa se sustenta en las prestaciones que la

empresa otorga a sus trabajadores, asi como la valoracion que se ofrece a los
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trabajadores de la empresa. Los indicadores de esta dimension son: Imagen
Corporativa, Politicas internas y externas y Cumplimiento de objetivos estratégicos.

Productividad: Medina (2010) entiende que son los resultados de los
trabajadores por la prestacion de sus servicios, en la productividad es necesario
evaluar la calidad del servicio, asi como el producto ofrecido, ya que de esto
depende la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion. Los indicadores de esta
dimension son: Tiempo del servicio, Cantidad del servicio y Costo del servicio.

Calidad del servicio: Segun Garcia (2018) Es un factor indispensable en la
gestion de la empresa, puesto que, en esta recae los ingresos econémicos que la
empresa obtiene en un periodo, el propésito de la calidad del servicio es poder cubrir
las expectativas del cliente, considerando que si las expectativas son las adecuadas
los clientes estaran satisfechos por el servicio, de manera adversa si la expectativa
es baja los consumidores o clientes no volveran a optar o consumir el servicio
ofrecido (p. 18). Los indicadores para esta dimension son: Confianza del servicio,
Seguridad del transporte y Puntualidad en el servicio.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de Investigacion: Es basica. De acuerdo a Vara (2015) comenta que
este tipo de estudio toma en consideracion las teorias que establecen
diferentes autores en referencia a las variables, dimensiones e indicadores
estudiados, sin que exista una aplicaciébn inmediata. En la investigacion
presentada, las autoras consideracion este tipo de estudio, ya que a través de
las revisiones tedricas se presentara y estudiara nuevas alternativas de

Endomarketing que sean de beneficio para la empresa Auno E.Il.R.L.

Disefio de Investigacion: Se aplica el disefio no experimental — Transversal
— Correlacional.

Es No Experimental. En referencia a los autores, Guija & Guija (2019)
establecen que el disefio no experimental se utiliza cuando se realiza un
analisis o descripcion de las variables investigadas, asi mismo expresa que no
existe sobre ellas alguna modificacibon o alteracion producto de la
investigacion. De esta manera, el estudio busca analizar y estudiar ambas
variables sin modificar su naturaleza.

Es transversal. Por su parte, los autores Herndndez, Fernandez, & Baptista
(2014) indican que es cuando los datos fueron procesados en un periodo en
especifico. En referencia a lo expuesto, la investigacion se centra en el afio
2022, del mismo modo la recopilacion de datos se ejecuta en un solo
momento, asi los resultados del estudio.

Es correlacional. Teniendo en consideracion lo expuesto por el autor, Bernal
(2010) indica que este estudio establece la relacion entre las variables
investigadas. Por ende, el informe investigativo busca mostrar el grado de
correlacion entre las variables, las mismas que seran contrastadas y

corroboradas en el analisis inferencial del estudio.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Endomarketing

Definicion Conceptual

El endomarketing son aquellas acciones y estrategias conducentes a
incentivar a los trabajadores, elevar la satisfaccion laboral y generar valor en
la empresa para con todas las é&reas. Tiene como finalidad principal la
motivacibn permanente con sus trabajadores y mantener un clima
organizacional idoneo y favorable para la prestacion de la labor del trabajador,
incrementando el grado de lealtad y compromiso de los colaboradores con la
empresa, dando como resultado una mayor productividad y desempefio del
trabajador en la prestacion de sus servicios (Regalado, Allpacca, & Baca,
2011)

Definicion Operacional

El endomarketing, es una variable de naturaleza cualitativa, considerando que
se tomard la opinién de los sujetos encuestados, quienes son participes del
proceso investigativo, esta recoleccion de datos sera a través de una medicion
ordinal, ya que el instrumento que se considera es la escala Likert, es
politdmica porque las respuestas son aplicables a 5 alternativas de respuestas,
posee un instrumento compuesto por 9 indicadores, el cual se descompone
en 3 dimensiones; Estrategias de Endomarketing, satisfaccion laboral y clima
organizacional. (Ver Anexo 1).
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Variable 2: Mejora Continua

Definicion Conceptual

La mejora continua permite poder dinamizar la estructura interna de la
empresa, renovando las politicas, funciones y acciones que permitan
garantizar el retorno de la inversién por el servicio puesto a sus clientes
externos, contribuyendo a incrementar la productividad, se define como una
actividad destinada a mejorar los servicios prestados, para alcanzar los
objetivos estratégicos, fortaleciendo la identidad corporativa. La mejora
continua permite maximizar las ganancias, optimizar la calidad del servicio y

mejorar la satisfaccion del cliente (Esquivel, Leon, & Castellanos, 2017).

Definicion Operacional

La Mejora continua es una variable de naturaleza cualitativa, considerando
gue se tomara la opinion de los sujetos encuestados, quienes son participes
del proceso investigativo, esta recoleccion de datos sera a través de una
medicion ordinal, ya que el instrumento que se considera es la escala Likert,
es politbmica porgue las respuestas son aplicables a 5 alternativas de
respuesta, posee un instrumento compuesto por 9 indicadores, el cual se
descompone en 3 dimensiones; ldentidad corporativa, productividad de los

trabajadores y calidad del servicio. (Ver Anexo 2).
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Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) comentan que la poblacion de
estudio agrupa a todas las unidades o personas las cuales estan
intrinsecamente asociados al objeto de estudio, pudiendo ser personas,
unidades e informacion proveniente del estudio. En referencia a lo expuesto
la poblacion, en este estudio abarca el total de colaboradores de la empresa
Auno E.L.R.L., el cual est4 conformado por 50 unidades de estudio, quienes
prestan sus servicios en la empresa.
Criterio de Inclusion
« Se considero a los trabajadores que laboran en la empresa caso de
estudio.
« Se consider6 trabajadores mayores de edad.
- Se considera toda aquella informacién que de un aporte a la
investigacion.
» Los antecedentes no son mayores a los 5 afios de antigiiedad.
» Se consider¢ fuentes de revistas indexadas.
Criterios de exclusion
- No se consider6 a las demas empresas, ya que las investigadoras no
tienen acceso a la recopilacion de datos.
« Se excluyeron fuentes de revistas, periddicos y web que carezcan de

confiabilidad de contenido

Muestra

Para realizar a cabo la investigacion se tuvo en cuenta la cantidad de
trabajadores que conforman la poblacion. Por ello se toma en consideracion
a los 50 colaboradores de la empresa Auno E.I.R.L., de quienes se obtendra
la informacion para medir a las variables, dimensiones e indicadores

presentados en el trabajo de investigacion.
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3.4.

Muestreo

El muestreo es no probabilistico por conveniencia, considerando que las
autoras de la investigacion estan seleccionando toda la poblacion como

muestra de estudio.

Unidad de Anélisis

La unidad de estudio lo conforma un trabajador de la empresa Auno E.Il.R.L.

el cual es participe de la investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo fue la encuesta y el Andlisis Estadistico.

Encuesta: Se aplicé la encuesta a los 50 encuestados, los mismos que
permiten obtener informacion relevante para llevar a cabo la investigacion.
En referencia a esta técnica se aplica su instrumento cuestionario.

Andlisis estadistico: Se empleé para adquirir fuentes bibliograficas, tedricas,
que faculten a la consolidacion de la informacion para la investigacion. La
recopilacion de informacion fue procesada con el estadistico de IBM SPSS
donde se obtendran las tablas y graficas que permiten realizar una
comprensioén real sobre el problema de estudio, ademas se realiza el analisis
estadistico e inferencial referente a la investigacion.

Los instrumentos utilizados son el cuestionario y la data estadistica
Cuestionario: El cuestionario fue basandonos en las 20 interrogantes
planteadas a los suscriptores y colaboradores de la empresa Auno E.I.LR.L,
dicho instrumento sera medido con una escala Likert con alternativas del 1
al 5 donde (1) Nunca; (2) Casi nunca; (3) A veces; (4) Casi siempre; (5)
Siempre. Todo el procesamiento de datos sera utilizando el estadistico SPSS
version 26 y el Excel para procesar los resultados obtenidos.

Data estadistica: Se toma en consideracion la data estadistica proveniente

del SPSS version 26 y el Excel para procesar los resultados obtenidos.
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3.5.

3.6.

Confiabilidad y validez

La confiabilidad estd a cargo de la técnica Alfa de Cronbach, en donde se
obtuvo un coeficiente de confianza de 0.919 por lo que se destaca que el
dato expuesto es favorable para llevar a cabo el estudio. Referente a la
validacion esta representado por los validadores Dra. Fausta Elizabeth
Alburuqueque ARANA Doctora en Administracion de profesion
Administradora de Empresas, Mg. Pedro Manuel Silva Leén Magister en
Administracion de Negocios, Mg. Pablo Valentino Aguilar Chavez Magister

en Administracion de Negocios (Ver Anexo 5)

Procedimientos

La recoleccion de los datos derivados de las fuentes teodricas, estadisticas y
de expertos permiten a las investigadoras obtener datos veraces, confiables
y de calidad. En lo que concierne a la data estadistica este fue realizado a
través del paquete estadistico de IBM - SPSS version 26 y de la base de
datos del Excel, todo ello permitié presentar los resultados del instrumento
proporcionados por las unidades de investigacion (encuestados) de este
resultado se procede a realizar la discusién de resultados para comprobar la

hipétesis planteada.

Métodos y Analisis de Datos

El método estadistico utilizado para medir la confiabilidad de las preguntas
formuladas en aplicando la técnica Alfa de Cronbach, el cual permite medir
el grado de confiabilidad del instrumento. La técnica para analizar si se aplica
la técnica de Pearson o Rho de Spearman es la prueba de normalidad. Para
poder contrastar las hipétesis planteadas por las investigadoras se emple6
la técnica de Chi — Cuadrada. Todo ello hace posible y factible la realizacion
del analisis descriptivo y el andlisis inferencial, lo que permite a poder

presentar los resultados y discusion de resultados.
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3.7.

Aspectos éticos

Todo el desarrollo de la investigacion ha sido elaborado de acuerdo a los
principios de contabilidad y se enfocan en el cddigo de ética de la Universidad
Cesar Vallejo, entre los principales: Integridad en la informacion procesada y
analizada; transparencia en los datos recopilados y mostrados; veracidad en
la informacién presentada, libertad para poder considerar en el estudio
aquellas fuentes que sean relevantes en el estudio, objetividad para mostrar

los hallazgos encontrados.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Objetivo General: Demostrar la relacion que existe entre el endoméarketing y la mejora
continua en la empresa Auno E.I.R.L., Arequipa 2022.

Tabla 1
Tabla cruzada del Endomarketing y su relacién con la mejora continua en la empresa
Auno EIRL 2022.

Variable 1: Mejora Continua

Malo Regular Bueno Total

Variable 2: Malo Recuento 1 5 10 16
=naomaneeing % del total  2,0% 10,0% 20,0% 32,0%
Regular Recuento 0 8 15 23

% del total  0,0% 16,0% 30,0% 46,0%

Bueno  Recuento 0 0 11 11

% del total  0,0% 0,0% 22,0% 22,0%

Total Recuento 1 13 36 50
% del total  2,0% 26,0% 72,0% 100,0%

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Se aprecia la tabla cruzada relacionada con el objetivo general de estudio, la misma
que se encuentra conformada por las variables estudiadas aplicables a los
trabajadores de la empresa Auno E.I.RL., en donde se observa que el 72% de
trabajadores refiere que el Endomarketing y la mejora continua es buena; asimismo
el 26% de colaboradores manifiesta que el Endomarketing y la mejora continua es

regular y el 2% manifiesta que es Endomarketing y la mejora continua es mala.
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Objetivo Especifico 1. Existe relacion entre el endomarketing y la identidad

corporativa en los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L.

Tabla 2
Correlacién del objetivo especifico 1 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Identidad Corporativa

Malo Regular Bueno Total
Endomarketing Malo Recuento 8 8 0 16
% del 16,0% 16,0% 0,0% 32,0%
total
Regular Recuento 8 15 0 23
% del 16,0% 30,0% 0,0% 46,0%
total
Bueno Recuento 0 10 1 11
% del 0,0% 20,0% 2,0% 22,0%
total
Total Recuento 16 33 1 50
% del 32,0% 66,0% 2,0% 100,0%
total

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Se aprecia la tabla cruzada relacionada con el primer objetivo especifico de estudio,
la misma que se encuentra conformada por la variable y la primera dimensién de la
segunda variable, las cuales han sido aplicados a los trabajadores de la empresa
Auno E.I.RL., en donde se observa que el 66% de trabajadores refiere que el
Endomarketing y la identidad corporativa es regular, el 32% de colaboradores
manifiesta que el Endomarketing y la identidad corporativa es mala y el 2%
manifiesta que es Endomarketing y la identidad corporativa es buena.
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Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion del endomarketing con la

productividad de los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L.

Tabla 3
Correlacion del objetivo especifico 2 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Productividad
Malo Reqular Bueno Total

Endomarketing Malo Recuento 4 7 5 16
% del total 8,0% 14,0% 10,0% 32,0%

Regular Recuento 2 9 12 23

% del total 4,0% 18,0% 24,0% 46,0%

Bueno Recuento 0 0 11 11

% del total 0,0% 0,0% 22,0% 22,0%

Total Recuento 6 16 28 50
% del total 12,0% 32,0% 56,0% 100,0%

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Se aprecia la tabla cruzada relacionada con el segundo objetivo especifico de
estudio, la misma que se encuentra conformada por la variable y la segunda
dimension de la segunda variable, las cuales han sido aplicados a los trabajadores
de la empresa Auno E.I.LRL., en donde se observa que el 56% de trabajadores
refiere que el Endomarketing y la productividad es buena, el 32% de colaboradores
manifiesta que el Endomarketing y la productividad es regular y el 12% manifiesta
gue es Endomarketing y la productividad es mala.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacién del endomarketing y la calidad del

servicio de los trabajadores de la empresa Auno E.I.LR.L

Tabla 4

Correlacion del objetivo especifico 3 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Calidad del servicio

Malo Reqular Bueno Total

Endomarketing Malo Recuento 9 7 0 16
% del total  18,0% 14,0% 0,0% 32,0%

Regular Recuento 9 12 2 23

% del total  18,0% 24,0% 4,0% 46,0%

Bueno Recuento 0 4 7 11

% del total 0,0% 8,0% 14,0% 22,0%

Total Recuento 18 23 9 50
% del total  36,0% 46,0% 18,0% 100,0%

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Se aprecia la tabla cruzada relacionada con el tercer objetivo especifico de estudio,

la misma que se encuentra conformada por la variable y la tercera dimension de la

segunda variable, las cuales han sido aplicados a los trabajadores de la empresa

Auno E.I.LRL., en donde se observa que el 46% de trabajadores refiere que el

Endomarketing y la calidad del servicio es regular, el 18% de colaboradores

manifiesta que el Endomarketing y la calidad del servicio es buena y el 36%

manifiesta que es Endomarketing y la calidad del servicio es mala.
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Analisis inferencial

Tabla b

Correlacion de las variables aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Mejora
Endomarketing Continua
Rho de Endomarketing Coeficiente de 1,000 ,704™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Mejora Continua Coeficiente de , 704" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Referente a la informacion presentado, se procede a comentar que las variables

formuladas en la indagaciéon presentan una relacion fuerte y considerable de 0.704

entre las variables exhibidas, de igual modo la significancia es menor al limite para

poder aceptar la hipétesis obteniendo un 0.000, de este modo queda aceptado y

aprobado la hipotesis planteada el cual es: Existe relacion entre el endomarketing

y la mejora continua en la empresa Auno E.l.R.L., Arequipa 2022.
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Tabla 6

Correlacién del objetivo especifico 1 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Identidad
Corporativa
Endomarketing
Rho de Endomarketing Coeficiente de 1,000 , 701"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Identidad Corporativa Coeficiente de , 701" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Referente a la informacién presentada, se procede a comentar que de la unién de

la variable y la dimension relacionadas con el objetivo especifico 1 presentan una

relacion positiva media considerable de 0.701, de igual modo la significancia es

menor al limite para poder aceptar la hipotesis obteniendo un 0.000, de este modo

gueda aceptado y aprobado la hip6tesis planteada el cual es: Existe relacion entre

el endomarketing y la identidad corporativa en los trabajadores de la empresa Auno

E.lLR.L.
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Tabla 7
Correlacion del objetivo especifico 2 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Productivida
___Endomarketing d

Rho de Endomarketing Coeficiente de 1,000 ,638™
Spearm correlacion

an Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

Productividad  Coeficiente de ,638™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: Datos obtenidos del SPSS.

Referente a la informacién presentada, se procede a comentar que de la union de
la variable y la dimension relacionadas con el objetivo especifico 2 presentan una
relacién positiva media considerable de 0.638, de igual modo la significancia es
menor al limite para poder aceptar la hipotesis obteniendo un 0.000, de este modo
gueda aceptado y aprobado la hipotesis planteada el cual es: Existe relacion entre

el endomarketing y la productividad de los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L.
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Tabla 8
Correlacion del objetivo especifico 3 aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Calidad del
__Endomarketing Servicio
Rhode Endomarketing Coeficiente de 1,000 566"
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad del Coeficiente de 566" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Nota: Datos obtenidos del SPSS.
Referente a la informacion presentada, se procede a comentar que de la union de

la variable y la dimensién relacionadas con el objetivo especifico 3 presentan una
relacion positiva media considerable de 0.566, de igual modo la significancia es
menor al limite para poder aceptar la hipotesis obteniendo un 0.000, de este modo
gueda aceptado y aprobado la hipotesis planteada el cual es: Existe relacion entre
el endomarketing y la calidad del servicio de los trabajadores de la empresa Auno
E.LR.L.
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Tabla 9
Prueba de KolmogorovSmirnov para una muestra

Mejora

Endomarketing Continua
N 50 50
Parametros normales Media 1,90 2,70
Desviacién estandar , 735 ,505
Maximas diferencias Absoluta ,234 444
extremas Positivo ,226 276
Negativo -,234 -,444
Estadistico de prueba ,234 444
Sig. asintética (bilateral) ,000° ,000¢

Nota: Elaboracién Propia.

La tabla expuesta se aprecia segun los datos de la tabla de normalidad, que
se utilizé la prueba de Kolmogorov-smirnov debido a que la muestra de estudio es
superior a los 30, en este caso se consideraron a los 50 trabajadores de la empresa
Auno E.I.LR.L., asimismo se observa el nivel sig. un valor menor al limite de 0.050,

por lo tanto, se procede aplicar la técnica de Rho. de Spearman.
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V. DISCUSION

El objetivo general que se formuld en el informe de estudio es: Demostrar la
relacion que existe entre el endomarketing y la mejora continua en la empresa Auno
E.l.LR.L., Arequipa 2022. De acuerdo a la data procesada en el estadistico, SPSS
se obtuvo a través de la técnica de Rho. de Spearman una correlacion fuerte de
0.704 y un sig. Bilateral de 0.000, quedando comprobado y aceptado la hipétesis
gue se establecio en la investigacion, asimismo se obtuvo en la tabla cruzada que
el 72% de trabajadores refiere que el Endomarketing y la mejora continua es buena;
el 26% de colaboradores manifiesta que el Endomarketing y la mejora continua es
regular y el 2% manifiesta que es Endomarketing y la mejora continua es mala. Esta
informacion es similar al autor, Cueva (2018) menciona a través de su tabla 5 que
el Endomarketing guarda una relacion con la motivacion laboral de 0.738 y un sig.
De 0.000, ademas menciona que el 79.07% de trabajadores mencionaron que la
empresa no desarrolla estrategias de Endomarketing capas de poder incrementar
la motivacién laboral de sus colaboradores internos, el 20.93% mencionaron que la
empresa no tiene definido técnicas que ayuden a satisfacer el clima laboral de sus
colaboradores y la productividad de la empresa. Este resultado lo confirma Gémez
(2020) quien menciona que el Endomarketing es una estrategia de fidelizacion del
cliente interno, que coadyuva a alcanzar las metas y objetivos institucionales, por
lo tanto, es considerado como un agente integrador que permite que los
colaboradores se involucren con la gestion de la empresa, elevando la motivacion
de los participantes por sentirse valorados en la institucion. Igualmente, Santamaria
(2017) menciona que el endomarketing es un factor que trasciende en la mejora
continua de la empresa, por lo que es relevante que toda empresa tome la debida
importancia a este factor para obtener los resultados esperados, ya que el trabajo
realizado por los mismos trabajadores de la empresa de manera correcta trasciende
en los resultados operativos de la organizacién, logrando evitar y reducir riesgos en
la gestion de la empresa.

El primer objetivo especifico es: Existe relacion entre el endomarketing y la
identidad corporativa en los trabajadores de la empresa Auno E.l.R.L. Basandonos
en la data estadistica se menciona que existe una relacion positiva media

considerable de 0.701, de igual modo la significancia es menor al limite para poder
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aceptar la hipétesis obteniendo un 0.000, de este modo queda aceptada y aprobada
la hipotesis planteada por las investigadoras, seguidamente en la tabla cruzada se
obtuvo que el 66% de trabajadores refiere que el Endomarketing y la identidad
corporativa es regular, el 32% de colaboradores manifiesta que el Endomarketing
y la identidad corporativa es mala y el 2% manifiesta que es Endomarketing y la
identidad corporativa es buena. Del mismo modo, el autor Gonzéales (2018)
argumenta que el 40% de entrevistados indicaron que los trabajadores no tienen
identidad corporativa con la empresa, debido a que esta no incentiva
adecuadamente a sus trabajadores, asimismo no hay planes de ascenso para poder
ocupar otros cargos aspirados por los encuestados, mientras que el 51% consideran
la identidad corporativa es regular, sin embargo, es necesario disefiar mejoras en
la empresa para atraer la atencién de sus trabajadores y el 9% menciona que
es la adecuada. De manera similar, Moreno (2017) menciona que el endomarketing
orienta a poder desarrollar las capacitaciones e intereses profesionales para los
trabajadores, con el fin que los trabajadores se sientan seguros de su trabajo, asi
como incrementar una motivacion por el trabajador por el crecimiento profesional,
seguidamente menciona que el compromiso laboral con la empresa esta asociado
a la mejora continua de la empresa, debido a que un trabajador satisfecho y
valorado generara mejores resultados, mejorando la prestacién de sus servicios,
esto tendra un eficiente con la calidad de atencién a los clientes. Igualmente, Belleza
(2020) indica en sus resultados que el objetivo fundamental del endomarketing
siempre sera el de entregar a su publico final un eficiente servicio, considerando
gue las acciones encomendadas por la empresa son realizadas por los empleados,
quienes producto del conocimiento prestan los servicios a nombre de la empresa,
por lo que la funcién que estos realizan incide en la imagen de la empresa.

El segundo objetivo especifico es: Determinar la relacion del endomarketing
con la productividad de los trabajadores de la empresa Auno E.l.R.L. Basandonos
en la data estadistica se menciona que existe una relacién positiva media
considerable de 0.638, de igual modo la significancia es menor al limite para poder
aceptar la hipotesis obteniendo un 0.000, de este modo queda aceptada y aprobada
la hipotesis planteada por las investigadoras, seguidamente en la tabla cruzada se

obtuvo que el 56% de trabajadores refiere que el Endomarketing y la productividad
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es buena, el 32% de colaboradores manifiesta que el Endomarketing y la
productividad es regular y el 6% manifiesta que es Endomarketing y la productividad
es mala. Esta informacion lo sustenta el autor Cueva (2018) argumenta que la
productividad tiene una correlacion de 0.769 y un sig. de 0.000 quedando
comprobada la hipotesis del investigador, ademas sostiene que el 59.3% indica la
necesidad de implementarse politicas de mejora laboral en la empresa, el 30.23%
de trabajadores menciona que la empresa debe mejorar la empatia con sus
trabajadores, el otro 29.07% indica que no existe un adecuado Endomarketing. De
manera similar, Guerrero (2019) manifiesta que el Endomarketing determina la
productividad laboral y los resultados econdmicos de la organizacién, teniendo un
enfoque y cultura adecuada para la gestion de la empresa, logrando reorganizar las
politicas internas establecidas por la gerencia para sus trabajadores, ademas ayuda
a alcanzar los objetivos estratégicos trazados de manera longitudinal en la
organizacion basandonos en las metas a corto, mediano y largo plazo. Para
Gonzales (2018) refiere que el endomarketing y la productividad son dos
componentes intrinsecamente asociados que permite maximizar los resultados de
la empresa, por lo que debe existir una identificaciéon y lealtad de los trabajadores
con la empresa practicando los valores éticos, ya que estos delimitan las conductas
de los profesionales a cargo.

El tercer objetivo especifico es: Determinar la relacion del endomarketing y
la calidad del servicio de los trabajadores de la empresa Auno E.I.R.L. Con base en
la data estadistica se menciona que existe una relacién positiva media considerable
de 0.566, de igual modo la significancia es menor al limite para poder aceptar la
hip6tesis obteniendo un 0.000, de este modo queda aceptada y aprobada la
hipé6tesis planteada por las investigadoras, seguidamente en la tabla cruzada se
obtuvo que el 46% de trabajadores refiere que el Endomarketing y la calidad del
servicio es regular, el 18% de colaboradores manifiesta que el Endomarketing y la
calidad del servicio es mala y el 9% manifiesta que es Endomarketing y la calidad
del servicio es buena. Esta informacion lo sustenta el autor Achanccaray (2018)
guien argumenta que la calidad del servicio organizacional se relaciona con el
Endomarketing siendo esta afirmacion corroborada por el 46.8% de trabajadores,
seguidamente el 21.1% indico casi siempre, el 15.6% menciono a veces y el 16.5%

manifestd casi nunca esta Ultima debido a una falta de conocimiento, ademas
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aflade que la retencion de trabajadores y/o colaboradores idéneos debe ser el
primer pilar del endomarketing, considerando que la calidad de servicio, representa
una satisfaccion hacia el cliente externo quien posteriormente podra recomendar el
servicio ofrecido. Para Panta (2019) manifiesta que la comunicacion interna esta
asociado a la calidad del servicio considerando que permite reducir los conflictos
laborales y mejora la direccion de la empresa, asimismo presenta una relacion
positiva directa con la fidelizacion del personal intermitente, debido a que los
trabajadores de la organizacion se sienten comodo en su actual ambiente de
trabajo, por lo que no tiene la necesidad de migrar a otros puestos de trabajo u otro
ambiente de trabajo, presentando continuidad laboral y periodicidad, aptos para
prestar sus servicios por el tiempo acordado con la empresa y de ser el caso renovar

Sus servicios por otro tiempo programado.
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo a los resultados estadisticos referente al objetivo general
“Endomarketing” y “Mejora Continua” se presenta en base a la técnica de Rho.
Spearman un analisis de correlaciones bivariadas fuerte de 0.704, contando
con un rango (Sig. 0,000<0.05) estableciendo la confirmacion la hipotesis
general del estudio. Concluyendo que el 72% de trabajadores en la empresa
Auno E.I.R.L. refiere que el Endomarketing y la mejora continua en la empresa
es buena; el 26% indican que es regular y el 2% manifiesta que es mala.

2. Considerando los resultados estadisticos referentes al primer objetivo
especifico “Endomarketing” e “ldentidad Corporativa” presenta en base a la
técnica de Rho. Spearman un andlisis de correlaciones bivariadas moderada
de 0.701, contando con un rango (Sig. 0,000<0.05) estableciendo la
confirmacion la primera hipoétesis especifica del estudio. Concluyendo que el
66% de trabajadores en la empresa Auno E.l.R.L. refiere que el Endomarketing
y la identidad corporativa es regular; el 32% manifiestan que es mala y el 2%
indican que es buena.

3. Referente a los resultados estadisticos alusivos al segundo objetivo especifico
“Endomarketing” y “Productividad” presenta en base a la técnica de Rho.
Spearman un analisis de correlaciones bivariadas moderada de 0.638,
contando con un rango (Sig. 0,000<0.05) estableciendo la confirmacion la
segunda hipétesis especifica del estudio. Concluyendo que el 56% de
trabajadores en la empresa Auno E.I.LR.L. refiere que el Endomarketing y el
resultado de la productividad es buena; el 32% manifiestan que es regular y el
12% indican que es mala

4. Considerando los resultados estadisticos referentes al tercer objetivo especifico
“‘Endomarketing” y “Calidad del servicio” presenta en base a la técnica de Rho.
Spearman un analisis de correlaciones bivariadas moderada de 0.566,
contando con un rango (Sig. 0,000<0.05) estableciendo la confirmacion de la
tercera hipotesis especifica del estudio. Concluyendo que el 46% de
trabajadores en la empresa Auno E.l.R.L. refiere que el Endomarketing y la
calidad del servicio es regular; el 36% indican que es mala y el 18% manifiestan

que es buena.
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VII.

RECOMENDACIONES

En base al objetivo general, se recomienda a la gerencia de la empresa Auno
E.Il.LR.L. fortalecer la cultura organizacional de la empresa, para lograr ello,
es necesario aplicar las estrategias del Endomarketing para mejorar las
habilidades de sus colaboradores, y de este modo puedan prestar una mejor
atencién, asimismo es necesario que la empresa desarrolle reuniones,
charlas, capacitaciones y eventos motivacionales que permitan unir y
afianzar al trabajador y a la empresa.

En base al primer objetivo especifico, se recomienda a la gerencia de la
empresa Auno E.ILR.L., se esmere en levar a cabo las iniciativas de
integracion con todos sus colaboradores, considerando que la unién grupal
de sus colaboradores tendra un efecto directo en la imagen de la empresa,
asimismo el accionar y forma de trabajo de sus clientes internos tendran
repercusion en la sociedad, debido a que estos seran calificados como
conductores confiables, responsables, aptos para prestar el servicio
solicitado.

En base al segundo objetivo especifico, se recomienda a la gerencia de la
empresa Auno E.lLR.L., tener motivados a sus trabajadores, prestandoles
una atencion debida a sus necesidades, como son: unidades vehiculares
limpias y acordes para prestar sus servicios, identificacion de nuevos
clientes, fijacion del costo del servicio, informacion en zonas de transito, toda
la informacion necesaria para que estén motivados, identificados y
comprometidos con la empresa, generando con ello un incremento en su
productividad dirigido al trabajador y a la empresa.

En base al tercer objetivo especifico, se recomienda a la gerencia de la
empresa Auno E.I.LR.L., evaluar la atencion brindada por los colaboradores
de la empresa hacia los clientes, para ello es necesario utilizar herramientas
tecnolégicas como son los codigos de barras, libro de reclamaciones, y web
institucional de la empresa, en donde se pueda medir la calidad y servicio

recibido con el fin de generar vinculos de confianza, seguridad.
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Anexo 1. Matriz operacional de la Variable Independiente “Endoméarketing”

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador item Escala
El endomarketing  son| El endomarketing, es una Comunicacion
aguellas acciones y|variable de naturaleza interna 1
estrategias conducentes a|cualitativa, considerando
incentivar a los| que se tomara la opinion Estrategias de Integracion )
trabajadores, ~ elevar lade los sujetos Endomarketing laboral
satisfaccion  laboral  y|encuestados, quienes
generar valor en lajson participes  del Beneficio para los
empresa para con todas las| proceso investigativo, colaboradores 3
areas. Tiene como finalidad| esta recoleccion de datos Ordinal
principal la motivacion|serd a través de una Salarios 4
permanente con  sus|medicion ordinal, ya que adecuados
trabajadores y mantener un el instrumento que Se| g.tisfaccign | Condiciones de (1) Nunca (2)
clima organizacional| considera es la escala laboral trabajo S .
idoneo y favorable para la|Likert, es  politomica ) Casi nunca (3)
~ |prestacion de la labor dellporque las respuestas Calidad de 6 A
Endomarketing | trabajador, incrementando|son aplicables a 5 SErVICIo veces
el grado de lealtad vy alternativas de Compromiso (4) Casi siempre
compromiso de los|respuestas, posee un laboral 7 5) Sj
colaboradores  con lajinstrumento  compuesto (5) Siempre
empresa, dando como|por 9 indicadores, el cual Lealtad laboral 8
resultado una mayor|se descompone en 3 .
productividad y desemperio| dimensiones; Estrategias C_Ilma_
del trabajador en Ialde Endomarketing, organizacional
prestacion de sus servicios| satisfaccion  laboral y Optimizacion de 9
(Regalado, Allpacca, &|clima organizacional. los servicios

Baca, 2011).




Anexo 2. Matriz operacional de la Variable dependiente “Mejora Continua”

Variable Definicidon conceptual Definicion operacional Dimension Indicador item Escala
. - .| La Mejora continua, es

Ladmejora cg_ntlnua perml'ie una varJiabIe de naturaleza Imagen corporativa 1

ggtrﬁzztura inltré?rrgzazje I: cualitativa, considerando

empresa, renovando las g:e 5¢ tokr)nsara a %‘ﬂjrgfons Identida}d Politicas internas y 2

politicas, funciones Y| encuestados, quienes son corporativa externas

accliones que permltan participes del proceso Cumplimiento de

garantizar el retorno de la| jnvestigativo, esta Objetivos 3

inversion por el servicio| recoleccion de datos sera estrategicos Ordinal

puesto a sus clientes| a través de una medicion Ti del . 4

externos, contribuyendo a| ordinal, ya que el IeMpo del servicio

incrementar la| instrumento  que  se . Cantidad de 5 (1) Nunca
Mejora productividad, se qq.ne cpn5|dera es la _e:sca}Ia Productividad servicios _
continua | €0MO una actividad| Likert, €s politomica - (2) Casi nunca

destinada a mejorar los| Porque las respuestas son Costo del servicio 6 (3) A veces

servicios prestados, para aplicables a 5 alternativas o

alcanzar  los  objetivos| d& respuesta, posee un Confianza del (4) Casi siempre

estratégicos, fortaleciendo la ?grtrgr?ﬁgi?a dorggmgluﬁﬁt; servicio ! (5) Siempre

|de_nt|dad co_rporatlva. I__a se descompone en 3 Seguridad del 8

mejora continua pem_“'te dimensiones; Identidad _ transporte

maximizar las ganancias, comorativa, productividad| Calidad del

optimizar la calidad dell 4o |os trabajadores  y servicio

SEervicio y mejorar la Ca“dad del SeI‘ViCiO. Puntualidad en el

satisfaccion  del  cliente servicio 9

(Esquivel, Leon, &

Castellanos, 2017).




Cuestionario de Tesis Titulado “Endomarketing y la mejora continua en la empresa
AUNO EIRL Arequipa 2022”". Estimado(a) colaborador(a) reciba mis saludos
cordiales, el presente cuestionario es parte de una investigacion académica. Solicito
su colaboracién para que responda con sinceridad el presente instrumento que es

confidencial y de caracter an6nimo; nunca se comunicaran

Anexo 3. Cuestionario

individuales a terceros.

Por favor, exprese con sinceridad marcando con “X” en una sola casilla de las

siguientes alternativas:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

agrwnE

VARIABLE 1: ENDOMARKETING

N° PREGUNTAS
D1. ESTRATEGIAS DE ENDOMARKETING

1 ¢El Endomarketing tiene relacion directa en la mejora
continua de la empresa Auno E.I.R.L.?

2 ¢(Existe una comunicacion interna adecuada en la
empresa el cual permita mejorar las funciones entre sus
colaboradores?

3 ¢La empresa realiza una integracion laboral para
dinamizar el trabajo y afianzar lazos laborales entre los
trabajadores de la empresa Auno E.l.R.L.?

4 ¢La empresa otorga beneficios laborales a todos sus

colaboradores desde que empiezan a prestar sus

servicios?

D2. SATISFACCION LABORAL

los datos




¢La empresa determina salarios adecuados para que sus
colaboradores se sientan motivados y exista una eficiente

prestacion de sus servicios?

¢ Se ofrecen condiciones de trabajo adecuadas para

incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores?

¢, Se realizan evaluaciones periddicas sobre la calidad del
servicio otorgado de los clientes interno a los clientes

externos de la empresa Auno E.l.LR.L.?

D3. CLIMA ORGANIZACIONAL

¢ Los colaboradores demuestran compromiso laboral en
sus funciones realizando sus actividades de acuerdo a
las politicas internas y externas establecidas por la

empresa Auno E.l.LR.L.?

¢Existe una lealtad laboral y compromiso de los
colaboradores para ejercer sus funciones de la mejor
manera, atrayendo posibles clientes potenciales para la

empresa?

10

¢La optimizacion de los servicios se genera cuando
existe un incremento favorable de los servicios prestados

por los colaboradores de la empresa AUNO E.I.LR.L.?

VARIABLE 2: MEJORA CONTINUA

NO

PREGUNTAS

D4. IDENTIDAD CORPORATIVA

11

¢El Endomarketing contribuye a motivar a sus
colaboradores y maximizar los esfuerzos en favor de la

mejora continua?

12

¢La imagen corporativa es importante para la empresa
ya que es la opinidén que tienen sus clientes antes de

tomar el servicio?




13 | ¢(Se establece en la empresa las politicas internas y
externas las cuales permitan definir la conducta de los
colaboradores?

14 | ¢La empresa evalla de manera permanente el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos y los
comparte con sus colaboradores?

D5. PRODUCTIVIDAD

15 | ¢La empresa tiene identificado el registro del tiempo en
el que incurrié el colaborador por la prestaciéon del
servicio?

16 | ¢La empresa tiene identificado la cantidad de servicios
prestados por los colaboradores por los cuales permita
mejorar su productividad?

17 | ¢El costo del servicio ofrecido hacia los clientes incide
positivamente a la aceptacion del servicio y su
fidelizacién?

D6. CALIDAD DEL SERVICIO

18 | ¢Durante la prestacion del servicio existe una confianza
elevada por parte de los clientes quienes consideran a la
empresa segura, confiable y de razonable precio?

19 | ¢Existe seguridad del transporte y cdmodos ambientes
permitiéndole al cliente ampliar su comodidad y confort
por el servicio prestado?

20 | ¢La empresa prioriza como pilar principal la puntualidad

en todos sus servicios de recojo y llegada incrementando

eficientemente la satisfaccion del cliente?

iGracias por su respuesta!




Anexo 4. Matriz de Consistencia

TEMA: “Endomarketing y la mejora continua en la empresa AUNO EIRL Arequipa 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSION E INDICADORES METODOLOGIA
PREGUNTA GENERAL | OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS - Comunicacion TIPO DE INVESTIGACION:
¢Qué relacibn existe | Demostrar la relacion | GENERAL interna - Basica

entre el endomarketing y
la mejora continua en la
empresa Auno E.L.R.L.,
Arequipa 20227

PREGUNTAS
ESPECIFICAS

1.

¢De qué manera se
relaciona el
endomarketing con la
identidad corporativa
en los trabajadores de

la empresa Auno
E.ILR.L.?

¢De qué manera se
relaciona el

endomarketing con la

productividad de los
trabajadores de la
empresa Auno
E.LR.L.?

¢De qué manera se
relaciona el

endomarketing y la
calidad del servicio de
los trabajadores de la
empresa Auno
E.LR.L.?

que

existe entre el

endomérketing y la
mejora continua en la

empresa Auno E.I.LR.L.,

Arequipa 2022

OBJETIVOS

ESPECIFICOS

1. Determinar la
relacion del
endomérketing con
la identidad
corporativa en los

trabajadores de la

empresa Auno
E..LR.L.

2. Determinar la
relacion del
endomarketing con

la productividad de
los trabajadores de
la empresa Auno
E..LR.L.

3. Determinar la

relacion del
endoméarketing y la
calidad del servicio
de los trabajadores
de la empresa Auno
E.ILR.L..

Existe relacion entre
el endomarketing y la
mejora continua en la
empresa Auno
E.LR.L., Arequipa
2022

HIPOTESIS

ESPECIFICAS

1. Existe relacion entre
el endomarketing y
la identidad
corporativa en los
trabajadores de la
empresa Auno
E.lLR.L.

2. Existe relacion entre

el endoméarketing vy
la productividad de
los trabajadores de
la empresa Auno
E.LR.L.

3. Existe relacion entre

el endomarketing y
la calidad del
servicio de los
trabajadores de la
empresa Auno
E.l.LR.L.

D1. Estrategias de
Endomarketing

Integracion Laboral
Beneficio para los
colaboradores.

Salarios adecuados

D2. Satisfaccion |- Cond_iciones de
Laboral trabajo
- Calidad del servicio
- Compromiso
D3: Clima Laboral

Organizacional

Lealtad laboral
Optimizacion de los
servicios.

D4. Identidad
corporativa

Imagen corporativa
Politicas internas y
externas
Cumplimiento de
objetivos
estratégicos.

D5. Productividad

Tiempo del servicio
Cantidad de
servicios

Costo del servicio

D6. Calidad del
Servicio

Confianza del
servicio
Seguridad del
transporte
Puntualidad en el
servicio.

DISENO DE INVESTIGACION:

- No experimental

- Transversal o transaccional

- Correlacional

ENFOQUE DE INVESTIGACION:
- Cuantitativo

POBLACION:

Esta conformada por el total de
colaboradores de la empresa
Auno E.ILR.L.., el cual esta
conformado por 50 colaboradores.
MUESTRA:

Lo integra los 50 colaboradores de
la empresa Auno E.I.LR.L.
MUESTREO

Probabilistico

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica:

- Encuesta y Analisis estadistico
Instrumentos:

- Cuestionario y data estadistica
ESTRATEGIAS DE
PROCESAMIENTO DE DATOS
Programa Excel y el SPSS versién
24.




Anexo 5. Validacién del Instrumento por Juicio de Expertos

N USY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, FAUSTA ELIZABETH ALBURUQUEQUE ARANA identificado con DNI N° 26631065
Doctora en Administracién de profesiébn Administradora de Empresas desempefiandome

actualmente como Docente en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

instrumento de las Bach(s): Escarcena Mamani Erika Myrian y Quispe Matamet Yeny,

quienes desarrollaron su cuestionario que lleva como titulo: Endomarketing y la mejora

continua en la empresa AUNO EIRL Arequipa 2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario

DEFICIEN | ACEPTAB MUY EXCELEN
TE LE BUENO BUENO TE

1.Claridad

>

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

X X| X| X| X[ X| X| X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los once dias del mes de
enero del Dos mil veintidés.

Dra. Fausta Elizabeth Alburuqueque Arana

Dra. : Fausta Elizabeth Alburugueque Arana
DNI : 26631065

Especialidad : Administracion

E-mail : falburugqueque@ucvvirtual.edu.pe

Teléfono 1 982 074 695


mailto:falburuqueque@ucvvirtual.edu.pe

FAUSTA ELIZABETH ALBURUQUEQUE ARANA
parami v

Buenas tardes:
Saludos cordiales. Adjunto envio la validacion.

Dra. Fausta Alburuqueque Arana

W —_—
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SyfuaY

R — CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ identificado con DNI N° 44852440 Magister
en Administracion de Negocios de profesion Administrador de Empresas y Negocios
Internacionales desempefiandome actualmente como Metodélogo en la Universidad Cesar
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento de las Bach(s): Escarcena Mamani Erika Myrian y Quispe Matamet Yeny,
quienes desarrollaron su cuestionario que lleva como titulo: Endomarketing y la mejora
continua en la empresa AUNO EIRL Arequipa 2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIEN | ACEPTAB BUENO MUY EXCELEN
TE LE BUENO TE

>

1.Claridad
2.0Objetividad
3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X X[ X| X| X| X| X[ X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los once dias del mes de
enero del Dos mil veintidos.

MG. PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ

Mg. : Pablo Valentino Aguilar Chavez
DNI : 44852440

Especialidad : Administracion

E-mail : paguilarch25@gmail.com

paguilarch@ucwvvirtual.edu.pe
Teléfono : 968 640 938


mailto:paguilarch25@gmail.com
mailto:paguilarch25@gmail.com
mailto:paguilarch@ucvvirtual.edu.pe

Pablo Valentino Aguilar Chavez
parami -

Estimada Yeny:

Adjunto formato de validacion llenado y firmado,

Saludos cordiales

Mg. Pablo Valentino Aguilar Chavez
COESPE: 447

T

"] FORMATO DE VALL..
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CESAR VALLEJO

N USY

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, PEDRO MANUEL SILVA LEON identificado con DNI N° 42763003 Magister en
Administracion de Negocios de profesion Administrador de Empresas desempefiandome
actualmente como docente en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento de las Bach(s): Escarcena Mamani Erika Myrian y Quispe Matamet Yeny,
quienes desarrollaron su cuestionario que lleva como titulo: Endomarketing y la mejora
continua en la empresa AUNO EIRL Arequipa 2022.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIEN | ACEPTAB BUENO MUY EXCELEN
TE LE BUENO TE

X

1.Claridad
2.0Objetividad
3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

x| X| X| X| X[ X| X| X

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los diecinueve dias del
mes de enero del Dos mil veintidos.

MG. PABLO MANUEL SILVA LEON

Mg. : Pablo Valentino Aguilar Chavez
DNI : 42763003

Especialidad : Administracion

E-mail : psilval@ucvvirtual.edu.pe

Teléfono : 931 575 409


mailto:psilval@ucvvirtual.edu.pe

Jo

PEDRO MANUEL SILVA LEON
parami -

Estimada Srta. Quispe
Adjunto lo solicitado+

Saludos cordiales

Mg.Pedro Silva Leon

FORMATO DE VALL... | 4



Anexo 6. Carta de Autorizacién de uso de datos

Taxi IMPRESA TAX! TURISMO AIND ELRL - SERTTAUNG £LAL
Aunbd S~
20010 - A2BO CEL UXITSISIN

VIP HRE SANTA MARIA ¥ §-1 DISTR. 10SE LIRS BUSTAMANTE ¥ VR0

“Aho del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”
Seflores:

Escuela de Administracion
Universidad Cesar Valiejo < Campus norte

A través del presente, Maria Elvira Flores Cruz identificado (a) con DNI. Nro.
29716318 representante de la Empresa * Serviclos Taxi Turismo AUNO
E.LR.L" con el cargo de GERENTE, me dirijo a su representada a fin de dar a

conocer que las sigulentes personas:
A) Escarcena Mamani Erika Myrian
B) Quispe Matamet, Yeny

Estan autonzadas para

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la reahizacion
de su proyecto y posterior tesis tittada en, ENDOMARKETING Y LA MEJORA
CONTINUA EN LA EMPRESA AUNO EIRL. AREQUIPA 2022
Si(X) No ( )

b) Publicar el Nombre de nuestra Empresa en la investigacion
Si (X) No ( )

El cual manifestamos para los fines pertinentes. a solicitud de los interesados.
Atentamente,
Arequipa, 08 De Febrero del 2022

SERTTAUNDO E.LR.L.

“ arial Truz
RLC 'f‘t&‘tm

Maria Elvira Flores Cruz
Gerente



Anexo 7. Confiabilidad del Instrumento

Confiabilidad del Instrumento

Alfarde
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach _ estandarizados N de elementos
919 934 20

Fuente: Elaboracion Propia.

Estadisticas de total de elemento

¢El Endomarketing tiene
relacion directa en la mejora
continua de la empresa Auno
E.LR.L.?

¢ Existe una comunicacion
interna adecuada en la
empresa el cual permita
mejorar las funciones entre
sus colaboradores?

¢La empresa realiza una
integracion laboral para
dinamizar el trabajo y
afianzar lazos laborales entre
los trabajadores de la
empresa Auno E.l.LR.L.?

¢La empresa otorga
beneficios laborales a todos
sus colaboradores desde que
empiezan a prestar sus

servicios?

Media de escala
si el elemento se
ha suprimido

75,68

76,48

75,70

76,52

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

127,569

134,540

129,071

131,234

Correlacion

total de
elementos
corregida

, 754

,356

,672

461

Correlacion
multiple al

cuadrado

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

911

,919

,913

,917



¢La empresa determina
salarios adecuados para que
sus colaboradores se sientan
motivados y exista una
eficiente prestacion de sus
servicios?

¢ Se ofrecen condiciones de
trabajo adecuadas para
incrementar la satisfaccion
laboral de los colaboradores?
¢ Se realizan evaluaciones
periddicas sobre la calidad
del servicio otorgado de los
clientes interno a los clientes
externos de la empresa Auno
E.LR.L.?

¢ Los colaboradores
demuestran compromiso
laboral en sus funciones
realizando sus actividades de
acuerdo a las politicas
internas y externas
establecidas por la empresa
Auno E.I.LR.L.?

¢ Existe una lealtad laboral y
compromiso de los
colaboradores para ejercer
sus funciones de la mejor
manera, atrayendo posibles
clientes potenciales para la
empresa?

¢La optimizacion de los
servicios se genera cuando
existe un incremento
favorable de los servicios
prestados por los
colaboradores de la empresa
AUNO E.I.LR.L.?

77,06

77,08

77,10

75,48

75,66

75,52

125,731

129,830

131,480

131,030

128,025

130,581

,542

,504

,468

, 758

, 753

737

917

,917

,917

,912

911

,912



¢ El Endomarketing 75,42 132,657
contribuye a motivar a sus

colaboradores y maximizar

los esfuerzos en favor de la

mejora continua?

¢La imagen corporativa es 75,52 130,785
importante para la empresa

ya que es la opinién que

tienen sus clientes antes de

tomar el servicio?

¢ Se establece en la empresa 77,26 127,992
las politicas internas y

externas las cuales permitan

definir la conducta de los

colaboradores?

¢La empresa evalla de 77,00 127,755
manera permanente el

cumplimiento de sus

objetivos estratégicos y los

comparte con sus

colaboradores?

¢La empresa tiene 75,62 129,261
identificado el registro del

tiempo en el que incurri6 el

colaborador por la prestacion

del servicio?

¢La empresa tiene 76,10 126,133
identificado la cantidad de

servicios prestados por los

colaboradores por los cuales

permita mejorar su

productividad?

¢ El costo del servicio 75,42 131,840
ofrecido hacia los clientes

incide positivamente a la

aceptacion del servicio y su

fidelizacion?

,640

, 758

,540

,492

, 737

,659

,732

,914

,912

,916

,918

,912

,913

,913



¢Durante la prestacion del 77,06
servicio existe una confianza

elevada por parte de los

clientes quienes consideran

a la empresa segura,

confiable y de razonable

precio?

¢ Existe seguridad del 76,56
transporte y comodos

ambientes permitiéndole al

cliente ampliar su comodidad

y confort por el servicio

prestado?

¢La empresa prioriza como 75,94
pilar principal la puntualidad

en todos sus servicios de

recojo y llegada

incrementando

eficientemente la satisfaccion

del cliente?

Fuente: Elaboracion Propia.

131,364

126,741

128,425

,300

,789

,636

,925

,910

,913

En la tabla se presenta la confiabilidad en los items del instrumento, en donde

se aprecia un alto nivel de confianza en las preguntas formuladas, por ende, es

factible la aplicacion y obtencion de resultados.



Anexo Nro. 8 Base de datos en el SPSS

B
D1: ESTRATEGIAS DE 2: SATISFACCIC D6: CALIDAD DEL
2 ENDOMARKETING. A TOTAL TOTAL TOTAL
3] b2 p3 pa o1 03 06
4 i 3= 16 1 10 18 14 2 40 4
5| 16 15 13 17 1 12 a4 43
6 19 14 15 19 15 15 48 49
7] 16 1 13 17 12 12 43 41
8| 18 15 15 18 15 15 8 8
B 19 15 15 19 15 15 3 )
10| 19 1 15 19 15 15 4 )
1) 18 13 13 15 1 14 4 43
12 18 1 1 18 1 13 46 5
18 15 15 18 15 15 8 8
18 15 15 18 15 15 48 8
7 12 13 16 13 2 4 af [
7 15 12 18 1 13 [ 3
15 13 13 17 13 13 41 43
8 18 15 15 18 15 15 8 8
19 18 15 15 18 15 15 28 8
20 18 15 13 18 13 13 46 44
21| 13 1 15 19 15 15 ] 43
2 19 1 1 18 13 2 a7 a3
23| 15 13 13 17 13 13 41 43
24| 15 15 13 17 13 13 43 43
25| 19 1 15 19 15 15 28 43
26| 7 13 13 17 1 14 43 45
a7 19 15 15 19 15 15 43 ]

8 | 4 4 15 13 18 18 13 13 42 “ |5
« ® B ] 0]
Listo <& Accesibilidad: es necesario investigar m M -—p——+ 80%
# 2 -8 W 0 3 8 AwED o, O
T $3 *Resultado2.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = om X

2 archivo Editar Ver Datos TIransformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Gréficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

[«
o &
il ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
i GET
Il FILE='E:\YENY QUISPE MATAMET\SPSS\Base de datos estadistico.ALFA-NORMALIDAD-TABLA.sav'.
i DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
il NONPAR CORR
| - {&] Fiabilidad .
i T Titulo /VARIABLES=ENDOMARKETING MejoraContinua
§ /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
g /MISSING=PAIRWISE.
il = Correlaciones no paramétricas Efectie una ";’g';a':“'sm"" P
il [ConjuntoDatosl] E:\YENY QUISPE MATAMET\SPSS\Base de datos estadistico.ALFA-NORMALIDAD-TABLA.sav
T Correlaciones
i ENDOMARKE  MejoraContin
Ml TING ua
i -({8 Registro Rho de Spearman  ENDOMARKETING  Coeficiente de 1,000 704"
| 5 {& Correlaciones no p: correlacion
8 L"“;ﬂ Sig. (bilateral) 3 000
| @ Notas
I L Correlaciones | b 53 a0
8 ({8 Registro MejoraContinua Coeficiente de 704 1,000
5 {& Correlaciones no p: correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
[1RM SPSS Statistics eatélisth | | [UinicadeON |

19:
NG EP |




T $3 *Resultado2.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = om X

_'Ncmvo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEeER M e iBLA QO ER=sH e¢» += BE T

(g Estadisticd e =3
| m Matriz de Sig. (bilateral) ) | ,000

N - Estadisticq N 50 50

T (8 Registro MejoraContinua Coeficiente de 704" 1,000

u = {&] Fiabilidad correlacién

L = Sig. (bilateral) 000

& N 50 50

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

NONPAR CORR
/VARIABLES=ENDOMARKETING Identidad
/PRIN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

= Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

] ENDOMARKE
il TING Identidad
i Rho de Spearman  ENDOMARKETING ~ Coeficiente de 1,000 7017
H correlacion
8 Sig. (bilateral) ; 000
& N 50 50
H -.-{f§ Correlaciones Identidad Coeficiente de 7017 1,000
4 ({8 Registro correlacion
u - Correlaciones no p: Sig. (bilateral) ,000

+ (=] Titulo N 50 50

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

L@ Correlaciones

IF_
(IR SPSS Statistics Pracascnr actafistn | | [Linicnda'ON |
19:56
= =] @)* O ERHE @ ABED By, O
“Resultado2.spv [Documento3] - tatistics Visor =
t Resultado2.spv [D 3] - IBM SPSS Statistics Vi o X
_'Ncmvo Editar Ver Datos Transformar Insettar Formato Analizar Marketing directo  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
A N
EX «d &=
[ = 7
m Sig. (hilateral) E ,000 B
n N 50 50
i Identidad Coeficiente de 701" 1,000
H correlacion
. | Sig. (bilateral ,000
+-- L Estadisticg i !
A L Matriz de c| N 50 a0
4 [ Estadistica ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
| ({8 Registro
3 {8 Pruebas NPar
il NONPAR CORR
A /VARIABLES=ENDOMARKETING Productividad
A /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
H . /MISSING=PAIRWISE.
i = . = Correlaciones no paramétricas
| L@ Correlaciones
{8 Registro
i - ] Correlaciones no p: Correlaciones
& [ Titulo
il ENDOMARKE
i TING Productividad
i +--[§ Correlaciones Rho de Spearman  ENDOMARKETING ~ Coeficiente de 1,000 638"
i ({8 Registro correlacion
8 - Sig. (bilateral) ; ,000
H N 50 50
i L@ Correlaciones Productividad Coeficients de 638" 1,000
4 ({8 Registro correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50 ]
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 5
I
[1IRM SPSS Statistics satilistn | | [UinicadaON |

19:56
A @ 7 D) ESP e (]



T $3 *Resultado2.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = om X

_'Nehlvo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER M e~ ABLF O EREsH €9 +- BE T

& Resumen o =3
mEstadl'sli\:; Sig. (bilateral) ) | ,000

N (& Matriz de ¢ N 50 50

il g Estadisticg Productividad Coeficiente de 638" 1,000

i -8 Registro correlacion

| - (& Pruebas NPar Sig. (bilateral) 000
Titulo

i i N 50 50

Notas

I L Prueba de Kol **_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
| Registro

I 5--{&] Correlaciones no p:
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