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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo es proponer una propuesta de
estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Motupe. Por el tipo de enfoque es mixto; por el tipo de
investigacion es descriptiva; por el tipo de alcance es de alcance longitudinal; por
el tipo de nivel es de nivel explicativo, por el disefio de la investigacion es no
experimental propositiva. En esta investigacion la muestra fue de 50 colaboradores
y de 50 pobladores. Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron la guia
de entrevista y el cuestionario.

El estudio concluye que la percepcion de los pobladores en cuanto a la calidad
de servicio tiene un nivel medio. La propuesta de mejora considera las siguientes
estrategias: cuatro talleres de mapeo de puestos: (a) conformar la comision, (b)
identificar los puestos, (c) creacion de los perfiles, y (d) manual de organizaciones
y funciones; taller sobre “calidad de servicio” para los colaboradores de la
Municipalidad; taller “Yo aplico mis valores institucionales” para los colaboradores
de la Municipalidad; implementar el correo corporativo para todos los colaboradores
de la Municipalidad; charla sobre “Empowerment” para los empleados de la

Municipalidad; implementar la campafa “Colaborador del mes”.

Palabras clave: marketing interno, calidad de servicio, estrategia.
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Abstract

The objective of this research is to propose a proposal for internal marketing
strategies to improve the quality of service in the Motupe District Municipality. By
the type of approach it is mixed; by the type of research it is descriptive; by the type
of reach it is longitudinal reach; for the type of level it is explanatory level, for the
design of the investigation it is non-experimental proposition. In this investigation
the sample was of 50 collaborators and 50 residents. The instruments for data
collection were the interview guide and the questionnaire.

The study concludes that the perception of the residents regarding the quality
of service has a medium level. The improvement proposal considers the following
strategies: four job mapping workshops: (a) form the commission, (b) identify the
jobs, (c) create the profiles, and (d) manual of organizations and functions;
workshop on "quality of service" for employees of the Municipality; workshop "I apply
my institutional values" for employees of the Municipality; implement corporate mail
for all employees of the Municipality; talk on "Empowerment” for the employees of

the Municipality; implement the “Contributor of the month” campaign.

Keywords: internal marketing, quality of service, strategy.



|. INTRODUCCION

En el contexto internacional el término calidad de servicio se ha expandido
desde las organizaciones privadas a todos los sectores de las organizaciones
publicas, considerado desde la forma de atencion al contribuyente hasta la calidad
de los procesos y actividades mas complejas que llevan al desempefio de su
personal. Es asi, que la calidad se ha transformado en la manera 6ptima de hacer
las cosas y es considerada una de las formas para conseguir la satisfaccion de los
pobladores.

Dentro de este contexto, los investigadores, Bello, Martin, y Kasim (2017) en
su articulo cientifico indicaron que una de las formas de acercar el gobierno a la
gente es a través de la entrega de servicio de manera satisfactoria, oportuna,
efectiva y adecuada. Una evaluacion de la prestacion de servicios municipales en
Malasia recomienda que el concejo municipal debe intentar superar los retos que
se han propuesto. Solo de ese modo, podran posicionarse para prestar servicios
de calidad de manera oportuna, efectiva, rapida y satisfactoria para justificar su
continua existencia. Se sabe que hay necesidades de nuevos locales, y que se
debe fomentar la participacion comunitaria en la prestacion de servicios de indole
publico.

Asimismo, Clever y Phellecy (2017) en su articulo cientifico indicaron que los
sistemas de apoyo financiero afectan la efectividad de la prestacion de servicios en
un municipio local en Limpopo en Sudafrica. En ese contexto el municipio debe
crear una base de ingresos solida para evitar depender de las subvenciones del
gobierno nacional para administrar servicios de calidad a los pobladores. Un
municipio debe tener la capacidad de generar sus propios ingresos a través de los
impuestos y otros mecanismos que permitan tener unas finanzas sélidas al
momento de poder soportar todos los servicios que brinda a la comunidad, con esto
garantizar la calidad de estos y tener habitantes satisfechos con el servicio recibido
y la gestion optima de los recursos.

Otra realidad distinta se viene en Argentina, donde el gobierno invierte grandes
cantidades de dinero en el bienestar de sus habitantes, para ellos la calidad de los
servicios publicos cumple un rol primordial en el ahorro de trabajo, de elementos de
trabajo y de tiempo, que se traduce en menores costos. Establecer una

Administracién Publica que vaya alineada con la calidad de sus servicios publicos,



persigue como objetivo principal que la totalidad de sus organizaciones publicas
trabajen de ese modo y que apliquen un modelo de gestion, que de alguna manera
les permita mejorar en la atencion de los habitantes. Este enfoque ha conseguido
implementar un incentivo del mérito para las primeras seis organizaciones que
cumplan al afio con todos los criterios de gestion, ese mérito sirve para impulsar
una mayor responsabilidad, mayor eficiencia, mejor desempefio y mejores
resultados con los costos mas bajos posibles (Casermeiro, 2016). El modelo de
gestion de las instituciones publicas argentinas promueve una cultura de calidad en
todas estas instituciones promoviendo la gestién, la innovacion y la eficiencia en el
uso de los recursos y maximizando la calidad de sus servicios y el bienestar de sus
habitantes.

En Barranquilla en el sector de las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS),
se resalta la importancia del talento humano y su direccionamiento hacia la
consecucion de los objetivos empresariales, a través de acciones empresariales
dirigidas al cliente interno. Para las PYMES de esta ciudad, el marketing interno
representa un factor importante para sus politicas y practicas empresariales, ya que
estas acciones internas estan orientada a la creacion de ventajas competitivas y la
generacion de valor diferencial (Payares, Berdugo, Caridad, & Navarro, 2017). En
este contexto el marketing interno es una herramienta empresarial que puede ser
traducida en una ventaja competitiva muy fuerte frente a la competencia, al tener a
los empleados comprometidos con los objetivos organizacionales.

En el @mbito nacional, uno de los ejes primordiales de la politica econdmica
del Perq, que esta dando Optimos resultados en los dltimos tiempos, es la prudencia
y disciplina fiscal, es asi que en este contexto un aspecto clave es profundizar y
ampliar el proceso de reformas enfocadas en mejorar la calidad del gasto publico y
convertir en una gestion mas eficiente la calidad de la prestacién de servicios
publicos en el pais, en esta mira estan involucrando todos los actores desde los
Gobiernos Municipales, Gobiernos Regionales y el Gobierno Central (Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018). Estas reformas en temas de la calidad del gasto
publico y la mejora de calidad de servicios tiene que ir de la mano con una
participacion de los habitantes para generar compromisos en conjunto.

A nivel nacional, actualmente existe una fuerte necesidad de una nueva

renovada gestion de los servicios publicos que busquen crear sinergias con los



objetivos sociales del Estado Peruano, es asi que dentro de La Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica en el Peru existe un Manual que busca mejorar
la calidad de la atencién a los habitantes con respectos a la atencion que reciben
de las organizaciones publicas como municipalidades, hospitales, etc.; este manual
tiene como funcion orientar a la poblacidon en estos temas para que sepan sus
derechos y puedan exigir un servicio de calidad por parte de estas instituciones. Es
en este manual se resalta que la mejora de la calidad de servicio en la atencién a
la ciudadania debe ser primordial por sobre todas las funciones del Estado.
Servicios de calidad involucra prestar servicios con altos estandares de calidad
buscando la satisfaccion y bienestar de los habitantes del Peru (Bolafios, 2015).

En la actualidad es constante ver que cada dia se pierde con mayor
frecuencia la lealtad de los empleados hacia sus organizaciones, por lo que es
importante volver a pensar en nuevas formas que permitan a las organizaciones
acercarse a sus colaboradores, tratando de enraizar en ellos la vision, la mision y
el espiritu de la corporacién. Con la finalidad de lograr este objetivo es necesario
utilizar la herramienta denominada marketing interno, aplicada aun con poca fuerza
en el Peru. Con la finalidad de lograr la sostenibilidad de una compafiia es necesario
fomentar en los directivos de las organizaciones el pensamiento que el recursos
humano es la clave para el desarrollo y éxito de las organizaciones, sin embargo
son pocas las instituciones que trabajan en torno a ese pensamiento, y como
consecuencia enfrentan muchos problemas de bajo rendimiento, falta de
motivacién, rotacion de empleados, etc. (Strategia, 2019).

A nivel regional las municipalidades no escapan del objetivo de prestar
servicios de calidad. En este contexto la satisfaccién de los habitantes se tiene que
medir en funcién del logro de sus expectativas en contraste con sus percepciones
acerca del respeto al usuario, los horarios, la rapida atencion de los reclamos, el
bajo costo de los servicios y brindar informacién completa que permitan a los
usuarios concluir con sus tramites. Es en base a estos indicadores anteriormente
definidos es que el usuario percibira y medira su nivel de satisfaccion con respecto
a la calidad de los servicios recibidos por las municipalidades (Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018). Las municipalidades de todo el pais tienen el deber
de velar por el bienestar de sus habitantes asi como de brindar servicios con los

mas altos estandares de calidad.



Ley Organica de Municipalidades N° 27972 indica que los gobiernos
municipales locales tienen como principales funciones representar a sus
habitantes, promover la prestacion de servicios publicos de calidad y el desarrollo
integral de su comuna (Ley N° 27972, 2003). A nivel local la prestacién de
servicios con altos estandares de calidad del servicio tiene los mismos
requerimientos que se exigen a nivel nacional, aunque en el contexto que se
desenvuelve las municipalidades locales el nivel de satisfaccion de sus habitantes,
basados en sus vivencias, en sus experiencias, en sus costumbres y cultura es mas
bajo, diciéndolo en otras palabras los pobladores son menos exigentes; esto no es
razon para que se descuide la calidad del servicio y la busqueda de los factores
determinantes de dicha calidad en los servicios publicos; ya que esto facilita la
prestacion de los servicios a los pobladores, en el momento que estos lo necesiten.
Sin embargo hoy en dia poco a poco los pobladores son mucho mas informados y
conocen sus derechos y estan en la capacidad de exigir los mismos.

En cuanto a la percepcion de los habitantes de los servicios que brinda la
Municipalidad Distrital de Motupe es que no se brindan servicios de calidad y esto
se demuestra en el bajo nivel de satisfaccion de los pobladores. Los principales
problemas son generados por factores politicos, econdémicos y sociales,
profundizados por una deficiente gestion municipal y por colaboradores sin
identificacion en la organizacion. En ese contexto se pone en evidencia una
deficiente calidad de servicio. Los pobladores manifiestan que no se respetan los
horarios de atencion, los tramites demoran mucho, el personal no tiene un buen
trato con el ciudadano, los costos por tramites son elevados para el contexto de la
economia de la zona. Adicional se encuentra con personal administrativo que
trabaja en la municipalidad que lleva afios y no se ha actualizado en temas de
atencion al cliente y mejoras en la calidad de servicio.

En funcién a lo descrito anteriormente sobre la problematica de la calidad de
servicio que me conlleva a plantear la siguiente pregunta ¢de qué manera la
propuesta de marketing interno mejorara la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Motupe? Responder esta pregunta constituye un primer paso para
empezar este estudio, para lo cual lo vamos a justificar para entender la relevancia

gue tiene tanto teorica, practica, metodologica y social.



La justificacion tedrica, segun Bernal (2010) se realiza cuando la intencion
que tiene el estudio es de formar un “debate sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria y contrastar resultados hacia los conocimientos ya existentes”.
En este contexto permitira mediante la aplicacién del marco teérico del marketing
interno, y contrastar como esta herramienta ejerce influencia en la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe. Asimismo, este estudio se
fundamenta en marcos teoricos reconocidos mundialmente, pues han sido
recolectados de libros de gran envergadura, asi como toda la documentaciéon y
fuentes tanto primarias como secundarias.

La justificacion practica, segun Bernal (2010) se da en cuanto al desarrollo
de la investigacion, genere soluciones ante algun problema, para que de esa
manera se propongan estrategias que permitan solucionarlo. En ese contexto los
resultados permitirAn proponer estrategias de marketing interno que permitira
mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe. Las
estrategias que propondra este estudio podrian ser llevadas a la practica con los
resultados esperados impactando no solo en la organizacion, sino también en los
pobladores.

La justificacion metodologica, segun Bernal (2010) la metodologia se da
cuando se propone un método nuevo, que genere conocimientos validos y
confiables. Este estudio emplea el método cientifico para estudiar las variables
marketing interno y calidad de servicio. Al ser un estudio no experimental
propositivo, permitird seguir una metodologica cientifica para la formulacién de
estrategias de marketing interno. Asimismo, en todo el proceso de desarrollo de
esta investigacion se ha utilizado estudios previos que han seguido el método
cientifico y han sido aceptados a nivel internacional.

Finalmente, en el aspecto de la justificacion social, el presente estudio
permitird mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe. La
Municipalidad Distrital de Motupe esta considerada como una entidad que mantiene
autonomia econdmica, administrativa y politica, dentro de sus principales funciones
esta la prestacion de servicios a la poblacion y velar por el desarrollo local. Mejorar
la calidad de servicios en una institucion publica como lo es la municipalidad
impactara en la reduccion de tiempos y costos tanto para los habitantes como para

la propia institucion.



El objetivo general definido para esta investigacion es proponer una
propuesta de estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Motupe, y para su cumplimiento lo lograremos
mediante los siguientes objetivos especificos: (a) diagnosticar el estado actual de
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe, (b) identificar los
factores influyentes del marketing interno en la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Motupe, (c) disefar estrategias de marketing interno para
mejorar de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe.

De ahi se desprenden dos hipétesis, estrategias de marketing interno para
mejorar de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe y la otra
hipotesis negativa que es la propuesta de estrategias de marketing interno no

mejorara la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe



Il. MARCO TEORICO

Para argumentar mi investigacion he considerado algunos antecedentes
internacionales, nacionales y locales, para la calidad de servicio a nivel
internacional tenemos Naik y Gantasala (2017) en su investigacion buscé analizar
la calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion del cliente en la introduccién del
comercio minorista en un estado de la India. Fue un estudio cuantitativo descriptivo
y utilizaron el SERVQUAL como herramienta para analizar la brecha entre las
percepciones y las expectativas del cliente, en relacién con el servicio en las
unidades minoristas, se analizaron cinco dimensiones en la calidad del servicio (la
tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad)
y se concluyé que potenciar esas cinco dimensiones son cruciales para la
satisfaccion del cliente en el comercio minorista. En este contexto los comercios
minoristas también estan alineados con la mejora de la calidad de sus servicios
como herramienta para posicionarse en el mercado y en los consumidores.

Asimismo, Armada (2015) en su estudio realiza un analisis global de las
dimensiones que lo lleva a considerar que todos los recursos del servicio deportivo
municipal condicionan la calidad del servicio en Espafia. Fue un estudio cuantitativo
descriptivo. Los usuarios del servicio deportivo municipal dan mayor importancia a
las actividades y a las instalaciones que oferta el municipio. En lineas generales se
valora en las instalaciones municipales el mantenimiento, el material de la salay la
limpieza. El grado de satisfaccion de los usuarios del recinto deportivo varia en
todas las dimensiones estudiadas, estos resultados ayudan a la organizacion en la
futura toma de decisiones con la finalidad de mejorar y potenciar la satisfaccion, la
calidad y la fidelizacion de los usuarios al momento de usar el servicio municipal
deportivo. En el ambito deportivo también es importante garantizar la calidad de
los servicios con la finalidad de impactar en la satisfacciéon de los usuarios y
promover una cultura del deporte con servicios deportivos de alta calidad.

Por otro lado, Meesala y Paul (2018) en su investigacion busco identificar los
factores mas criticos en hospitales en relacion con la calidad del servicio, se realizé
en usuarios de 40 hospitales privados diferentes en Hyderabad en la India. Fue un
estudio cuantitativo descriptivo. Se utilizo el SERVQUAL para evaluar las
dimensiones de la calidad de servicio como son la confiabilidad, la capacidad de

respuesta, la tangibilidad, la empatia y la seguridad. Dentro de los resultados del



estudio se obtuvo que la capacidad de respuesta y la confiabilidad impactan con
mayor fuerza en la satisfaccion de los usuarios de los hospitales. En este articulo
lo mas representativo es el estudio de la calidad de servicio en un numero
significativo de hospitales lo que pone de manifiesto que la calidad de servicio en
este sector hospitalario es muy importante y un adecuado servicio impactaria en
una buena atencién de los pacientes que acuden a este para solucionar sus
dolencias.

Del mismo modo Araque, Sanchez, y Uribe (2017) estudiaron la relacion
entre el marketing interno y el compromiso organizacional en dos Centros de
Desarrollo Tecnoldgico colombianos, encontrando que existe una relacion positiva
moderada entre estas variables, lo cual sirve de argumento para las areas de
recursos humanos de las empresas en estudio, donde ha sido dificil introducir
practicas de marketing interno. Colombia como en otros paises de Sudamérica ya
se viene implementando practicas de marketing interno en las organizaciones con
la vision de empoderar al colaborador con los objetivos organizacionales para que
los reflexione y los aplique en el dia a dia.

A nivel nacional Huancollo (2018) en su investigacion tuvo como objetivo
demostrar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los pobladores
de una municipalidad del departamento de Puno. El tipo de estudio es aplicada y el
disefio no experimental transeccional correlacional causal. El resultado arrojé que
el 94.39% de los usuarios participantes del estudio tuvieron una percepcion en un
nivel medio de la calidad, los principales resultados arrojaron que los colaboradores
de dicha municipalidad son oportunos en la atencion, son empaticos, son fiables,
dan confianza a los usuarios, los trabajadores estan bien uniformados y su
infraestructura es la adecuada. Por otro lado, el 95.19% de los pobladores
participantes del estudio estan en el nivel medio en cuanto a la satisfaccién que le
produce recibir los servicios municipales. Finalmente, el autor concluye que existe
una influencia positiva media entre ambas variables.

De la misma manera en Trujillo encontramos a Caballero (2016) en su
estudio buscé conocer la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en una municipalidad del departamento de Trujillo. Fue un estudio
cuantitativo descriptivo correlacional. El estudio concluye que existe una relacion

directa entre ambas variables en estudio. En este contexto los servicios municipales



en dicha municipalidad podrian verse influenciados por decisiones oportunas vy
eficaces que potencien la calidad de servicio de sus trabajadores hacia los usuarios
de los servicios municipales, en la medida que la calidad de servicio mejore el nivel
de satisfaccion de los usuarios sera mayor, generandose una relacién de beneficio
mutuo.

En Lima podemos citar a Lépez (2016) quien tuvo como objetivo determinar
la relacion existente entre el marketing interno y el compromiso organizacional de
los empleados de la gerencia de rentas de una municipalidad del departamento de
Lima. Fue un estudio descriptivo correlacional. El autor concluye que existe una
relacion positiva y significativa entre las variables de estudio. A medida que
aumenta el marketing interno de los colaboradores de dicha municipalidad eso
impactara en el compromiso organizacional de dichos empleados, comprometidos
con su institucion ya sea por un mayor compromiso de deseo, de deber o de
continuidad.

En cuanto a los estudios previos a nivel local Barrientos (2017) en su
estudio busco determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del usuario en una sala de juegos en la ciudad de Chiclayo. Fue un estudio
descriptivo correlacional. La investigacion concluye que existe una correlacion
positiva moderada entre ambas variables en estudio. Lo que pone de manifiesto
gue en la medida que la calidad de servicio se incremente en dicha sala de juegos
la satisfaccion de los clientes se incrementard, esto se vera reflejado en mayor
fidelizacion de los mismo, mayores ingresos y mayor rentabilidad para la
organizacion. También pone de manifiesto que si la organizacion crece los
colaboradores también se veran beneficiados con mejores condiciones laborales.

Asimismo, Castafieda (2018) en su estudio se enfoc6 en sefalar la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el ambito
de un restaurante de comida tipica en la ciudad de Lambayeque. Fue un estudio
descriptivo correlacional. El estudio concluye que si existe relacion entre ambas
variables en el &mbito de la institucion en estudio. Esto significa que en la medida
de la institucién se concentre en establecer estrategias para mejorar su calidad de
servicio esto se vera reflejado en la satisfaccion de sus clientes, poniendo a la

institucion en una buena posicion porque esto generaria mas ingresos a largo plazo.



Finalmente, para Guarniz y Palomino (2019) en su investigacién buscoé
proponer estrategias de marketing interno para mejorar el desempefio laboral de
los colaboradores de una municipalidad en el departamento de Lambayeque. El
estudio fue descriptivo propositivo. Los autores concluyen que existen deficiencias
en los programas de capacitaciones a la interna de la municipalidad, la
comunicacién interna también es deficiente, y por ultimo la institucibn no toma
interés por satisfacer las necesidades de sus empleados. Con este diagndstico los
autores establecieron una propuesta para mejorar las falencias encontradas, dicha
propuesta podria ser aplicada a futuro y generar un cambio en la institucion con
colaboradores mas motivas e identificados con la institucion.

He creido conveniente para mi investigacién considerar los siguientes
marcos teoricos, para el marketing interno, Kotler y Keller (2006), mencionan sobre
el marketing interno que su funcionamiento es una alternativa por el cual busca dar
respuestas a las necesidades de los clientes, por intermedio de cambios que estén
relacionados a hacer las cosas de manejar a diferente, existiendo satisfaccion en
el interior de las organizaciones teniendo una adecuada productividad de los
colaboradores en el desarrollo de su trabajo mediante los procesos. Por otro lado,
Venmas (2010), indica que el marketing interno asocia a las tareas dirigidas a
promocionar los valores y la imagen de la organizacion para con los colaboradores.
Es fundamental conseguir que tus colaboradores se sientan motivados,
entusiasmados e identificados con la Institucion, de esa manera podra trabajar

excelentemente la atencion a los clientes.

Del mismo modo, Bohnenberger (2005) nos muestra que el marketing interno
es el conjunto de técnicas que ayudan a generar una buena comunicacion de lo
quiere la organizacion para con sus trabajadores, con la meta de aumentar su
productividad y motivacion. Asi como es de importancia conocer las definiciones
de marketing interno, también es necesario resaltar algunos de sus elementos, que
ayudaran a comprender el tema de estudio. Dentro de las dimensiones del
marketing interno se tienen: (a) desarrollo de los empleados, (b) comunicacion, (c)
adecuacion al trabajo y (d) reconocimiento de los empleados.

Para la dimension desarrollo de los empleados, es indispensable que en toda
organizacion se cuenten con los recursos para capacitar y desarrollar al personal,

en este aspecto el marketing puede proporcionar informacion valiosa sobre los
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aspectos relacionados a la formacion del empleado en lo que tenga que ver con el
marketing y orientacion al consumidor, sabiendo que el desarrollo personal aporta
seguridad en el empleo y una adecuada preparacion para el futuro. Adicional de
que el colaborador tenga los medios para poder desarrollar de forma integrada
todas las actividades de la organizacién, teniendo como base las oportunidades
gue la instituciéon brinde y el desarrollo de conocimiento dentro de las mismas. Es
asi que por lo expuesto anteriormente podre mencionar que los indicadores de la
dimensién estudiada son: oportunidades, capacitacion y conocimiento
(Bohnenberger, 2005)

En cuanto a la dimension comunicacion, la comunicacion es una dimension
gue se divide en comunicacion interna y externa, en la comunicacion interna el area
de marketing puede proporcionar algunas sugerencias en el correcto desarrollo de
estas actividades. Se debe realizar acciones especificas de comunicacion interna
como por ejemplo la difusion de objetivos y metas de la institucion; los resultados
logrados y la situaciébn de la organizacién, y los cambios que ocurren en la
institucion. Los valores y la cultura de la institucion los cuales pueden ser
transmitidos de diferentes formas y hacen parte del proceso de reconocimiento del
empleado como cliente interno. En la comunicacion externa, es la que se trasmite
a los clientes mediante los medios de comunicacion que sea de su preferencia de
la organizacion, a partir de la generacion de un plan de marketing interno, se debe
comunicar de manera primordial a los empleados y después a los clientes en
general. Es asi que los indicadores para la dimension comunicacion son: los
resultados de la institucién, los valores organizacionales, los cambios en la
institucion y los objetivos de la organizacion (Bohnenberger, 2005).

Para la dimension adecuacion al trabajo, se clasifica en tres indicadores: el
ajuste de motivaciones y habilidades, el empowerment y el reconocimiento formal
o informal. Una de las prioridades de la organizacion y del area de recursos
humanos es poder adaptar al empleado para que se pueda desenvolver en su
puesto de trabajo, y que ese puesto corresponda a sus habilidades y sus
motivaciones. El empowerment concierne a lo relacionado con la responsabilidad,
confianza y libertad para que el empleado tome una decision inmediata ante una
situacion con un cliente. El area de marketing debe contribuir con las consultas que

se relacionen directamente con el reconocimiento informal (Bohnenberger, 2005).
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En cuanto a la dimension contratacion y retencion de los empleados, en esta
dimensién se debe contratar a colaboradores que se preocupen por la atencion al
cliente, esto debe ser el foco en el proceso de reclutamiento, una contratacion bien
hecha ayudara a que el colaborador se sienta mas comprometido y satisfecho con
su trabajo dentro de la organizacion. Mediante un sistema de sueldos adecuados,
un sistema de incentivos de retener y motivar al empleado a dar mas y con mayor
calidad. Los indicadores de esta dimension son: claridad de contratos, las
remuneraciones, y sistema de incentivos (Bohnenberger, 2005).

El marco tedrico para la variable calidad de servicio ha sido definida por
Herrera (2010) definio la calidad en el servicio como el proceso de cambio que
compromete a toda la organizacion alrededor de valores, actitudes vy
comportamientos en favor de los clientes de la organizacion. Para Zeithaml, Bitner,
y Gremler (2009) la calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso
de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones; los clientes juzgan la calidad del servicio en base a cinco
dimensiones especificas que aplican en una variedad de contextos de servicio:
confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y tangibles. Ellos propusieron el
desarrollo del Modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad. Las dimensiones
de calidad de servicio son las siguientes: confiabilidad, aseguramiento, empatia,
elementos tangibles y capacidad de respuesta (Zeithhaml, Parasuraman, & Berry,
1993).

En cuanto a la dimension confiabilidad es la competencia de ejecutar el
servicio prometido para obtener confianza y precision; es la competencia de
ejecutar el servicio que se prometié inicialmente con las mismas caracteristicas en
la que fue contratado por el cliente, con una precisién total. Por lo descrito
anteriormente los indicadores de esta dimension son la eficiencia, la eficacia, la
efectividad, la repeticion y los problemas. Para el indicador eficiencia, se da cuando
se aprovecha de modo correcto la utilizacion del tiempo y materiales. En cuanto a
la eficacia, es la obtencion del servicio contratado sin tomar en cuenta los recursos
utilizados para tal fin. La efectividad, es brindar un servicio con altos estandares
gue pueda cumplir los requerimientos y las expectativas para las que fue pensado.
Repeticion es repetir algunas veces la atencion de un servicio, teniendo en cuenta

el tiempo y esfuerzo adicional, como para el usuario y la organizacion, lo ideal es

12



hacerlo bien a la primera. Problemas, se presentan cuando existe algun
inconveniente. Muchas de las ocasiones estos inconvenientes se suscitan al ser
provocados por el mismo usuario (Zeithhaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

Para la dimensién aseguramiento es la habilidad de infundir confianza y
seguridad; uno de sus indicadores de esta dimensién es la cortesia que implica
buen trato al brindar un servicio. Otro indicador es la servicialidad, que es la
naturalidad que tiene el empleado por servir al cliente. Le sigue el indicador
competencia, que se define como la habilidad de los colaboradores de otorgar un
buen servicio de calidad, considerando sus conocimientos adquiridos y sus
actitudes. Como indicador final de esta dimension tenemos a la credibilidad, que
se define como la manera de actuar y comportarse de los servidores (Zeithhaml,
Parasuraman, & Berry, 1993).

En cuanto a la dimension empatia se define como el esmero que pone el
colaborador en cuidar y atender de manera muy individual a los clientes, se analiza
la personalizacion, consiste en hacer sentir especial e individualizado al usuario.
Conocimiento del cliente, saber mas a fondo las necesidades de los clientes
(Zeithhaml, Parasuraman, & Berry, 1993). Para la dimensién elementos tangibles
se refieren a la forma como se presentan al cliente la infraestructura, los equipos,
los colaboradores y los materiales impresos. Uno de sus indicadores es las
personas, se considera el aspecto fisico de los individuos, su aseo, olor y vestido.
Otro indicador es la infraestructura, que es el estado en la que estan presentados
los locales donde se presta el servicio y las representaciones tangibles que ofrecen
del servicio, como boletos, letreros y folletos (Zeithhaml, Parasuraman, & Berry,
1993).

Para la dimension velocidad de respuesta es la habilidad de atender de
manera rapida a los clientes, esta atencion involucra ciertas particularidades del
horario establecido y tiempo utilizado y se ve reflejada en los siguientes indicadores:
espera, involucra el lapso que espera el cliente antes de que pueda recibir el
servicio que desea. Otro indicador es el inicio y terminacion, que es cumplir con los
plazos establecidos. La duracion es un indicador que muestra que cada servicio
debe ser realizado en el momento preciso. Ante el incumplimiento en el tiempo de
duracion con lo pactado, el cliente obtiene una percepcion negativa ante la calidad

del servicio. Otro indicador de esta dimension es el post-servicio, que involucra lo
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gue se tarda la institucion en resolver diferentes eventos que salen del protocolo
establecido como un servicio normal (Zeithhaml, Parasuraman, & Berry, 1993) .
La calidad de servicio es importante distinguirla de lo que se denomina
satisfaccion al cliente (Hoffman & Bateson, 2011), primero porque la calidad es
definida por el cliente y segundo porque estos la evallan comparando sus
expectativas con lo que recibieron (Stanton, Etzael, & Wlker, 2007). Para (Gremler,
Zeithaml, & Bitner, 2009) la calidad de servicio es de vital importancia en las

apreciaciones de los clientes.
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lll. METODO
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El enfoque de investigacion de este estudio es de enfoque mixto entre el
cuantitativo y cualitativo, el mismo que se caracteriza primeramente por obtener y
analizar datos cuantitativos, seguido del recojo y evaluacion de datos cualitativos
(Hernandez, Fernandez, & Baptista., 2014). En este contexto, el presente estudio
utiliza este enfoque porque la informacion recolectada de la muestra en estudio en
funcién a las variables, se presentaron mediante tablas y figuras, incluyendo un
analisis de los resultados obtenidos mediante porcentajes y cuadros estadisticos.

Por otro lado, Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que la
investigacién es de tipo descriptiva porque se describira las caracteristicas de las
variables en funcién al problema de investigacion y propositiva porque incluye una
serie de actividades de aporte practico para resolver un problema de investigacion.
En este contexto, el presente estudio es una investigacion de tipo propositiva ya
gue se describié y propuso una solucion practica al problema identificado, el cual
estuvo centrado en estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe.

Esta investigacion es de alcance explicativo, para Hernandez, Fernandez, y
Baptista (2014) indicaron que este tipo de estudio se caracteriza por no existir
mucha informacion sobre el tema de investigacion, en cuanto a los antecedentes y
marcos tedricos, por lo que se centra en estudiar las causas y efectos. Es asi que
a través de este estudio se pretende explicar el porque de las cosas o contrastar
las teorias ya existentes. Al constatar la teoria de marketing interno en funcién al
dominio que ejerce en la mejora de la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Motupe.

Disefio de investigacion

En lo que corresponde al disefio del presente estudio es de disefio no
experimental transversal. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) afirma que la
investigacién no experimental es considerada a la que se elabora sin la necesidad
de manejar intencionadamente las variables. Por otro lado, Hernandez, Fernandez,

& Baptista (2014) define a una investigacion transversal como las que recolectan
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datos en un solo momento, en un tiempo Unico; u propoésito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. A continuacion,

detallamos su esquema:

Dénde:
M = Representa la muestra de estudio.
O = Representa la informacion relevante que recojo.

P = Propuesta

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Marketing interno
Definicion conceptual

Bohnenberger (2005) nos muestra que el marketing interno es el conjunto de
técnicas que ayudan a generar una buena comunicacion de lo quiere la
organizacion para con sus trabajadores, con la meta de aumentar su productividad
y motivacion.
Definicion operacional

El cuestionario constara de 9 items para medir las dimensiones: desarrollo

de los empleados, comunicacion y adecuacion al trabajo.

Variable dependiente: Calidad de servicio
Definiciéon conceptual

Para Zeithaml, Bitner, y Gremler (2009) la calidad en el servicio se define
como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones.
Definicion operacional

El cuestionario constard de 9 preguntas para medir las dimensiones:

elementos tangibles, aseguramiento y velocidad de respuesta.
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Matriz de operacionalizacion de variables

ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
MEDICION
Desarrollo de los | Oportunidades
Bohnenberger (2005) nos muestra que el | El cuestionario constara de 9 | empleados Capacitacion
marketing interno es el conjunto de técnicas | items para medir las Conocimiento
que ayudan a generar una buena | dimensiones: desarrollo de los
Marketing comunicacién de lo quiere la organizacion | empleados, comunicacion y | Comunicacion Resultados de la
interno para con sus trabajadores, con la meta de | adecuacion al trabajo. institucién
aumentar su productividad y motivacion. Valores
organizacionales
Cambios en la Ordinal
institucién
Adecuacioén al Ajuste de
trabajo motivaciones y
habilidades
Empowerment
Reconocimiento
formal e informal
Elementos Infraestructura
Para Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) la | El cuestionario constara de 9 | tangibles Personas
calidad en el servicio se define como el | preguntas para medir las Objetos
Calidad de resultado de un proceso de evaluaciéon | dimensiones: elementos | Aseguramiento Cortesia
servicio donde el consumidor compara sus | tangibles, aseguramiento y Servicialidad
expectativas frente a sus percepciones. velocidad de respuesta. Credibilidad Ordinal

Velocidad de
respuesta

Tiempo de espera

Horarios

Inicio y terminacion

Fuente: elaboracion propia
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3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis

Poblacién

La poblacién delimitada para esta investigacion esta compuesta de 104
empleados que se encuentran trabajando en planilla en la Municipalidad Distrital de
Motupe y por los pobladores del distrito de Motupe que segun el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI) son 24,011 pobladores. Para Hernandez, et. al.
(2014) la poblacién “es el conjunto de elementos o sujetos con caracteristicas
similares dentro de un contexto que presenta una situaciéon problematica”.

Dentro de los criterios de inclusion he considerado aquellos colaboradores
que trabajan en la en la Municipalidad Distrital de Motupe con una antigliedad y
continuidad minima de seis meses, de ambos géneros, mayores de 18 afios y que
estén en planilla. En cuanto a los criterios de exclusién he considerado aquellos
colaboradores que no lleguen a cumplir seis meses de trabajo continuo y se excluyo
también a aquellos que no desean participar en el estudio.

En el caso de los criterios de inclusion para los pobladores del distrito de
Motupe se han considerado aquellos pobladores que tributan en la Municipalidad
Distrital de Motupe, de ambos géneros, mayores de 18 afios. En cuanto a los
criterios de exclusion he considerado aquellos pobladores adultos mayores y se
excluyo también a aquellos que no desean participar en el estudio.

Muestra

Hernandez, et. al. (2014) afirman que la muestra esta conformada por un
subconjunto de la poblacibn que posee caracteristicas similares, quienes
conforman el objeto de estudio sobre un determinado tema de investigacion. La
muestra para este estudio sera de 50 colaboradores y de 50 pobladores.

Muestreo

El muestreo se realizara de forma no probabilistica ya que a todos los que
conforman la poblacion no se le daré la oportunidad de ser elegidos al azar, se
tratard de seleccionarlos bajo ciertos criterios tratando de que la muestra sea
representativa en todos los niveles de jerarquia y de areas (Hernandez, Fernandez,
& Baptista., 2014). Para la seleccion de la muestra se usé el muestreo no

probabilistico por conveniencia, porgue los usuarios no fueron escogidos al azar.
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Unidad de analisis
La unidad de analisis estuvo conformada por los colaboradores que trabajan
en la en la Municipalidad Distrital de Motupe y los pobladores que residen de

manera permanente en el distrito.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

En este estudio utilizaremos técnicas como la encuesta y el analisis
documental. En el caso de la encuesta se aplicaran a los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Motupe y a los pobladores del distrito mediante dos
cuestionarios, con la finalidad de recoger los datos necesarios para analizar las
dimensiones del marketing interno y la calidad de servicio respectivamente. Con
respecto a la técnica del analisis documental me ayudara a recoger y analizar toda
la informacién bibliogréfica, tesis, articulos, marco tedrico y otros aspectos

relacionados con esta investigacion.

Instrumentos de recolecciéon de datos

Con respecto a este tema he elaborado dos cuestionarios, el primer
cuestionario se consideran los items referentes a la variable marketing interno el
cual consta de 9 items, los cuales estan referidos a recolectar informacion sobre la
percepcion de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe. Se
presentan preguntas agrupadas de acuerdo, a las tres dimensiones consideradas
en la variable marketing interno: desarrollo de los empleados, comunicacion y
adecuacion al trabajo; los cuales presentan respuestas con cinco alternativas tipo

escala de Likert.

Para el segundo instrumento se consideran las preguntas para recoger los
datos de la variable calidad de servicio el cual consta de 9 items, los cuales
recolectaran informacion sobre la percepcion de los pobladores del distrito de
Motupe. Este instrumento presenta items agrupados de acuerdo a las tres
dimensiones: los elementos tangibles, el aseguramiento y la calidad de respuesta;
los cuales presentan respuestas con cinco alternativas tipo escala de Likert, de la

misma manera que en el primer cuestionario.
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Validez

Validez interna

Los cuestionarios de marketing interno y calidad de servicio han sido
elaborados teniendo en cuenta el marco tedrico el cual me dio el soporte necesario
a través de las dimensiones y sus respectivos indicadores. Del mismo modo al
momento de elaborar los cuestionarios se a tomado como referencia los objetivos
de la investigacion para ir en linea con lo que espera de esta investigacion.
Validez del constructo

La validez de los instrumentos para medir las dimensiones del marketing
interno y la calidad de servicio han sido sometidos al juicio de expertos para
corroborar su solidez, dichos expertos son profesionales destacados y que conocen
a profundidad del tema en mencion y pueden emitir juicio sobre la validez del

constructo. En el Anexo 7 se encuentra la informacion de la validacion por expertos.

Confiabilidad

Para la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos, se aplicara
una prueba piloto a diez colaboradores de la Municipalidad Distrital de Olmos y a
10 pobladores del distrito en mencion, analizandose a través del método estadistico
de consistencia interna alfa de Cronbach, los datos recogidos en esta encuesta
piloto seran procesados con el Software estadistico SPSS 24

Para Hernandez et al. (2014) para realizar el calculo de la confiabilidad de
un instrumento debe utilizarse el método del Alfa de Cronbach, el resultado de estos
coeficientes esta entre 0 y 1, mientras mas cerca este del 1, la confiabilidad es mas
alta del instrumento y mientras méas cerca este de 0, la confiabilidad es nula.

Segun los resultados del alfa de Cronbach para el cuestionario del marketing
interno nos arroja un valor de 0.963 lo que nos indica que es bueno, y para el
cuestionario de la calidad de servicio nos arroja un valor de 0.918 que nos indica
gue es excelente (ver Anexo 8 y Anexo 9).

3.5. Procedimientos
Dentro de los procedimientos empleados en esta investigacion, primero se
hara una encuesta piloto a 10 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Olmos

y a 10 pobladores de dicho distrito, luego se procedera hacer un focus group para

20



preguntar a los participantes si entendieron las preguntas o si alguna le parecié
dificil, posteriormente se aplicara el alfa de Cronbach a esta data recolectada a fin
de hallar consistencia interna, luego el instrumento debera ser validad por tres
expertos en la materia.

Una vez validado el instrumento se procederd a aplicar a los 50
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe y a 50 pobladores del distrito
en mencion a fin de obtener los datos necesarios para su procesamiento y analisis.
Con la obtencion de los resultados se procedera a elaborar estrategias de
marketing interno que mejoren la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Motupe.

3.6. Método de analisis de datos

El presente estudio tiene como propdsito de diagnosticar la situacion actual
de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe con la finalidad de
proponer diversas estrategias de marketing interno que contribuya a incrementar la
calidad de servicio, para ello se ha recopilado informacion en funcion al problema 'y
los objetivos generales y especificos; los datos recolectados seran procesados en
el software SPSS 22, y se presentara en cuadros tablas y figuras para poder

analizar de manera mas sencilla.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacién tomard en cuenta ciertos aspectos éticos, la ética juega
un rol fundamental en el buen desempefio de los servidores de la Municipalidad
Distrital de Motupe para lo cual se solicitara su consentimiento combinandolos a
estar de acuerdo con la investigacion a realizar y que nos conllevara a evaluar
exactamente cuales son los paradigmas que los mueve a siempre mantener un
estado de clima laboral que les permita estar listos a participar y ofrecer informacién
gue justifica la legitimidad del trabajo de investigacion.

Dentro de estos aspectos éticos, tenemos la confiabilidad del cuestionario
gue se les entregara a los trabajadores que se encuentran en planilla de la
Municipalidad de Motupe, debido a que se les brindara la confianza para que
brinden la inquisicién solicitada y exista credibilidad en los resultados de la

investigacion.
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Por otro lado, la conduccion de riesgos y el tipo de investigacidn no generara
malestar ni perjuicios a la entidad, menos a los trabajadores, que seran la fuente
de estudio que nos brindaran la informacion que se solicitard para poder proponer
todos los procedimientos y estrategias que requiera la investigacion.

Y como ultimo punto se tendra siempre presente la observacion, donde se
analizara la calidad de servicio en la organizacion y determinar su nivel de
marketing interno. Este analisis nos determinara qué tan grande es el problema y
nos conllevara a plantear estrategias de marketing interno que mejoren la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Diagnosticar el estado actual de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital

de Motupe
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Figura 1. Variable Calidad de Servicio y sus dimensiones
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Calidad de servicio

Figura 2. Variable Calidad de Servicio
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Interpretacion. La variable calidad de servicio tuvo un nivel medio con un
72%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto a la dimensién Elemento
tangibles, el 64% considerd que la infraestructura de la municipalidad no es la
adecuada; para la dimension Aseguramiento, el 70% considerd que la informacion
gue brinda los trabajadores no es de credibilidad; en cuanto a la dimension
Velocidad de respuesta, el 64% considero que el inicio de su proceso de solicitud y
la terminacién no fue satisfactorio el servicio brindado.

7% 64% oy,

- 58%
60%

50%
40% - 34%

30% 28% M 26%

20%

v)
10% 4% 4% 4% 2% 29 o% 2% - 2%
o ) s 2

0%
Total Desacuerdo Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total Acuerdo

M Infraestructura M Personas Objetos

Figura 3. Dimensién Elementos tangibles y sus indicadores
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Figura 4. Dimension Elementos tangibles
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Interpretacion: La dimension elementos tangibles tuvo un nivel medio con
un 84%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador Infraestructura,
el 64% indico que la infraestructura de la municipalidad no es la adecuada; asi
mismo para el indicador personas, el 58% manifestd que en municipalidad las
personas que laboran en ella no se encuentran correctamente uniformadas;
finalmente para el indicador objetos, el 62% expreso que la municipalidad no cuenta
con los objetos y materiales adecuados para realizar una exitosa calidad de

servicio.
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Figura 5. Dimension Aseguramiento y sus indicadores
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Figura 6. Dimension Aseguramiento
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Interpretacion: La dimensién aseguramiento tuvo un nivel medio con un
56%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador cortesia, el 60%
manifestd que los trabajadores municipales no brindan una informacion con
cortesia; para el indicador Servicialidad, el 60% indicé que la atencion que se le
brinda al usuario no es con caracter de Servicialidad; finalmente para el indicador
credibilidad, el 70% expreso que la informacion que brindan los trabajadores no es
de credibilidad.
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Figura 7. Dimension Velocidad de respuesta y sus indicadores
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Velocidad de respuesta

Figura 8. Dimension Velocidad de respuesta

Interpretacién: La dimension velocidad de respuesta tuvo un nivel medio con un
70%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador Tiempo de espera,
el 46% indic6 que el tiempo de espera para los tramites de documentos de un
usuario no es adecuado; para el indicador horarios, el 58% manifesté que los
horario no son los adecuado para la atencion de los usuarios; finalmente para el
indicador inicio y terminacion, el 64% expresd que el inicio de su proceso de

solicitud y la terminacion no fue satisfactorio en cuanto al servicio brindado.
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Objetivo especifico 2

Identificar los factores influyentes del marketing interno en la calidad de servicio en

la Municipalidad Distrital de Motupe.
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Figura 9. Variable marketing interno y sus dimensiones
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Figura 10. Variable marketing interno

Interpretacion. La variable marketing interno tuvo un nivel medio con un
58%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto a la dimension Desarrollo de
los empleados, el 60% considerd que la municipalidad le brinda la oportunidad de
hacer una linea de carrera; para la dimension comunicacion, el 80% considero que
conoce los resultados de la institucion en gestion de la municipalidad; en cuanto a
la dimension Adecuacion al trabajo, el 74% considerd que la municipalidad le brinda

reconocimientos formal o informal con un sistema de incentivos motivacionales.
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Interpretacion: La dimension Desarrollo de los empleados tuvo un nivel
medio con un 70%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador
oportunidades, el 60% indic6 que la municipalidad le brinda la oportunidad de hacer
una linea de carrera; con respecto al indicador capacitaciéon, el 56% indic6é que la
municipalidad le brinda capacitaciones constantes; finalmente para el indicador
conocimiento, el 56% indic6 que ha tomado conocimiento de lo que los usuarios

y/o administrados esperan de los servicios que la municipalidad ofrece.
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Figura 13. Dimension Comunicacion y sus indicadores
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Figura 14. Dimension Comunicacion

Interpretacion: La dimensién Comunicacion tuvo un nivel medio con un
72%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador Resultados de la
institucion, el 80% manifesté que conoce los resultados de la institucién en gestion
de la municipalidad, por otro lado para el indicador Valores organizacionales, el
54% indic6 que conoce los valores organizacionales de la municipalidad; finalmente
para el indicador Cambios en la institucion, el 52% manifesté que ante cualquier

cambio en la institucion se siente involucrado.
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Interpretaciéon: La dimensién Adecuacion al trabajo tuvo un nivel medio con un
42%, siendo resultado de lo siguiente: con respecto al indicador Ajuste de
motivaciones y habilidades, el 60% indic6 que la municipalidad se preocupa en
atribuirle las tareas de acuerdo a su ajuste de motivaciones y habilidades; con
respecto al indicador Empowerment, el 66% manifestd que su jefe le otorga la
confianza necesaria para ser un colaborador Empowerment en sus labores diarias;
finalmente con respecto al indicador Reconocimiento formal e informal, el 74%
indicé que la municipalidad le brinda reconocimientos formal o informal con un

sistema de incentivos motivacionales.

Objetivo especifico 3
Disefiar estrategias de marketing interno para mejorar de la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Motupe.

La propuesta de estrategias de marketing interno se desarroll6 luego de la
recoleccion y el procesamiento de la informacion obtenida del cuestionario aplicado
a los contribuyentes y colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe, donde
se logro identificar los principales factores que influyen en la calidad de servicio y
asi disefiar actividades estratégicas que permitan mejorar esta variable con el fin
de apoyar el desarrollo empresarial de la Municipalidad Distrital de Motupe. Dentro
de las acciones propuestas tenemos: cuatro talleres de mapeo de puestos: (a)
conformar la comision, (b) identificar los puestos, (c) creacién de los perfiles, y (d)
manual de organizaciones y funciones; taller sobre “calidad de servicio” para los
colaboradores de la Municipalidad; taller “Yo aplico mis valores institucionales” para
los colaboradores de la Municipalidad; implementar el correo corporativo para todos
los colaboradores de la Municipalidad; charla sobre “Empowerment” para los

empleados de la Municipalidad; e implementar la campafa “Colaborador del mes”.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo vamos a analizar los resultados a la luz del marco
tedrico de los autores que forman parte de nuestro dimensionamiento, en primer
lugar abordaremos el marco tedrico de la variable independiente (marketing interno)
y su resultado después del procesamiento de los datos; posteriormente se
presentara el marco tedrico de la variable dependiente (calidad de servicio) y su
resultado; y finalmente narraremos cuales son los planteamientos que se van hacer
en nuestro plan de intervencion.

Como decia el autor Bohnenberger (2005) que dimensiona la variable
independiente (marketing interno) el marketing interno es el conjunto de técnicas
gue ayudan a generar una buena comunicacion de lo quiere la organizacion para
con sus trabajadores, con la meta de aumentar su productividad y motivacion; el
autor propone las siguientes dimensiones: desarrollo de los empleados,
comunicaciéon y adecuacion al trabajo. Con respecto al resultado de identificar los
factores influyentes del marketing interno en la calidad de servicio, la percepcion de
los colaboradores es que esta variable tiene un nivel medio, con respecto a la
dimension desarrollo de los empleados, la municipalidad le brinda la oportunidad
de hacer una linea de carrera; la municipalidad le brinda capacitaciones constantes;
finalmente los usuarios y/o administrados esperan de los servicios que la
municipalidad ofrece. Por otro lado, el resultado de la dimension comunicacion, los
colaboradores manifestaron que conocen los resultados de la institucién en gestion
de la municipalidad, por otro lado indicaron que conocen los valores
organizacionales de la municipalidad; finalmente para cualquier cambio en la
institucidon  se siente involucrado.. Continuamos el resultado de la dimension
adecuacion al trabajo, los colaboradores manifestaron que la municipalidad se
preocupa en atribuirle las tareas de acuerdo con su ajuste de motivaciones y
habilidades; manifestaron también que su jefe les otorga la confianza necesaria;
finalmente la municipalidad le brinda reconocimientos formal o informal con un
sistema de incentivos motivacionales..

Para la variable dependiente (calidad de servicio), el autor Zeithaml,
Bitner, y Gremler (2009) define la calidad en el servicio como el resultado de un
proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus

percepciones; los autores proponen las siguientes dimensiones:
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Con respecto al resultado del diagndstico del estado actual de la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe la percepcion de los
pobladores es que esta variable tiene un nivel medio, con respecto a la dimension
elementos tangibles, la infraestructura de la municipalidad no es la adecuada; asi
mismo las personas que laboran en ella no se encuentran correctamente
uniformadas; finalmente la municipalidad no cuenta con los objetos y materiales
adecuados para realizar una exitosa calidad de servicio. Por otro lado, el resultado
de la dimensién aseguramiento, los trabajadores municipales no brindan una
informacion con cortesia, la atencién que se le brinda al usuario no es con caracter
de servicialidad, y la informacién que brindan los trabajadores no es de credibilidad.
Continuamos con el resultado de la dimensién velocidad de respuesta, el tiempo
de espera para los tramites de documentos de un usuario no es adecuado; los
horario de atencion no son los adecuados; el inicio de su proceso de solicitud y la
terminacion no fue satisfactorio en cuanto al servicio brindado.

Para el marco teorico que sustenta nuestra propuesta de estrategias de
marketing interno, el autor Bohnenberger (2005) dimensiona la variable
independiente (marketing interno) la cual define como el conjunto de técnicas que
ayudan a generar una buena comunicacion de lo quiere la organizacion para con
sus trabajadores, con la meta de aumentar su productividad y motivacion; el autor
propone las siguientes dimensiones: desarrollo de los empleados, comunicacién y
adecuacion al trabajo. Dentro de las acciones propuestas tenemos: para el
indicador oportunidades se han disefiado cuatro talleres de mapeo de puestos: (a)
conformar la comision, (b) identificar los puestos, (c) creacion de los perfiles, y (d)
manual de organizaciones y funciones. Para el indicador capacitaciéon se ha
disefiado un taller sobre “calidad de servicio”; por otro lado, para el indicador valores
organizacionales se ha disefiado un taller “Yo aplico mis valores institucionales”.
Asi también, para el indicador cambios en la institucién se ha disefiado implementar
el correo corporativo para todos los colaboradores de la Municipalidad; por otro lado
para el indicador empowerment se ha disefiado una charla sobre “Empowerment”;
y finalmente, para el indicador reconocimiento formal e informal se ha disefiado la

campana “Colaborador del mes”.
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VI. CONCLUSIONES
1. En cuanto al objetivo general de esta investigacion de proponer una propuesta
de estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Motupe, se concluye que se determinaron seis
estrategias de marketing interno para ser propuestas a la organizacion en

estudio.

2. Para el primer objetivo especifico se concluye que la percepcién de los
pobladores en cuanto a la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad
Distrital de Motupe esta tiene un nivel medio. Este resultado es debido a que
tanto en la dimension elementos tangibles, aseguramiento y velocidad de

respuesta obtuvieron niveles medios.

3. Con respecto al segundo objetivo especifico se concluye que la percepcion de
los pobladores en cuanto a la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad
Distrital de Motupe esta tiene un nivel medio. Este resultado es debido a que
tanto en la dimension desarrollo de los empleados, comunicacion y adecuacion

al trabajo.

4. En cuanto al tercer objetivo especifico se concluye proponer las siguientes
estrategias de marketing interno: cuatro talleres de mapeo de puestos: (a)
conformar la comision, (b) identificar los puestos, (c) creaciéon de los perfiles, y
(d) manual de organizaciones y funciones; taller sobre “calidad de servicio” para
los colaboradores de la Municipalidad; taller “Yo aplico mis valores
institucionales” para los colaboradores de la Municipalidad; implementar el
correo corporativo para todos los colaboradores de la Municipalidad; charla
sobre “Empowerment” para los empleados de la Municipalidad; e implementar

la campana “Colaborador del mes”.
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VIl. RECOMENDACIONES

. Alaalta gerencia de la Municipalidad Distrital de Motupe se le recomienda poner
todos sus esfuerzos en aplicar las seis estrategias de marketing interno
desarrolladas, otorgar los recursos necesarios y asignar responsables del

cumplimiento de estas.

Elevar el nivel de la percepcién de la calidad de servicio por parte de los
pobladores, buscando siempre la mejora continua de todos los procesos, de
manera que impacten en un poblador mas satisfecho con los servicios que

brinda la municipalidad.

. Con respecto a los factores determinantes del marketing interno, promover el
compromiso de los colaboradores con la institucion, sus valores y filosofia en

sus labores diarias.

. Aplicar la propuesta de estrategias de marketing interno en la Municipalidad
Distrital de Motupe gestionando adecuadamente las actividades disefiadas.
Evaluar constantemente la gestion de las areas responsables de la entidad y la

efectividad de las estrategias de marketing interno propuestas.
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VIIl. PROPUESTA
Plan de marketing interno para la Municipalidad Distrital de Motupe
|. Fundamentacion

Muchas organizaciones e investigadores han reconocido la importancia del
marketing interno para aumentar el compromiso de los empleados con las
organizaciones y la satisfaccion del cliente (Conducto, Matanda, & Mavondo, 2014).
Se ha abordado en gran medida la preocupacién del departamento de marketing
con la satisfaccion del consumidor y la mensajeria instantanea es una de las
principales herramientas para institucionalizar la orientacion de marketing (Ferdous
& Polonsky, 2014).

Originalmente, el marketing interno se desarrollo para lograr la satisfaccion
de los clientes externos. Es posible reconocer al marketing interno como una
estrategia para practicar creencias organizacionales y enfocarse en el mercado.
Los estudios también han demostrado que el marketing interno tiene un impacto en
otras dimensiones, como el desempefio (Lings & Greenley, 2009), la satisfaccion
de los empleados (Shiu & Yu, 2010) y el compromiso organizacional (Yang, Huang,
& Wei, 2015), entre otros.

En cuanto a la percepcion de los habitantes de los servicios que brinda la
Municipalidad Distrital de Motupe es que no se brindan servicios de calidad y esto
se demuestra en el bajo nivel de satisfaccion de los pobladores. Los principales
problemas son generados por factores politicos, econdmicos y sociales,
profundizados por una deficiente gestibn municipal y por colaboradores sin
identificacién en la organizacién. En ese contexto se pone en evidencia una
deficiente calidad de servicio. Los pobladores manifiestan que no se respetan los
horarios de atencion, los trdmites demoran mucho, el personal no tiene un buen
trato con el ciudadano, los costos por tramites son elevados para el contexto de la
economia de la zona. Adicional se encuentra con personal administrativo que
trabaja en la municipalidad que lleva afios y no se ha actualizado en temas de
atencion al cliente y mejoras en la calidad de servicio.

. Visién
“Motupe Distrito competitivo, con servicios basicos y sociales ecoeficientes;

impulsor del desarrollo humano, promotor de la asociatividad agropecuaria y
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turistica, dinamizador de la economia local, con la participacion de su ciudadania
y el cuidado del ambiente”.
[ll. Misién

“Somos el Gobierno Local comprometido con brindar y desarrollar servicios
basicos y sociales, e impulsor el desarrollo humano, siendo promotor de la
asociatividad agropecuaria y turistica de turismo, Mypes, e impulsando desarrollo
local, participacién y a la vez cuidando el medio ambiente”.

IV. Descripcién

La Municipalidad Distrital de Motupe, fue creada como agencia Municipal
segun acta de instalacion a los veintinueve dias del mes de marzo de 1885, siendo
el presidente de la agencia el Sr. Aparicio Grados, Secretario Francisco Burgos, y
Benjamin Guerrero Regidor, segun lo indicaba el articulo 6° de la Ley de
Municipalidades del 19 de mayo de 1861, escribiendo sus nombramientos la
Municipalidad Provincial de Lambayeque, el Veintisiete del mes de enero de 1886;
guedando como Alcalde del Distrito Don Sebastian Martinez Aparicio Grados
Sindico, como Secretario Don Juan Avalos y como Regidores Don Andrés Becerra,
Don Santiago Cortez, y Don Bernardino Faya.

La Municipalidad Distrital de Motupe amparada en la Ley Orgénica de
Municipalidades N° 27972, es una institucion transparente y participativa que
promueve un distrito ordenado, saludable e inclusivo! Para ello, cuenta con la
Unidad de Programas de Asistencia y Apoyo Social, que es el érgano ejecutivo
funcional encargado de la programacién, organizacion, coordinacion, ejecucion,
control y monitoreo de las actividades y acciones relacionados con los Programas
Locales de Lucha contra la Pobreza, de Asistencia Social y Desarrollo Humano,
establecidos y concertados en los diferentes niveles de gobierno por el Estado; el
Programa del Vaso de Leche, los demas Programas de Apoyo Alimentario y de
Apoyo Solidario. Asi como, resguardar los derechos de los nifios y adolescentes de
la jurisdiccion, a través de la Defensoria Municipal del Nifio y del Adolescente
(DEMUNA), de las personas con discapacidad fisica y material por intermedio de la
Oficinas Municipales de Atencidn a las Personas con Discapacidad (OMAPED) y
de las personas de la tercera edad, en concordancia con la legislacion sobre la

materia.
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V. Objetivos
5.1 Objetivo general
Mejorar el marketing interno en la Municipalidad Distrital de Motupe

5.2 Objetivos especificos

1. Definir la linea de carrera definida para el servidor publico de la
Municipalidad.
Capacitar y motivar al Personal.
Generar mayor compromiso con los valores de la municipalidad.
Establecer lineas de comunicacion horizontales.

Empoderar al personal en sus labores.

o g bk w N

Motivar a los colaboradores.
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V. Matriz de las acciones propuestas

Variable Indicadores item Resultados esperados Acciones Fecha Responsable
(priorizados) de OV
Oportunidades 1 Linea de carrera definida Cuatro talleres de Inicio:
para el servidor publico mapeo de puestos: (a) 13 de Enero Jorge Luis Castillo
de la Municipalidad conformar la comisién, Villegas —
generando (b) identificar los Termino: Administrador
oportunidades de puestos, (c) creacion de 31 de Enero MDM
desarrollo profesional del los perfiles, y (d) manual
personal de la de organizaciones y
Municipalidad. funciones.
Capacitacion 2 Personal méas Taller sobre “calidad de Inicio:
capacitado y motivado, servicio” para los 08 de Febrero Lic. José Ciro
adicional que brinde un colaboradores de la Solis Hernandez
mejor servicio a los Municipalidad
usuarios.
. Valores 5 Mayor compromiso con Taller “Yo aplico mis Inicio:
Marketing o R y
interno organizacionales los v_al_ore_s de la valores institucionales 15 de Marzo Juan Man,uel
(V.1L) municipalidad y que los para los cplgbo_radores Otoya Leon —
o empleados los apliquen de la Municipalidad Area de Recursos
en su labor diaria. Humanos MDM
Cambios en la 6 Lineas de comunicacién Implementar el correo Inicio:
institucion horizontales, y que la corporativo para todos 19 de Abril Jorge Luis Castillo
comunicacion se de a los colaboradores de la Villegas — Area de
todo nivel. Municipalidad. Recursos
Humanos
Empowerment 8 Personal empoderado Charla sobre Inicio: Bravo Riveros,
en sus labores y con la “Empowerment” para los 26 de Abiril Angela Vanessa

capacidad de tomar
decisiones.

empleados de la
Municipalidad

Jorge Luis Castillo
Villegas —
Administrador
MDM
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6. Reconocimiento

formal e informal

Colaboradores
motivados por recibir
algun tipo de
reconocimiento.

6.

Implementar la campafia
“Colaborador del mes”

Inicio:
04 de mayo

Lic. José Ciro
Solis Hernandez

Fuente: Elaboracion propia
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VI. Presupuesto de la propuesta

Indicadores Acciones Descripcion Cantidad Unidad Costo Costo Rubro Total
del gasto de unitario T/U presupuestal S./
medida
1. Oportunidades Cuatro talleres de mapeo de Papel sabana / 80 Millar 0.50 40 Autofinanciado 40
puestos: (a) conformar la Plumones 05 5.00 25 25
comisién, (b) identificar los Refrigerio 100 3.00 300 300
puestos, (c) creacion de los Honorarios
perfiles, y (d) manual de Profesionales 04 200 800 800
organizaciones y funciones. Alquiler
Proyector 01 100 100 100
2. Capacitacion Taller sobre “calidad de Papel sabana / 40 Und 0.50 20 Autofinanciado 20
servicio” para los Plumones 05 5.00 25 25
colaboradores de la Refrigerio 100 1.00 100 100
Municipalidad Honorarios
Profesionales 01 200 200 200
3. Valores Taller “Yo aplico mis valores Tripticos 100 Unidades 1.50 15 Autofinanciado 15
organizacionales institucionales” para los Impresiones 100 1.00 100 100
colaboradores de la Honorarios
Municipalidad Profesionales 01 200 200 200
Alquiler
Proyector 01 100 100 100
4. Cambios en la Implementar el correo Internet 3 Mes 80 240 Autofinanciado 240
instituciéon corporativo para todos los Honorarios
colaboradores de la Especialista 01 350 350 350
Municipalidad.
5. Empowerment Charla sobre “Empowerment” Papel sabana / 20 Und 1.00 20 Autofinanciado 20
para los empleados de la Plumones 5 5.00 25 25
Municipalidad Honorarios
Profesionales 01 200 200 200
6. Reconocimiento Implementar la campafia Diplomas / 15 Und 5.00 450 Autofinanciado 450
“Colaborador del mes” medalla 3.00 300 300
formal e informal Refrigerio 100 1.00 1.00 100
Honorarios
Profesionales 01 200 200 200
Total (S/.) 3910

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXOS
Anexo 3. CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MOTUPE
{ Un (ebiene cerea de Ji! a JSalsemos Gpuilec]

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DEtA SALUD”

Motupe, 03 de Junio del 2020

CARTA N° 010 — 2020 - MDM/A

Seiiora
ANGELA VANESSA BRAVO RIVEROS
Alumna de Administracion de la UCV.
Ciudad.

ASUNTO : ACEPTACION DE PROPUESTA
REFER. : Expediente N° 1586
De mi especial consideracion.

Es oportuno expresarle mi Cordial Saludo y a la vez hacerle

de su conocimiento lo siguiente:

Que, a la fecha la solicitante vienen cursando el X ciclo del
Programa de Administracion y estando llevando el Curso de PROYECTO DE
INVESTIGACION con el cual vienen elaborando su Proyecto de Investigacion
denominado: “Estrategias de Maketing Interno para Mejorar la Calidad de
Servicio en la Municipalidad de Motupe”, el mismo que se viene
desarrollando dentro de la Entidad y siendo necesario contar con ciertos
requisitos mi Despacho con la potestad que me asiste de acuerdo a la Ley
Organica de Municipalidades N° 27972, la AUTORIZO a usar el nombre y logo
de la Municipalidad de Motupe como también a intervenir e implementar la
investigaciéon que vienen desarrollando de acuerdo al documento de la
referencia.

Me suscribo de Ud., brindandole todas las facilidades y

deseandole éxitos en sus estudios.

Atentamente

Telf:074-426013

@ f Municipalidad Distrital de Motupe
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Anexo 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS:

Estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Motupe

LINEA DE INVESTIGACION Marketing
AUTOR(ES): Bravo Riveros, Angela Vanessa
PROBLEMA _ OBJETIVOS _ H[POTESIS VARIABLES DIMENSIONES POBLACION TECNICAS METODOLOGIA
Objetivo Objetivos De ahi se
general especificos desprenden dos

¢De qué Proponer una a) Diagnosticar  hipotesis, una Marketing 104 Encuesta Enfoque:
manera la propuesta de el estado actual positiva que es la interno colaboradores cuantitativa
propuesta de estrategias de de la calidad de  propuesta de Desarrollo de Guia de
marketing marketing servicio en la estrategias de los empleados 24,011 entrevista Tipo: propositiva
interno interno para Municipalidad marketing interno pobladores
mejorard la mejorar la Distrital de mejorara la calidad e Disefio: no
calidad de calidad de Motupe. de servicio en la Comunicacién experimenta
servicio en la servicio en la (b) Identificar Municipalidad transversal
Municipalidad Municipalidad los factores Distrital de Motupe
Distrital de Distrital de influyentes de y la otra hipétesis Adecuacion al
Motupe? Motupe la calidad de negativa que es la trabajo

servicio en la propuesta de

Municipalidad estrategias de

Distrital de marketing interno

Motupe. no mejorara la

(c) Disefiar calidad de servicio

estrategias de en la Municipalidad

marketing Distrital de Motupe

interno para

mejorar de la

calidad de MUESTRA INSTRUMENTOS METODOS DE

servicio en la ANALISIS DE

Municipalidad DATOS
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Distrital de Elementos 50 Cuestionario Las medidas
Motupe. tangibles colaboradores .
estadisticas a
y 50
pobladores utilizar:
Aseguramiento -Frecuencia
Calidad de
servicio relativa,
Velocidad de Media
respuesta
aritmética,
-Desviacion
estandar.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 7. VALIDACION DE CUESTIONARIO

Ficha de validacién del instrumento: Cuestionarios de marketing interno y
calidad de servicio
1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Motupe.

1.2 Investigador (a) (es):
Bravo Riveros, Angela Vanessa

2. ASPECTOS A VALIDAR:

“Indicadores Criterios Deficiente | Baja | Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 | 61-80 81-100
Claridad sta formulado con 98
guaje apropiado
Objetividad sta expresado en 96
conductas observables
Actualidad  JAdecuado al avance de la 05
ciencia y tecnologia
Organizacion [Existe una organizacion 98
logica
Suficiencia  [Comprende los aspectos 99
en cantidad y calidad
Intencionalidad |Adecuado para valorar 93
de las estrategias
Consistencia |[Basado en aspectos 97

Coherencia iste coherencia entre los 1100
indices, dimensiones e
indicadores

estrategia responde al o8
ito del diagnostico
s (til y adecuado para la 5

nvestigacion
PROMEDIO DE VALORACION
3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Indicadores viables para el uso del desarrollo correcto de la tesis .

Metodologia

Pertinencia

4. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: LUIS ALBERTO BARRETO PEQUENA DNI 44991946

Grado académico: TITULADO Centro de trabajo: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MOTUPE
/3 /os/ 2020

o L)k RS ORI on. /A 5B
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Ficha de validacién del instrumento: Cuestionarios de marketing intermo y

calidad de servicio
1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacidn:

Esratagias de mearkating inberno pars mejorsr |a calidad de servicic en s Municipaidad

Oiginitsl de Mctupe.

1.2 Investigador (3) (es):
Bravo Riveros, Argala Venassa

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Irdcadares Criteros Deficiente | B3j3 | Regular | Buena
0-20 2140 | 4160 | 618D

as centificas

Coherencia rste coherencia entre bas
naces, dmensiones @
izadores

Propdsito cal dagndssco

Pertnencia  Es Ol y ddecuadopara @
frvest0acion

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
APLICA PARA LA INVESTIGACION

4. Datos dal Experto:

Nombre y azelides: JOSE CIRO JUNIOR SOLIS HERNANDEZ
DNI . 78311352
Grado académico:  LICENCIADO EN ADMINISTRACION
.Centro de trabajo:  MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MOTUPE

Clandad Tormud a0 con a8
[ u3je 3oroziado |
Qhielvided Csté expresadoen rs
conducias chsavab'es
Actualdac al avance de la Qg
| ciencis y tecrologis
Organizacion UNG CIGaN2ecion lao
Sufciencis mprende Ios sspeacios
cantidad y calcad
Interocnalcad o para valarar FO
| Spectos de lss estrategiss
Cengistencia &0 aspeclos rs
Metccoiogls  La estriegia responde 3 E
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Fichade validacion del instrumento: Cuestionarios de marketing intemo y
calidad de servico

1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
Estrategias de marketing interno para mejorar la calidad de servido en la Municipalidad
Ditrital de Motupe.

1.2 Investigador (a) (es):
Bravo Rivercs, Angela Vanessa

2. ASPECTOS AVALIDAR:

Indicadores Criterics Deficiente | Baja Regular Buena Muy buena
0-20 21-40 4120 €1-80 81-100
Claridad  |Esta formulado con 95
lenguaje apropiado
Otjetividad  |Esta expresadoen S0
conductas observables
Actuslidad ecuado al avance de la a5
iencia y tecnologia
Organizacion l&isb una organizadon 90
Iogica
Suficiencia mgxende los aspectos 85
cantidad y calidad
Intencionalidad ecuado para valorar 95
pectos de las estategias
Consstencia |Basado en sspectos 95
ecricos cientificos
Coherencia |Existe coherencia ente los 95
indices, dimensiones e
indicadores
Metodologia |La estrategia responde al 95
proposito del diagndstico
Pertinencia | Gtil y sdecuado para la S0

invst‘gacién

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Tesis viable por la correcta aplicacion de ambas variables

4. Datos del Experto:

PROMEDIO DE VALORACION
93.50 |

Nombre yapellidos: PEDRO MANUEL SILVA LEON...DNI ...42763003.....
Grado académico: ...MAGISTER EN ADM DE EMMPRESAS
Centro de trabajo: ...UNI 1

A
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Anexo 8. VALIDACION DEL PROGRAMA

NOMBRE: Dra. Flores Fernandez, Mileydi

PROFESIONAL EXPERTO: Doctora especialista en investigacion.

CENTRO LABORAL: UCV
CARGO: Docente Universitario

INDICADORES DE CALIDAD DEL
PROGRAMA

VALORACION

OBSERVACIONES

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

Base tedrica

1.-El programa responde alas bases
tedricas de la investigacion

Objetivo

2.- El programa responde al objetivo
formulado

Contenidos

3.- Contiene actividades para mejorar
la variable dependiente

4.- Los contenidos son suficientes para
el logro de las dimensiones de la
variable dependiente

5.- Los contenidos se desarrollan
mediante estrategias didacticas para
lograr los objetivos planteados

Calidad técnica

6.- El programa incluye informacion
detallada y suficiente sobre los
siguientes elementos: objetivos
(generales y especificos), descripcion,
duracion, forma de aplicacion vy
contenidos de la propuesta.

7.-Existe coherencia interna entre los
diversos elementos y componentes del
programa y de todos ellos con los
objetivos.

8.- Existe coherencia entre el programa
y el objetivo de la investigacion.

9.- El programa responde a la mejora
de la variable dependiente.

Viabilidad

10.- el programa puede ser aplicado por
cualquier profesor y especializado en el
area a tratar.
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INDICADORES DE CALIDAD DEL VALORACION OBSERVACIONES
PROGRAMA
MUY MALO |REGULAR |BUENO| MUY
MALO BUENO

11.- las actividades son faciles de 1 2 3 4 5
realizar y requieren de materiales
sencillos.
12.- la secuencia de las actividades 1 2 3 4 5
programadas resulta coherente.
Metodologia
13.-la metodologia tiene una base 1 2 3 4 5
didactica
14.-La metodologia utilizada es 1 2 3 4 5
apropiada a las caracteristicas de los
investigados
Evaluacion
15.- El programa describe su forma de 1 2 3 4 5
evaluacion.

V. Escala de valoracién:

Cateqgorias Puntaje Descripcion

Muy malo 15-27 El programa no es aplicable

Malo 28 -39

Regular 40-51 Deben levantarse las correcciones
Bueno 52 - 63 El programa es aplicable, tener en

cuenta las sugerencias.
Muy bueno 64 -75 El programa es aplicable.

OB SERV A CIONES: .. e

SUGE REN C A S o et

RESULTADO DE LA VALIDACION

Puntaje obtenido:

Nombre del experto: Flores Fernandez, Mileydi

DNI: 16723909

FIRMA: L
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Anexo 9. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

ENCUESTA
La presente encuesta busca recoger informacion para la Investigacion denominada:
“Estrategias de Marketing Interno para Mejorar la Calidad de Servicio en la

Municipalidad Distrital de Motupe.”

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas y responda segun su criterio. Sus respuestas

son muy importantes para mi Informe de Investigacion a continuacion, se presenta
un conjunto de preguntas que permitiran hacer una descripcion de como percibe el
marketing Casi interno de la M.D.M. Para ello debe responder con la mayor
sinceridad posible a cada una de ellas, de acuerdo, a como piense 0 actue,

considerando la siguiente escala:

¢ Nunca =1 %  Casi Siempre =4
% Casi Nunca =2 < Siempre =5
s AVeces =3

VARIABLE INDEPENDIENTE : MARKETING INTERNO

N° items 1123|415

1. |¢La municipalidad le brinda la oportunidad de hacer una linea de carrera?

2. |¢La municipalidad le brinda capacitaciones constantes?

3. | Usted ha tomado conocimiento de lo que los usuarios y/o administrados
esperan de los servicios que la municipalidad ofrece?

4. |, Conoce los resultados de la institucién en gestién de la municipalidad?

9. |¢Conoce los valores organizacionales de la municipalidad?

6. |¢Ante cualquier cambio en la institucién se siente involucrado?

7. |¢La municipalidad se preocupa en atribuirle las tareas de acuerdo con su
ajuste de motivaciones y habilidades?

8. |¢Su jefe le otorga la confianza necesaria para ser un colaborador
empowerment en sus labores diarias?

9. |¢La municipalidad le brinda reconocimientos formal o informal con un
sistema de incentivos motivacionales?

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 10. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

ENCUESTA
La presente encuesta busca recoger informacién para la Investigacién denominada:
“Estrategias de Marketing Interno para Mejorar la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Motupe.”
INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente las preguntas y responda segun su criterio. Sus respuestas

son muy importantes para mi Informe de Investigacién a continuacion, se presenta
un conjunto de preguntas que permitiran hacer una descripcion de como percibe la
calidad de servicio que brinda la M.D.M. Para ello debe responder con la mayor
sinceridad posible a cada una de ellas, de acuerdo, a como piense o actle,

considerando la siguiente escala:

« Nunca =
<> Casi Nunca =
s AVeces =
s  Casi Siempre =

s Siempre =
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VARIABLE DEPENDIENTE : CALIDAD DE SERVICIO

N° items 1|12(3|4]5

1. |¢Lainfraestructura de la municipalidad es la adecuada?

2. |¢cEn  municipalidad las personas que laboran en ella se encuentran
correctamente uniformadas ?

3. |¢La municipalidad cuenta con los objetos y materiales adecuados para
realizar una exitosa calidad de servicio ?

4. |,Considera usted que los trabajadores municipales brindan una
informacién con cortesia?

5. |¢.Cree usted que la atencién que le brinda al usuario es con caracter de
servicialidad?

6. |¢Cree usted que la informacidon que brinda los trabajadores es de
credibilidad?

7. |¢.Cree usted que el tiempo de espera para los tramites de documentos de
un usuario es oportuno para brindar una calidad de servicio?

8. |¢, Considera usted que los horario son los adecuado para una efectiva
realizacion de las labores diarias de los trabajadores municipales ?

9. |¢,Considera usted que el inicio de su proceso de solicitud y la terminacion
fue satisfactorio el servicio brindado?

Fuente: Elaboracién propia.
Anexo 11. GUIA DE ENTREVISTA DE MARKETING INTERNO Y CALIDAD
DE SERVICIO

Fecha: 19/05/2020

Nombre del entrevistado : Juan Manuel Otoya Leén

Empresa: Municipalidad Distrital Motupe

Objetivo: Conocer la percepcion sobre algunas dimensiones de marketing
interno para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Motupe.

Marketing interno

1. ¢La municipalidad brinda a sus colaboradores la oportunidad de hacer

una linea de carrera? ¢ De qué manera?
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Si bien es cierto en los documentos de gestién v en el MPP se establece

el perfil del trabajador en esta actual gestion se le estd dando la

oportunidad a personal de planta asuma cargos de nivel y en algunos

casos se le ha nombrado en el cargo.

2. ¢De qué manera se promueve que los colaboradores pongan en practica
los valores organizacionales de la municipalidad?

= Comunicando el propoésito de municipalidad como ende de servicio.

= |nformando sobre los servicios gue se brinda al administrado.

= Cumplir _con los objetivos y metas establecidas en ley de

municipalidades lo que se aplica a la nalidad.

3. ¢Lamunicipalidad se preocupa en atribuir a sus empleados sus tareas de
acuerdo a su ajuste de motivaciones y habilidades?

Cada trabajador de acuerdo con el Manuela de Perfiles de Puestos (MPP)

tiene establecido sus funciones y de acuerdo con ello rotando al personal

se le va rotando de acuerdo a sus habilidades.

4. ¢La municipalidad brinda reconocimientos ya sea de formal o informal a
sus colaboradores? ¢De qué manera?

Si se reconoce por su labor al trabajador mayormente emitiendo una

Resolucidn de Alcaldia por sus méritos ganados en las fechas especiales.

Calidad de servicio
1. ¢La infraestructura de la municipalidad es la adecuada para la atencién
de los usuarios?

Si _contamos con infraestructura adecuada para atender a nuestros

usuarios 0 administrados.

2. ¢Considera usted que los trabajadores municipales brindan informacion

con cortesia y amabilidad?
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Aqui tengo que reconocer cierto desconocimiento de la Ley #27444 Ley

del Procedimientos Administrativos y eso motiva no brindar _informacién

adecuada con cortesia y amabilidad.

¢ El tiempo de espera para los tramites de documentos de un usuario es
el 6ptimo? ¢ Qué mejoras ha habido en el proceso dltimamente?

En este aspecto hay una vulneracion de la Ley del Procedimiento

Administrativo v en este aspecto estamos cumpliendo el sistema para que

desde mesa de parte se monitorea cualquier tramite.

¢Los horarios de atencion son los adecuados para una efectiva
realizacion de las labores diarias de los trabajadores municipales en
atencion al usuario?

Si el horario el adecuado de 7:45 a.m. a 2:45 p.m. de lunes a viernes.

Gracias por su participaciéon
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Anexo 12. VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Tabla 1

Validacion de Expertos: Instrumentos Marketing Interno y Calidad de Servicio

Calificacion
N° Nombre del experto

Cuestionario
1 Barreta Pequefia Luis Alberto 96.9
2 Silva Ledn Pedro Manuel 93.5
3 Solis Hernandez José Junior 91.3

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 13. CONFIABILIDAD MARKETING INTERNO

Tabla 2

Resumen de Procesamiento de Casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,963

9

Tabla 4

Estadisticas de Total de Elemento

Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se

Correlacion total
de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
MI1 31.00 70.444 0.926 0.955
MI2 31.60 73.600 0.773 0.962
MI3 30.30 67.344 0.955 0.953
Mi4 31.00 69.778 0.806 0.961
MI5 31.70 71.789 0.683 0.967
MI6 30.60 69.156 0.867 0.958
MI7 30.70 69.789 0.850 0.959
MI8 31.00 71.333 0.873 0.958
MI9 31.30 70.900 0.923 0.956

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14. CONFIABILIDAD CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 5
Resumen de Procesamiento de Casos
N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 6

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,918

9

Tabla 7

Estadisticas de Total de Elemento

Media de escala si el Varianza de escala si

Correlacion total de  Alfa de Cronbach si

elemento se ha el elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Cs1 32.90 47.211 -0.068 0.947
CS2 31.00 34.222 0.975 0.890
CS3 31.00 34.222 0.975 0.890
Cs4 30.60 32.489 0.932 0.892
CS5 30.80 47.067 0.000 0.933
CS6 30.20 43.733 0.449 0.924
CS7 30.30 31.789 0.955 0.890
CS8 31.00 34.222 0.975 0.890
CS9 30.60 33.156 0.876 0.897

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 15. TABLAS DE RESULTADOS

Tabla 8
Variable Calidad de Servicio y sus Dimensiones
Calidad de des-lz—igtf:r do Desacuerdo Indiferente  Acuerdo a;-l? ;?(lj o Total
Servicio n % n % n % n % n % n %
Elemento 32 64% 14 28% 2 4% 1 2% 1 2% 50 100%
tangibles
Aseguramiento 12 24% 35 70% 1 2% 1 2% 1 2% 50 100%
Velocidad de 32 64% 15 30% 1 2% 1 2% 1 2% 50 100%
respuesta
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Calidad de 9 18% 36 72% 5 10% 50 100%
servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Motupe
Tabla 9
Dimension Elementos tangibles y sus Indicadores
Total . Total
gﬁni]slr;tss Desacuerdo Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Acuerdo Total
9 n % n % n % n % n % n %
Infraestructura 32 64% 14 28% 2 4% 1 2% 1 2% 50 100%
Personas 17 34% 29 58% 2 4% 1 2% 1 2% 50 100%
Objetos 31 62% 13 26% 2 4% 3 6% 1 2% 50 100%
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Elementos 1 2% 42 84% 7 14% 50 100%
tangibles

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Motupe
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Tabla 10

Dimensién Aseguramiento y sus Indicadores

) Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total Total
Aseguramiento desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %
Cortesia 14 28% 30 60% 4 8% 1 2% 1 2% 50 100%
Servicialidad 30 60% 13 26% 1 2% 5 10% 1 2% 50 100%
Credibilidad 12 24% 35 70% 1 2% 1 2% 1 2% 50 100%
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Aseguramiento 13 26% 28 56% 9 18% 50 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Motupe
Tabla 11
Dimension Velocidad de Respuesta y sus Indicadores
. Total . Total
VeIomda;d de desacuerdo Desacuerdo Indiferente  Acuerdo acuerdo Total
respuesta n % n % n % n % n % n %
Tiempo de 21 42% 23 46% 3 6% 1 2% 2 4% 50 100%
espera
Horarios 19 38% 29 58% 0 0% 1 2% 1 2% 50 100%
Inicio y 32 64% 15 30% 1 2% 1 2% 1 2% 50 100%
terminacion
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Velocidad de 7 14% 35 70% 8 16% 50 100%
respuesta

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Motupe
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Tabla 12
Variable Marketing Interno y sus Dimensiones

o Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total Total
Marketing interno _desacuerdo acuerdo

n % n % n % n % n % n %

Desarrollo de los 0 0% 3 6% 2 4% 15 30% 30 60% 50 100%
empleados

Comunicacion 7 14% 0 0% 1 2% 2 4% 40 80% 50 100%
Adecuacion al 0 0% 0 0% 0 0% 13 26% 37 74% 50 100%
trabajo
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Marketing interno 8 16% 29 58% 13 26% 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe

Tabla 13

Dimension Desarrollo de los Empleados y sus Indicadores
Desarrollo de los Des-ra%tlir do Desacuerdo Indiferente  Acuerdo AIL?;?(ljo Total
empleados n % n % n % n % n % n %
Oportunidades 0 0% 3 6% 2 4% 15 30% 30 60% 50 100%
Capacitacion 0 0% 4 8% 0 0% 28 56% 18 36% 50 100%
Conocimiento 0 0% 3 6% 6 12% 28 56% 13 26% 50 100%

Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %

Desarrollo de los 6 12% 35 70% 9 18% 50 100%

empleados

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe
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Tabla 14

Dimension Comunicacion y sus Indicadores

L Total Desacuerdo Indiferente  Acuerdo Total Total
Comunicacién desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %
Resultados de la 7 14% 0 0% 1 2% 2 4% 40 80% 50 100%
institucién
Valores 0 0% 1 2% 0 0% 22 44% 27 54% 50 100%
organizacionales
Cambios en la 3 6% 0 0% 0 0% 26 52% 21 42% 50 100%
institucion
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Comunicacion 7 14% 36 72% 7 14% 50 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe
Tabla 15
Dimension Adecuacion al trabajo y sus Indicadores
., Total . Total
tAdsc'uauon al desacuerdo Desacuerdo Indiferente  Acuerdo acuerdo Total
rabajo n % n % n % n % n % n %
Ajuste de 4 8% 7 14% O 0% 9 18% 30 60% 50 100%
motivaciones y
habilidades
Empowerment 4 8% 0 0% 0 0% 13 26% 33 66% 50 100%
Reconocimiento 0 0% 0 0% 0 0% 13 26% 37 74% 50 100%
formal e informal
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Adecuacion al 15 30% 21 42% 14 28% 50 100%

trabajo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Motupe
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Tabla 16

Matriz de la Propuesta

Variable Indicadores item Resultados esperados Acciones Fecha Responsable
(priorizados) de OV
1. Oportunidades 1 Linea de carrera Cuatro talleres de Inicio:
definida para el mapeo de puestos: 13 de Enero Jorge Luis Castillo
servidor puablico de (a) conformar la Villegas —
la Municipalidad comision, (b) Termino: Administrador
generando identificar los 31 de Enero MDM
oportunidades de puestos, (c)
desarrollo creacion de los
profesional del perfiles, y (d)
personal de la manual de
Municipalidad. organizaciones y
funciones.
2. Capacitacion 2 Personal méas Taller sobre “calidad Inicio:
Marketing capacitado y de servicio” paralos 08 de Febrero Lic. José Ciro
. motivado, adicional colaboradores de la Solis Hernandez
interno : ; S
(V.1) que _brlnde un mejor Municipalidad
servicio a los
usuarios.
3. Valores 5 Mayor compromiso Taller “Yo aplico mis  Inicio:
organizacionales con los valores de la valores 15 de Marzo Juan Manuel
municipalidad y que institucionales” para Otoya Leén —
los empleados los los colaboradores Area de Recursos
apliquen en su labor de la Municipalidad Humanos MDM
diaria.
4. Cambios en la 6 Lineas de Implementar el Inicio:
institucion comunicacion correo corporativo 19 de Abril Jorge Luis Castillo

horizontales, y que
la comunicacién se
de a todo nivel.

para todos los
colaboradores de la
Municipalidad.

Villegas — Area de
Recursos
Humanos
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5. Empowerment 8 Personal Charla sobre Inicio: Bravo Riveros,
empoderado en sus “Empowerment” 26 de Abril Angela Vanessa
labores y con la para los empleados
capacidad de tomar de la Municipalidad Jorge Luis Castillo
decisiones. Villegas —

Administrador
MDM

6. Reconocimiento 9 Colaboradores Implementar la Inicio: Lic. José Ciro

motivados por recibir camparfia 04 de mayo Solis Hernandez

formal e informal

algun tipo de
reconocimiento.

“Colaborador del

mes

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 16. FOTOS DE EVIDENCIA
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