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Resumen ejecutivo

El concepto de endomarketing ha tomado impulso en las empresas con la finalidad de
dar a conocer la aplicacion del marketing dentro de la propia organizacion, a fin de alcanzar
mayor productividad interna como resultado del compromiso y pertenencia de cada uno de los
miembros de la organizacion. Asimismo, toma en consideracion que los colaboradores en la
actualidad son considerados como uno de los activos mas importantes de la organizacién. Sin
ellos, no puede alcanzar los objetivos planteados, entrando aqui en funcién el area de
Desarrollo Humano.

Mediante esta investigacion, se busca hacer un analisis de la gestion del proceso de
endomarketing en la Municipalidad de Goicoechea, ubicada en la ciudad de San José, asi como
identificar las principales acciones de endomarketing que se llevan a cabo en la institucion; asi
mismo establecer las oportunidades de mejora e implementar las estrategias necesarias que
permitan un adecuado clima organizacional. Para ello, se realizaron entrevistas en temas de
recursos humanos y marketing, posteriormente, se realizé una encuesta a una muestra de 217
personas mayores de 18 afios, que actualmente se encuentran trabajando en la Municipalidad.

Entre las principales conclusiones, se destaca que las acciones de endomarketing en las
cuales debe centrarse la Municipalidad de Goicoechea son la comunicacion, motivacion y
trabajo en equipo. Los colaboradores concuerdan en que estos factores son clave para lograr el
cumplimiento de objetivos planteados por los departamentos.

Por lo anterior, se recomienda implementar una estrategia de endomarketing para cada
uno de los hallazgos; tales como pizarras informativas, actividades de integracion,
capacitaciones, con el fin de lograr el objetivo principal que establece el fortalecimiento del

sentido de pertenencia en los colaboradores de la Municipalidad.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del problema

El éxito de las grandes instituciones a nivel mundial se debe estrictamente a la sinergia
con la que los equipos de trabajo ejecutan sus funciones diarias. El sentido de pertenencia, el
compromiso, el trabajo en equipo, la determinacién y el desempefio son caracteristicas de
colaboradores que interacttan con un entorno laboral idoneo, creado a partir de un clima
organizacional que las organizaciones implementan a través de multiples herramientas que
permiten un desarrollo personal y profesional éptimo.

Pocas instituciones han logrado entender y desarrollar una estrategia de endomarketing
efectiva que impacte directamente el logro de objetivos por medio de la felicidad y estabilidad
emocional de sus colaboradores, alineando valores, creencias y comportamientos con la cultura
de la organizacion. Es importante establecer una relacion integral entre colaboradores,
objetivos y clientes de la institucion, ya que no se podria explicar el éxito de la empresa sin sus
colaboradores.

Para ejecutar una adecuada estrategia de endomarketing y obtener los resultados
planteados, se debe asegurar que se cuenta con un liderazgo asertivo desde todas sus formas,
este es la base para que los colaboradores absorban de manera integral la estrategia y la pongan
en marcha. La influencia de los colaboradores permite que su empresa sea un destino ideal
para trabajar, hacen suyo el concepto de segundo hogar, por tanto, se veran resultados en
cuanto a eficiencia y eficacia en los distintos procesos.

“No se puede tener clientes felices, si tenemos empleados desgraciados” (Martinez

citado por Monsalve Heredia, 2022, p.35). Es importante recalcar que la Municipalidad de
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Goicoechea brinda un servicio a la comunidad de caracter publico por lo que, si un colaborador
no se siente motivado, no podria brindar un buen servicio al cliente y esto podria afectar la
imagen la institucion.

El endomarketing permite establecer una estrategia integral de beneficios internos y
externos, tales como; calidad de vida en sus colaboradores, incremento en ventas, mejora de
procesos en cada departamento, disminucion de costos, mejora del clima organizacional,
fidelizacién de clientes entre otros, y es asi como la empresa logra un adecuado equilibrio.

La Municipalidad de Goicoechea, es una institucion publica que cuenta con méas de 400
colaboradores, de los cuales 150 son administrativos y 250 son operativos, esto nos lleva a
cuestionarnos como una institucion publica con esa cantidad de colaboradores logra mantener
un equilibrio entre las limitantes de la leyes, el cumplimiento de sus objetivos y vinculacién
laboral de los funcionarios.

El propdsito de esta investigacion es crear una estrategia de endomarketing que le
permita a la municipalidad y en conjunto con las herramientas que actualmente implementa,
impactar a sus colaboradores y crear felicidad, estabilidad emocional, sentido de pertenencia y

una maximizacion en los objetivos establecidos por la Municipalidad de Goicoechea.

Justificacion

La Municipalidad de Goicoechea, esta ubicada en San Jose, Goicoechea fundada en
1891 con maés de 133 afios brindando sus servicios a los ciudadanos de los distritos que la
conforman.

La Municipalidad de Goicoechea cuenta con un departamento de recursos humanos y

clima organizacional; sin embargo, es importante establecer la satisfaccion personal y
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profesional de cada colaborador, asi como su sentido de pertenencia hacia la empresa que
permita mejorar el desempefio y optimizacion de procesos clave para el logro de objetivos.

En esta investigacion se aplicaran instrumentos de manera confidencial, asegurando
total transparencia por parte de los colaboradores en las respuestas brindadas en cuanto a la
percepcion que tienen de la administracion del recurso humano, lo que permite establecer
adecuadas estrategias de Endomarketinkg para impactar positivamente las oportunidades de
mejora detectadas.

Esta investigacion busca establecer una estrategia de endomarketing que se enfoca en
lograr una mejora en el servicio al cliente interno y externo. A continuacién, se mencionan
algunos puntos importantes:

Mejora de la satisfaccion y compromiso del colaborador.
Incremento en la productividad y calidad de procesos.
Fortalecimiento de la cultura organizacional.
Diferenciacion competitiva.

Impacto positivo en la comunidad.

Por lo anterior, la Municipalidad de Goicoechea, esta en disposicion de permitir el
desarrollo de esta investigacion y la aplicacion de las estrategias, ya que su enfoque en todas
las areas es la mejora en la calidad de vida de sus colaboradores y del servicio para sus
habitantes y clientes. De lo anterior surge la siguiente Pregunta

¢Cual es la estrategia de Endomarketing idonea para la Municipalidad de Goicoechea?

Objetivos

Objetivo general
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Crear una estrategia de endomarketing que permita fortalecer el sentido de pertenencia
de los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea, mediante un liderazgo asertivo, para
el tercer cuatrimestre del 2024.

Objetivos especificos

1. Analizar las estrategias actuales implementadas en el Departamento de Recursos
Humanos para identificar las oportunidades de mejora.

2. Establecer las acciones necesarias para implementar una estrategia de
endomarketing.

3. Crear una estrategia de endomarketing integral para la mejora del clima
organizacional que permita satisfaccion personal y profesional en los colaboradores de la
Municipalidad de Goicoechea.

Antecedentes
Segun Chiavenato (2020):

El conocimiento se torné complejo y virtual, y hoy es la moneda mas valiosa del
planeta. Puede estar en documentos, registros, patentes, proyectos, bancos de datos, pero antes
debe estar en los cerebros de las personas en forma de habilidades, actitudes y competencias

para después aplicarlas. (p.31)

Tesis internacionales

La primera tesis internacional consultada es la de Arca (2020) con el tema Plan de
Marketing Interno para mejorar el clima organizacional de los trabajadores del Departamento
de Cobranza de la Empresa de Servicios Cobranzas e Inversiones S.A.C Chiclayo, la realiza

para la Universidad Sefior de Sipan y opta por el grado academico de Maestria.
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De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: Segun Arca (2020)
“Elaborar un plan de marketing interno para mejorar el Clima organizacional de la empresa
SCI S.A.C, Chiclayo” (p.39). y los siguientes Objetivos Especificos Segiin Arca (2020):

Fundamentar epistemologicamente el proceso del clima organizacional y el desarrollo
en las empresas. Caracterizar las tendencias historicas del clima organizacional en relacion con
el marketing interno. Diagnosticar el estado actual del clima organizacional de la empresa SCI
S.A.C, Chiclayo. Elaborar las acciones, etapas, caracteristicas y lineamientos del marketing
interno para mejorar el clima organizacional de la empresa SCI S.A.C, Chiclayo. Validar,
demostrar mediante criterio de especialistas el plan de marketing interno para mejorar el clima
organizacional de la empresa SCI S.A.C, Chiclayo. (p.39)

La metodologia que se emplea es la mixta, la cual, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: encuesta y cuestionario, se procura encontrar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Arca (2020) indica que:

“El analisis epistemologico del proceso de marketing interno y su dinamica desde los diferentes
sustentos tedricos revisados, permitio sistematizar las teorias y tendencias del proceso al cual
se ha dedicado esta investigacion, puntualizando en las teorias que son mas importantes en el
ambito empresarial” (p.84).

Para lo anterior Arca (2020) recomienda: “Consignar una reunion general donde
participen todos los trabajadores con el fin de informar sobre las tacticas a aplicar en este plan
de marketing interno y concientizar al trabajador empleando incentivos iniciales para ir

adecuando su compromiso y cumplimiento”. (p.85)
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Para finalizar, en esta investigacion se evidencioé como se encontraba el clima
organizacional de la empresa, elaborando un plan de marketing interno. También se realiz6 una
encuesta y un cuestionario para recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por
altimo, en la investigacion que se realizé se identificaron varias areas que la empresa debe
mejorar en la parte de clima organizacional para que sus colaboradores se sientan mas a gusto y
motivados en sus funciones.

La segunda tesis internacional consultada es la de Borja y Huacho (2020), con el tema
endomarketing y su relacion con el desempefio laboral del personal de la I.E.P. Gotitas de
Rocio en la localidad de Huancayo — 2020 la realiza para la Universidad Continental y opta por
el grado académico de Bachillerato.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: Segun Borja 'y
Huacho (2020) “Analizar la relacion del endomarketing y el desempefio laboral del personal de
la I.E.P. Gotitas de Rocio en la localidad de Huancayo- 2020 (p.6). Los siguientes Objetivos
Especificos Segun Borja y Huacho (2020):

Describir el proceso de comunicacion en equipo y su relacion con el desempefio laboral
del personal de la I.E.P. Gotitas de Rocio en la localidad. Identificar el tipo de motivacion y su
relacion con el desempefio laboral del personal de la I.E.P. Gotitas de Rocio en la localidad.
Caracterizar la capacitacion y su relacion con el desempefio laboral del personal de la I.E.P.
Gotitas de Rocio en la localidad. (p.6)

La metodologia que se emplea es la cuantitativa, la cual, mediante el uso del
instrumento: cuestionario, procura encontrar respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la

investigacion, cuando Borja y Huacho (2020) indican que:
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De acuerdo al objetivo general; analizar la relacion del Endomarketing y el desempefio
laboral del personal de la I.E.P Gotitas de Rocio en la ciudad de Huancayo - 2020; se ha
determinado que existe una relacion directa de 0.538 entre el Endomarketing y el desempefio
laboral y valorado en la tabla de valores de Pearson nos da a conocer que esta correlacion es
positiva media, por lo tanto una adecuada estrategia de Endomarketing (sic) va a permitir un
desempefio laboral medio de los colaboradores de la I.E.P. Juntamente esta mejora de
estrategias solo puede ayudarnos a reducir algunos errores de la institucion lo cual no se vea
perjudicado en la ensefianza o atencion al cliente externo (p.66).

Para lo anterior Borja y Huacho (2020): se recomienda: “Que la empresa genere buenas
estrategias de Endomarketing (sic) para que el servicio que ofrezcan los docentes de la
institucidn sea de calidad y cumpla con las expectativas de los estudiantes y familiares en
general” (p.68).

Para finalizar, en esta investigacion, existe la falta de motivacion hacia los
colaboradores, la falta de comunicacion entre los directivos y trabajadores. También se realizo
un cuestionario para conocer la opinion de los colaboradores. Por ultimo, se identificaron areas
en las que se necesita realizar capacitaciones en plataformas, objetos tecnoldgicos que
necesitan los docentes, entre otros.

La tercera tesis internacional consultada es la de Martin (2021) con el tema
endomarketing y Rendimiento de Recursos Humanos en los trabajadores de la Institucion
Educativa Publica Nuestra Sefiora del Carmen Distrito Huaral, 2021, la realiza para la
Universidad Alas Peruanas y opta por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General segun Martin (2021)

“Determinar la relacion entre el Endomarketing y Rendimiento (sic) de Recursos Humanos en
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los trabajadores de la Institucion Educativa Publica Nuestra Sefiora del Carmen, distrito
Huaral, 20217 (p.7). Los siguientes Objetivos Especificos Segin Martin (2021):

Identificar la relacion entre el Endomarketing y las soft skills en los trabajadores de la
Institucion Educativa Pablica Nuestra Sefiora del Carmen distrito Huaral, 2021. (p. 7-8).
Identificar la relacion entre el Endomarketing y la retencion de talento en los trabajadores de la
Institucion Educativa Publica Nuestra Sefiora del Carmen distrito Huaral, 2021. Identificar la
relacion entre el Endomarketing y la gestion en los trabajadores de la Institucién Educativa
Publica Nuestra Sefiora del Carmen distrito Huaral, 2021. Identificar la relacion entre el
Endomarketing y la responsabilidad social en los trabajadores de la Institucion Educativa
Pablica Nuestra Sefiora del Carmen distrito Huaral, 2021 (p.7-8).

La metodologia que se emplea es la cuantitativa, la cual, mediante el uso de los
siguientes instrumentos: la encuesta y el cuestionario, se procura encontrar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Martin (2021) indica:

Existe relacion significativa entre el Endomarketing y rendimiento de recursos humanos
en los trabajadores de la Institucion Educativa Publica Nuestra Sefiora del Carmen distrito
Huaral, 2021. Debido a que el valor de chi cuadrado es mayor que el dato de la tabla estadistica
del X 2. Mientras la institucion se encuentre mas involucrada con sus trabajadores tendra
mayor productividad (p.92).

Para lo anterior Martin (2021) recomienda:
Se recomienda seguir con la investigacion puesto que, una buena aplicacion del

Endomarketing y rendimiento de recursos humanos, no solo va de una retencion de
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trabajadores o satisfaccion, en este caso de los trabajadores, es un tema més profundo donde
(sic) se genere una relacion permanente con la institucion y este llegue a generar mayores lazos
emocionales con ellos, que a su vez generara la apertura de nuevos conocimientos y técnicas
para la aplicacién para el beneficio de la institucion (p.93).

Para finalizar, en esta investigacion se deben mejorar las capacidades y habilidades de
los colaboradores, estableciendo estrategias de Endomarketing para mejorar su productividad.
También se realizaron la encuesta y el cuestionario para recolectar datos sobre las opiniones de
los colaboradores. Por ultimo, la investigacion se realizé a fondo, e identificaron varias areas
que la empresa debe mejorar para que exista motivacion y una mejor comunicacion.

La cuarta tesis internacional consultada es la de Grande (2020), con el tema El
Endomarketing y la Productividad de los trabajadores en la empresa Tigre Per( S.A. En Lima
2018. Se realiza para la Universidad de San Martin de Porres y opta por el grado académico de
Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General Segun Grande (2018):
“El Endomarketing se relaciona con la productividad de los trabajadores en la empresa Tigre
Perti S.A. en Lima, 2020” (p.28). Los siguientes Objetivos Especificos:

La integracion se relaciona con el esfuerzo de los trabajadores en la empresa Tigre Pert S.A.
en Lima, 2018. La comunicacion se relaciona con la capacidad de los trabajadores en la
empresa Tigre Peru S.A. en Lima, 2018. La motivacion se relaciona con la responsabilidad de
los trabajadores en la empresa Tigre Pert S.A. en Lima, 2018 (p.28).

La metodologia que se emplea es la cuantitativa, la cual, mediante el uso de los
siguientes instrumentos como: la encuesta y el cuestionario, se procura encontrar respuesta al

problema de investigacion.
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Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando Grande (2018) indica que:

La integracion se relaciona con el esfuerzo de los trabajadores en la empresa Tigre Peru
S.A. en Lima, 2018, debido a que los trabajadores sienten que los altos mandos toman en
cuenta sus opiniones y brindan atencion a su trabajo lo cual hacen que se incremente su
desempefio laboral y cooperacion en los objetivos de la organizacion, aunque sientan fatiga
laboral (p.80).

Para lo anterior Grande (2018) recomienda:

Segun el analisis realizado en la presente investigacion para combatir la fatiga laboral,
se debe establecer un horario de trabajo ordenado y el area de recursos humanos a través de
bienestar social promover que pasen los trabajadores por revisiones con nutricionistas.
Asimismo, realizar pausas activas que son actividades como mimos, clown o brindar clases de
yoga en un determinado horario que no afecte las actividades de la organizacién permitiendo
que los colaboradores se sientan mas relajados y su esfuerzo mejore en su desempefio laboral
(p.81).

Para finalizar, en esta investigacion, a los colaboradores de la empresa se les deberia
dar incentivos como ascensos, para que se sientan motivados y sean mas productivos. También
se realizo una encuesta y un cuestionario para recolectar datos sobre las opiniones de los
trabajadores. Por altimo, en la investigacion que se realizé se encontraron aspectos que se
tienen que mejorar tales como: motivacion, comunicacion y productividad.

La quinta tesis internacional consultada es la de Alania y Castellares (2022) con el tema
“Endomarketing y su relacion con el compromiso organizacional entre los colaboradores de

una pequefia microfinanciera en Huancayola” realiza para la Universidad Continental y opta
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por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General segin Alania 'y
Castellares, “Determinar si existe relacion entre el Endomarketing y el compromiso
organizacional en los colaboradores de una pequefia microfinanciera en Huancayo” (2022, p.4).
Los siguientes Objetivos Especificos segun Alania y Castellares (2022):

Determinar si existe relacion entre el compromiso normativo y el Endomarketing en los
colaboradores de una pequefia (sic) microfinanciera en Huancayo. Determinar si existe relacion
entre el compromiso afectivo y el Endomarketing en los colaboradores de una pequefia (sic)
microfinanciera en Huancayo. Determinar si existe relacion entre el compromiso de
continuidad y el Endomarketing colaboradores de una pequefia microfinanciera en Huancayo
(p-4).

La metodologia que se emplea es la cuantitativa, la cual, mediante el uso de los
siguientes instrumentos: Dos cuestionarios, se procura encontrar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacién, cuando Alania y Castellares (2022) indican que:

En relacion al primer objetivo especifico de la presente investigacion buscé determinar si existe
relacion entre la dimension compromiso normativo y la variable Endomarketing dentro de una
microfinanciera, luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo el resultado equivalente a
34.018, cuyo valor fue mayor a 9.4877 que se hall6 al 95% de confianza, lo cual indica que
existe relacion significativa entre la dimension y la variable ya mencionada, la fuerza de
relacion se segun el factor Gamma, lo cual demuestra un grado de asociatividad fuerte. Al

analizar los resultados descriptivos se concluye que los colaboradores sienten la obligacion
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moral de permanecer en la organizacion, en retribucion a los esfuerzos de esta; ademas que
sienten afinidad por los objetivos y valores organizacionales que son: transparencia,
oportunidad, creatividad y equidad (p.91).

Para lo anterior Alania y Castellares (2022) recomiendan:

Si bien en el objetivo general se determind que existe relacién significativa y positiva
entre ambas variables, el desarrollo de dimensiones como es el caso de adecuacion al trabajo
que pertenece a la variable Endomarketing que es la menos percibida por los colaboradores. Es
por ello, que la organizacion debe mejorar aspectos como el reclutamiento, definiendo mejor el
perfil del puesto al cual se esta postulando e implementar un sistema de capacitaciones (p.91).

La sexta tesis internacional consultada es la de Dutto (2019) con el tema: Aplicacion de
Endomarketing en una empresa metalrgica de la Ciudad de Villa Maria, la realiza para la
Universidad Tecnoldgica Nacional y opta por el grado académico de Maestria.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Analizar las
politicas de recursos humanos de una empresa de Villa Maria, Cordoba”. (Dutto, 2019, p.11).
Los siguientes Objetivos Especificos segin Dutto (2019):

Reconocer las estrategias motivacionales empleadas por la empresa para lograr o
mantener la satisfaccion y el compromiso de los empleados. Describir los medios de
comunicacion internos utilizados en préacticas de la empresa. Describir el proceso de
fidelizacion de los clientes puesto en préactica en la empresa considerada. Medir la satisfaccion
del cliente interno. Analizar qué tipo de estrategias de Endomarketing permitiran a la empresa
mejorar la satisfaccion y fidelizacion del cliente (p.11).

La metodologia que se emplea es la cuantitativa la cual, mediante el uso del siguiente

instrumento: la encuesta, se procura encontrar respuesta al problema de investigacion.
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Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, Dutto (2019) cuando indica que:

Si bien se evidencia la existencia de un departamento de RRHH, préacticas y procesos
relacionados a la gestion del personal en la organizacién, como por ejemplo: Procesos de
seleccidn de personal, del analisis ha surgido que no existe una politica formal de Recursos
Humanos o un proceso formalizado integral relacionado a la comunicacion interna, motivacién
y aplicacion del marketing interno, objeto de este trabajo (p.70).

Para lo anterior Dutto (2019) recomienda: “La empresa MM S.A asume como objetivo
fundamental de su accionar empresario el logro y mantenimiento de la satisfaccion de sus
clientes a través del cumplimiento integral de sus requerimientos y expectativas” (p.71).

Para finalizar, en esta investigacion los medios de comunicacion son deficientes segin
las encuestas de satisfaccion. También se realiz6 una encuesta para recolectar datos sobre las
opiniones de los colaboradores. Por Gltimo, es importante enfocarse en: los empleados, la
comunicacion, satisfaccion laboral, motivacion e implementar medidas para mejorar las
deficiencias que posee.

La séptima tesis internacional consultada es la de Chaname (2021) con el tema
“Endomarketing para el compromiso organizacional del personal administrativo de una
universidad privada en la ciudad de Chiclayo™ la realiza para la Universidad César Vallejo y
opta por el grado académico de Maestria.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Proponer una
estrategia de Endomarketing para fortalecer el compromiso organizacional del personal
administrativo de una universidad privada en la ciudad de Chiclayo” (Chaname, 2021, p.11).

Los siguientes Objetivos Especificos segin Chaname (2021): “Realizar un diagndstico del
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compromiso organizacional que posee el personal administrativo para afianzar la relacion
empresa/colaborador. Identificar las necesidades del cliente interno y establecer propuestas de
solucion. Proponer una estrategia de Endomarketing para fidelizar al cliente interno.” (p.11).

La metodologia que se emplea es mixta, puesto que se haran mediciones. Por el nivel de
alcance es explicativa, puesto que se va a explicar como la variable Endomarketing influira en
el compromiso organizacional de la empresa de estudio.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando Chaname (2021) indica que, “Existe un nivel de compromiso organizacional moderado,
el cual se ve reflejado en el parcial cumplimiento de sus objetivos y funciones”. (p.50).

Para lo anterior Chaname (2021) recomienda: “Los jefes de cada area, deben fomentar
el trabajo en equipo mediante actividades guiadas, asi como la inclusién del personal
administrativo en general para el desarrollo de planes y politicas institucionales.”. (p.51).

Para finalizar, en esta investigacion, Se disefio y se propuso estrategias de
Endomarketing para fortalecer el compromiso organizacién del personal administrativo
teniendo en cuenta las dimensiones de la variable dependiente incentivando al mayor
compromiso con la organizacién

La octava tesis internacional consultada es la de Sencia (2021) con el tema
Endomarketing y Compromiso Organizacional en los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional Jose Maria Arguedas, Andaluyas 2021, la realiza para la Universidad
Nacional José Maria Arguedas y opta por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Precisar la
correspondencia que existe entre el Endomarketing y el compromiso organizacional en los

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas
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20217 (Sencia,2021, p.21). Los siguientes Objetivos Especificos segiin Sencia (2021):

Precisar la correspondencia que existe entre la orientacion al cliente interno y el
compromiso afectivo en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas. Precisar la correspondencia que existe entre la orientacion al
cliente interno y el compromiso de continuidad en los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas. Precisar la correspondencia existe
entre la orientacion al cliente interno y el compromiso normativo en los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas. Precisar la
correspondencia que existe entre la comunicacion interna y el compromiso afectivo en los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas. e.
Precisar la correspondencia que existe entre la comunicacion interna y el compromiso de
continuidad en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas. Precisar la correspondencia que existe entre la comunicacion interna 'y
el compromiso normativo en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas. Precisar la correspondencia que existe entre las practicas de
recursos humanos y el compromiso afectivo en los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional Jose Maria Arguedas, Andahuaylas. Precisar la correspondencia que
existe entre las practicas de recursos humanos y el compromiso de continuidad en los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas.
Precisar la correspondencia que existe entre las practicas de recursos humanos y el compromiso
normativo en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas (p.21-22).

La metodologia que se emplea es la cuantitativa la cual, mediante el uso del



27

instrumento: cuestionario, procura encontrar respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Sencia (2021) indica que:

Con relacion al objetivo general planteado, se determino que hay correspondencia
positiva moderada entre el Endomarketing y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, 2021, debido a que el
coeficiente de rho de Spearman arrojé un valor 0,552** con un nivel de significancia (bilateral)
fue de 0,000 menor al grado de significancia esperado (p <0,05). Por ello se alude que,
mientras mayor sea el Endomarketing mayor serd el compromiso organizacional (p.106).

Para lo anterior Sencia (2021) se recomienda:

Respecto a la primera conclusion, a la Oficina de Recursos Humanos de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas de la provincia de Andahuaylas, hacer énfasis en la practica del
Endomarketing en vista que la parte administrativa de la universidad se caracteriza por prestar
servicios diversos que encaminan a la ensefianza a través de las diferentes jefaturas y areas, por
lo cual se debe encaminar y motivar a los empleados a acrecentar el nivel de compromiso
organizacional (p.108).

Tesis nacionales
La primera tesis nacional consultada es de Chaves (2020), con el tema “Gestion del proceso de
Endomarketing y su impacto en los colaboradores mayores a los 25 afios de la empresa Gorilla
Logic, San José, Durante el Segundo Semestre del 2020, la realiza para la Universidad
Hispanoamericana y opta por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Determinar la

efectividad del proceso de Endomarketing con los colaboradores mayores a los 25 afios, de la



28

empresa Gorilla Logic mediante una investigacion de la gestion actual del proceso durante el
Segundo Semestre del 2020”. (Chaves, 2020, p. 36). Los siguientes objetivos especificos segin
Chaves (2020):

Describir la situacion actual de la empresa, identificando las deficiencias en la gestion
de sus procesos de comunicacion interna. Diagnosticar cuales son las necesidades de
comunicacion del cliente interno para asi buscar los medios para poder satisfacerlas. Establecer
cudles canales de comunicacion cuentan con mayor potenciacion de nuevas ideas y/o aportes,
en pro de un correcto EndoMarketing empresarial. Encontrar mejoras entre el area de
marketing con relacion a los otros departamentos, esto con la finalidad de que el
EndoMarketing de la organizacién fluya por la organizacién de la mejor manera (p.36).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, la cual, mediante el uso de los
siguientes instrumentos: como el cuestionario y la entrevista, se procura encontrar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando Chaves (2020): indica que:

Después de realizar el debido andlisis se concluye que Gorilla Logic es una empresa
donde se promueve la comunicacion a todo nivel brindando seguridad y respaldo al generarse
una cultura de transparencia y confianza. Sin embargo, al brindar autonomia total para el envio
de mensajes, no es certero pues provoca mucho ruido en la comunicacion (p. 110).

Para lo anterior Chaves (2020) recomienda:

Se recomienda crear un canal en slack donde s6lo comunicados oficiales se puedan

socializar, esto permitira a la empresa asegurarse que el mensaje llega en tiempo y forma al

receptor sin la posibilidad de crear “spam”, al convertirse en lo que hoy dia es para muchos
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slack: “un medio contaminado” (p.110).

Para finalizar, en esta investigacion, la empresa posee varios canales de comunicacion,
pero no dispone de pardmetros necesarios creando disconformidad en la empresa. También se
realizaron entrevistas y cuestionarios para recolectar datos sobre las opiniones de los
colaboradores, lo cual, ha sido bastante positivo para la empresa, ya que la mayoria de los
colaboradores se sienten satisfechos. Por ultimo, la investigacion que se realiz6 fue provechosa
para la empresa porgue se analizé el Endomarketing, y con las recomendaciones dadas la
empresa podra mejorar en ese tema.

La segunda tesis nacional consultada es la de Alfaro y Avila (2020), con el tema
“Analisis de la Division de Capital Humano, como promotor de motivacion en relacion con el
desarrollo y aumento de la productividad en la empresa Tico Frut S.A., ubicada en el canton de
San Carlos, en el afio 20197, la realiza para la Universidad Técnica Nacional y opta por el
grado académico de Licenciatura en Administracion y Gestion de Recursos Humanos.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General:

Identificar la relacion entre las estrategias de compensacion aplicadas por la Divisién de
Capital Humano con el impacto en la motivacion de su personal y la productividad de la
empresa, para la formulacion de una propuesta de incentivacion y resarcimiento en funcién del
rendimiento laboral en la planta procesadora de jugos citricos en Tico Frut S.A., ubicada en el
canton de San Carlos, en el afio 2019 (Alfaro y Avila, 2020, p. 9).

Los siguientes objetivos especificos segun Alfaro y Avila (2020): no se mencionan los
objetivos especificos

La metodologia que se emplea es la mixta, la cual, mediante el uso de los siguientes

instrumentos de medicion como: bitacoras e informes y planes de la Division del Capital
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Humano, se procura encontrar respuesta al problema de investigacion (p.10).

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Alfaro y Avila (2020) indican que:

La mayor parte de las personas trabajadoras son hombres, con edades entre los 30 y los
60 afos, casados 0 en union libre y con hijos, viven con el grupo familiar y tienen poca
escolaridad. La mayoria conoce la empresa desde hace varios afios, ya sea trabajando por
servicios profesionales o bajo contratacion por tiempo indefinido (p.104).

Para lo anterior se recomienda: “Elaborar las entrevistas de manera que se mantenga el
anonimato del trabajador, para que éste no se sienta cohibido al responder o que sienta temor a
represalias por parte de la direccion de la empresa” (Alfaro y Avila, 2020, p.106).

Para finalizar, en esta investigacion, en la empresa existe una falta de reconocimiento
por el trabajo realizado por parte de los colaboradores, se desconocen los incentivos y
beneficios que ofrece la empresa, también se realizaron bitacoras e informes y planes para
recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por ultimo, la investigacion se realizd
a fondo, se identificaron varias areas que la empresa debe mejorar para que sus colaboradores
se sientan mas a gusto y motivados en sus funciones.

La tercera tesis nacional consultada es la de Herrera (2023), con el tema, “Desarrollo de
una estrategia de Endomarketing en el Costa Rica Tennis Club durante el Il cuatrimestre del
2023.”, la realiza para la Universidad Internacional de las Américas y opta por el grado
académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Desarrollar una
Estrategia de Endomarketing en el Costa Rica Tennis Club durante el 11 Cuatrimestre del

2023.” (Herrera, 2023, p. 13). Los siguientes Objetivos Especificos segiin Herrera (2023):
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Determinar el nivel de satisfaccion laboral que poseen los colaboradores del Costa Rica

Tenis Club durante el Il Cuatrimestre del 2023. Investigar los medios de comunicacién
internos empleados en los colaboradores del Costa Rica Tennis Club durante el 11 Cuatrimestre
del 2023. Identificar el nivel de motivacidn que tienen los colaboradores del Costa Rica Tennis
Club durante el Il Cuatrimestre del 2023. (p. 13).

La metodologia que se emplea es mixta, con la que, mediante el uso de los siguientes
instrumentos de medicion: el cuestionario, entrevistas y proceso de recoleccion de datos se
procura encontrar respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Herrera (2023) indica que:

Se concluye que la mayor parte de los clientes internos se encuentran satisfechos con el
trabajo que ejercen dentro de la organizacion. En términos generales, ya que parecen manejar
la presion laboral, cumplir con las tareas requeridas, los objetivos internos, entre otros. Sin
embargo, no existe capacitacion suficiente para los colaboradores, se estima que desde el inicio
de la pandemia las formaciones a nivel laboral fueron descartadas. Aunque se han hecho
esfuerzos para retomarlas, como por ejemplo una charla impartida enfocada hacia las mujeres,
no es un tema que sea de peso para la entidad. (p.120).

Para lo anterior Herrera (2023) recomienda que:

A pesar de que en general los colaboradores perciben un adecuado clima
organizacional, otros por su parte no se sienten motivados. Por esta razén, Se le recomienda
brindar capacitaciones a los colaboradores en los que se les recalque la importancia que tiene la
motivacion dentro de sus actividades laborales, haciendo énfasis en que este tema, no solo es

para preservar una imagen justa como empresa a nivel externo sino también serlo internamente.
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(p. 121).

Para finalizar, en esta investigacion, en la empresa existen oportunidades en cuanto a la
integracion y comunicacion con sus colaboradores. También se realizé un cuestionario para
recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por ultimo, la investigacion se realizo
a fondo, se identificaron varias areas que la empresa debe mejorar para que sus colaboradores
se sientan mas a gusto y motivados en sus funciones.

La cuarta tesis nacional consultada es la de Agiero y Barboza, et al. (2022), con el
tema: “Factores psicosociales asociados al nivel de motivacion laboral en el personal de la
Empresa Agroindustrial Pinas del Bosque”. La realiza para la Universidad Nacional y opta por
el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General. Segin Agliero y
Barboza, et al., (2022): “Analizar los factores psicosociales asociados con el nivel de
motivacion laboral en el personal de la empresa “Agroindustrial Pifias del Bosque™” (p.15). Los
siguientes Objetivos Especificos: Segun Aglero y Barboza, et al. (2022):

Identificar condiciones personales internas vinculadas con la motivacion laboral de las
personas trabajadoras. Determinar actitudes comportamentales que generen retribuciones en el
trabajo en el personal de la empresa. Conocer condiciones externas al puesto de trabajo que
favorecen la motivacion laboral del personal. Favorecer el desarrollo de conocimientos,
destrezas y actitudes necesarias que se vinculan al establecimiento de una motivacion saludable
en el entorno de trabajo. (p.16).

La metodologia que se emplea en esta tesis de Licenciatura es cuantitativa, la cual,
mediante el uso del siguiente instrumento de medicién como lo es: el cuestionario, se procura

encontrar respuesta al problema de investigacion.
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Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Agiiero y Barboza, et al. (2022) indica que: “Identificar condiciones
personales internas vinculadas con la motivacion laboral del personal de la empresa
“Agroindustrial Pinas del Bosque™ (p.152).

Para lo anterior, Aguero y Barboza, et al. (2022) recomienda que:

En el presente apartado se realizan las recomendaciones generales y especificas del
estudio en las cuales se abordan temaéticas acerca de las condiciones motivacionales internas,
actitudes comportamentales y condiciones motivacionales externas, motivacion laboral y la
disciplina de Orientacidn, asimismo, se brindan sugerencias de acuerdo con las necesidades
que presenta cada sector: administracion, campo, otros servicios y planta. (p.160).

Para finalizar, en esta investigacion, en la empresa existe una falta de buenas relaciones
interpersonales para que se pueda lograr la motivacion y satisfaccién en la productividad
laboral. También se realizd un cuestionario para recolectar datos sobre las opiniones de los
colaboradores. La investigacion se realizé a fondo, se identificaron varias areas que la empresa
debe mejorar para que sus colaboradores se sientan mas a gusto y motivados en sus funciones.

La quinta tesis nacional consultada es la de Jaén y Morales (2020), con el tema
“Analisis de Rotacion de Personal de Telemarketing de Call Center en la ciudad de San Pedro,
en el segundo semestre del 2019 y propuesta de Plan de Retencion.”, la realiza para la
Universidad Latina y opta por el grado académico de Maestria.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: Segun Jaén y Morales
(2020):

“Lo que se busca con este proyecto es poder detectar cual es la causa de rotacion de

personal del telemarketing de call center en el area de San Pedro, con el fin de poder solucionar
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dicho problema y dar una mejor estabilidad a este tipo de profesionales que desempefian sus
labores en estos departamentos”. (p.12).

Los siguientes Objetivos Especificos: Segun Jaén, Morales (2020):

Identificar las razones por las que se produce la rotacion del personal de telemarketing
de los call center. Definir las consecuencias que provoca la rotacion del personal de
telemarketing de call center para los departamentos y las organizaciones. Establecer los
beneficios de reducir la rotacion de recursos humanos de telemarketing. Plantear el plan de
accion para la retencién de personal de telemarketing en call center. (p.14).

La metodologia que se emplea es la mixta la cual, mediante el uso de los siguientes
instrumentos de medicion como: la encuesta y la entrevista, se procura encontrar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Jaén y Morales (2020), indican que:

En este capitulo se detallan las conclusiones generales y por cada una de las variables
del proyecto esto con base a (sic) los resultados obtenidos por la encuesta y la entrevista
realizada al pablico de interés, finalizado el analisis de interpretacion de resultados se procede
a presentar las principales conclusiones encontradas para el trabajo realizado, precisando estas
conclusiones en funcion de las ideas de mayor relevancia que se derivan del analisis
previamente establecido. (p.151).

Para lo anterior, Jaén y Morales (2020) recomiendan:

Para estos efectos y siguiendo el orden de presentacién del capitulo, la estructura
descripcion de las recomendaciones del trabajo respetan el mismo orden establecido para las

conclusiones anteriormente mencionadas. Esto es aplicado a las recomendaciones generales y a
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las recomendaciones de cada una de las variables en estudio. (p.164).

Para finalizar esta investigacion, en la empresa existe mucha rotacion de personal, por
la falta de motivacion y satisfaccion laboral. También se realizé una encuesta y una entrevista
para recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por ultimo, la investigacion se
realizé a fondo, se identificaron varias areas que la empresa debe mejorar para que sus
colaboradores se sientan mas a gusto y motivados en sus funciones.

La sexta tesis nacional consultada es la de Sancho (2021), con el tema: “Identificacion y
Validacion de Factores Motivacionales que Promuevan la Permanencia del Personal en una
Empresa de Fabricacion de Muebles.”, la realiza para la Universidad de Costa Rica y opta por
el grado académico de Maestria.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General. Segin Sancho
(2021): “Identificar los factores motivacionales promotores de la permanencia del personal en
la empresa Nalakalt Solutions S.A”. (p. 40).

Lo siguiente son los Objetivos Especificos. Segin Sancho (2021):

Enunciar los motivadores de permanencia del personal de Nalakalt Solutions S.A.
Categorizar los factores que representan una posibilidad para la retencion en la empresa
Nalakalu Solutions S.A. Evaluar los factores de retencion que influyen en la permanencia del
personal de la empresa Nalakalu Solutions S.A. Validar los motivadores para la permanencia
en el personal de Nalakald Solutions SA. (p.40).

La metodologia que se emplea es la mixta, la cual, mediante el uso de los siguientes
instrumentos de medicion como: la entrevista y cuestionarios, se procura encontrar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
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investigacion, cuando Sancho (2021), indica que:

En relacion con el objetivo general, se logran identificar factores motivacionales
promotores de la permanencia del personal mediante la aplicacion de las técnicas elegidas en el
presente estudio. Los factores motivacionales estos se encuentran diferenciados entre personal
del area administrativa y area productiva. (p.150).

Para lo anterior, Sancho (2021) recomienda que: “Para la empresa resulta fundamental
realizar una separacion entre la rotacion deseada y la no deseada, es decir, poder identificar
cuando una salida de una persona es de valor para la empresa o bien sean salidas por baja
demanda del mercado”. (p.151).

Para finalizar, en esta investigacion la empresa les ofrece estabilidad de seguir
trabajando y tienen la posibilidad de crecimiento dentro de esta. También se realizd un
cuestionario y una entrevista para recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por
altimo, la investigacion que se realizé fue bastante positiva para la empresa, ya que ofrece la
estabilidad y la motivacién que los empleados necesitan.

La séptima tesis nacional consultada es la de Quesada (2020), con el tema: “Clima
organizacional como factor influyente del desempefio enfocado en funcionarios de la
Delegacion de Transito Liberia, Guanacaste.”, la realiza para la Universidad Nacional y opta
por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General. Segin Quesada
(2020): “Analizar el clima organizacional de la Delegacion de Transito de Liberia, con el
propdsito de mejorar el desempefio de los colaboradores y, por ende, los resultados propuestos
por la organizacion.”. (p.5).

Los Objetivos Especificos Segin Quesada (2020):
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Conocer el clima organizacional de la Delegacion de Transito de Liberia. Evaluar las
relaciones interpersonales en cuanto a la comunicacion y liderazgo, para la mejora en los
procesos y metas de la organizacion. Conocer las condiciones de trabajo, en relacion con el
ambiente laboral y condiciones fisicas, para fortalecer la solidaridad del personal en la
organizacion. Elaborar una propuesta de mejora asociada al clima organizacional. (p.5).

La metodologia que se emplea es la mixta, con la que, mediante el uso de los siguientes
instrumentos de medicion como: el cuestionario y la entrevista, se procura encontrar respuesta
al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando Quesada (2020), indica:

El clima laboral es una variable clave en el desempefio de una organizacion, aun cuando
no puede ser visto o tocado. El clima de una delegacion policial se percibe, se vive y afecta
todos los aspectos de dicha delegacion. Paralelamente, se pudo identificar algunas
caracteristicas positivas como la relacion entre comparieros, el ambiente de trabajo y, en
general, toda la estructura fisica de la delegacion, asi como un respeto hacia el personal
directivo. (p.71).

Para lo anterior se recomienda que: “El clima organizacional juega un papel de vital
importancia para el logro de los objetivos de la Delegacion”. (Quesada, 2020, p. 71).

Para finalizar, en esta investigacion la delegacion encontrd que se necesita una mejor
comunicacion entre los colaboradores y mejorar el clima organizacional del lugar. También se
realizd un cuestionario y una entrevista para recolectar datos sobre las opiniones de los
colaboradores. Por ultimo, la investigacion que se realizo se identificaron varias areas que la

delegacion debe mejorar para que sus colaboradores se sientan mas a gusto y motivados, para



38

gue exista una mejor comunicacion en el ambiente laboral.

La octava tesis nacional consultada es la de Paniagua (2020), con el tema: “Alcance de
las estrategias de Cultura Organizacional sobre la Motivacion Laboral para mejorar el Clima
Organizacional en las Empresas Transnacionales”, la realiza para la Universidad
Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia opta por el grado académico de Licenciatura.

De esta investigacion se desprende el siguiente Objetivo General: “Establecer el alcance
de las estrategias de cultura organizacional en la motivacion laboral de los colaboradores de las
empresas transnacionales en Costa Rica, para el establecimiento de recomendaciones que
permitan mejoras en su clima organizacional.” (Paniagua, 2020, p.8).

Los siguientes son los Objetivos Especificos segin Paniagua (2020):

Conocer aspectos generales de las estrategias de cultura organizacional de las empresas
transnacionales de los encuestados. Identificar cobmo las estrategias de cultura organizacional
inciden en la motivacion laboral de los colaboradores. Analizar como estas estrategias pueden
mejorar el clima organizacional de las empresas transnacionales. Plantear recomendaciones
para que las empresas transnacionales fortalezcan su motivacion laboral a partir de la cultura
organizacional. (p. 8).

La metodologia que se emplea es la mixta, con la que, mediante el uso de los siguientes
instrumentos de medicion como: la encuesta y la entrevista, procura encontrar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la
investigacion, cuando el autor indica que: “Con los aspectos esenciales del plan estratégico,
como lo son la vision, mision, valores y objetivos, hay un gran nivel de aceptacion e

identificacion con los mismos por parte de los colaboradores de las empresas transnacionales”
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(Paniagua, 2020, p. 31).

Para lo anterior, se recomienda: “Mantener estrategias fuertes para dar a conocer el plan
estratégico a los colaboradores, ya sea en el periodo de induccion o a lo largo de los afios en la
organizacion” (Paniagua, 2020, p. 34).

Para finalizar, en esta investigacion, los colaboradores de las empresas transnacionales
conocen los resultados que se busca alcanzar. También se realizé una encuesta y una entrevista
para recolectar datos sobre las opiniones de los colaboradores. Por Gltimo, la investigacion que
se realizo fue bastante positiva para la empresa, ya que los colaboradores se sienten
identificados con los valores, objetivos, metas y poseen un clima organizacional bastante

beneficioso.

Capitulo I1: Marco Tedrico

Segun Kerin y Hartley (2023):

Las Organizaciones de servicios deben asegurarse de que los empleados cuenten con la
actitud, las habilidades y el compromiso necesarios para satisfacer las expectativas de los
clientes y para mantener su lealtad. (p.345)

Segun Gutiérrez y Correa (2022):

Tanto el didlogo académico como la argumentacion cientifica poseen, principalmente,
la caracteristica basica del lenguaje como recurso cultural que sitda al sujeto en un mundo
histdrico, en su propia historia y en la historia de otros. (p.26).

El marco tedrico es una parte fundamental de la investigacion, ya que de este se obtiene
la conceptualizacion de los términos utilizados a lo largo del estudio, también brinda un

conocimiento mas profundo de lo que se quiere abarcar. En el estudio se desarrollaran
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conceptos relacionados al: Endomarketing, satisfaccion laboral, comunicacion laboral,
motivacion, clima organizacional, rotacion de personal, entre otros. Lo que aportard mayor
profundidad en la investigacion.

Concepto de administracion

La basqueda constante del ser humano por alcanzar sus objetivos en los diferentes
aspectos de la vida, es lo que provoca que dia tras dia se tomen decisiones en pos de
alcanzarlos. Lo mismo sucede a nivel organizacional, y es por ello por lo que la administracién
se refiere al campo multidisciplinario que gestiona y dirige una organizacién de una manera
eficiente a traves de conocimientos y practicas que ayudan a que los miembros de la empresa
puedan desarrollar sus funciones de manera idonea y en beneficio del negocio.

Existe una afirmacion importante cuando se utiliza el término de administracion, en el
que Chiavenato (2019) comenta que:

La administracion no es otra cosa que la direccion racional de las actividades de una
organizacion, con o sin fines de lucro. Ella implica planeacién, organizacion (estructura),
direccion y control de las actividades realizadas en una organizacion, diferenciadas por la
division del trabajo. Por tanto, la administracion es imprescindible para la existencia, la
supervivencia y el éxito de las organizaciones. Sin la administracion, las organizaciones jamas
tendrian condiciones que les permitan existir y crecer (p.2).

Por otro lado, Jaén y Morales (2020) describen que:

(...) la administracion de un negocio 0 empresa es la accion de una persona encargada
puede tener la habilidad y la potestad de tomar decisiones en los momentos que son
determinantes para la compafiia, Ildmese gerente, supervisor, duefio de la compariia 0

encargado (pag. 66).
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En la actualidad, las empresas son conscientes de que el administrar una entidad de
manera correcta es asegurar la supervivencia del negocio en un plazo extendido. Es por ello
que la administracion no solo radica en la capacidad de coordinar grupos de trabajo sino en la
productividad que el recurso humano puede aportar a la organizacién y como este influye en el
cumplimiento de metas.

Etapas del proceso administrativo.

“El proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a través
de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa.” (May, et al., 2021, p. 9).

De acuerdo con Fayol (1987):

(...) las cuatro etapas imprescindibles que denotan una excelente gestion empresarial
son la planeacion, organizacién, direccidn y control, todas estas fases han sido un modelo a
(sic) seguir desde siglos pasados y las cuales deben ser dominadas por todo el equipo directivo
en el desarrollo de cualquier proyecto (como se cit6 en Pérez, 2022, p. 11).

A continuacion, se muestra una figura que representa las cuatro etapas del proceso
administrativo:

Figura 1. Etapas del proceso administrativo



42

Planeacién

Etapas del
proceso
administrativo

Organizacion

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Planeacion

De acuerdo con Robbins., et al (2017) citado por Bravo (2019) se entiende como la
etapa de planeacion:

Proceso de gestion administrativa en la que se definen los objetivos o las metas de la
organizacion, establecimiento de las estrategias que permitiran alcanzar esos objetivos, asi
como jerarquizar los planes elaborados que permitiran integrar y coordinar las actividades del
personal y todos los recursos de la empresa hacia una unica direccion, la consecucion de la
vision organizacional. (p.29)

Asimismo, “la planeacion hace referencia a una serie de pasos que se realizan antes de
cualquier accién para asi poder asegurar el éxito de estas, es decir fija el curso de lo que va a

hacerse” (Vences, 2021, p.18).
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En este sentido la planeacion es toda actividad que se realiza antes de cualquier accion
que se quiera realizar, con el objetivo de establecer una ruta de los pasos a seguir para llegar a
la meta deseada, el planear es fijar el punto de partida que se encuentra algo o alguien y definir
hacia donde se dirigen sus esfuerzos.

Pasos de la planeacion Koontz, Weihrich (2012) como se cito en Aguado (2021);
considera lo siguiente:
Estar atentos a las oportunidades: Los directivos de las entidades deben analizar y aprovechar
las oportunidades que se presentan, segun fortalezas para desarrollarse o solucionar los
problemas institucionales.
Establecer objetivos: Implica que debe lograrse como entidad y en cada uno de los niveles de
esta.
Desarrollar las premisas: Permite que los colaboradores de las entidades conozcan y
comprendan los supuestos ambientales sobre los cuales deben laborar.
Determinar cursos alternativos: Este paso permite buscar diversos caminos a seguir, para
cumplir con las actividades asignadas.
Evaluar cursos alternativos: Después de buscar cursos alternativos y examinar sus fortalezas y
debilidades. En diversas situaciones se dan cursos alternativos, variables y limitaciones a
considerar.
Formular planes derivados: En cada situacion cuando se toma una decision se necesitan planes
derivados para apoyar el plan basico.
Cuantificar los planes mediante presupuestos: Después de que se han tomado las decisiones y
establecido los planes, el paso final es cuantificarlos y convertirlos en presupuestos. (p. 19-120)

Organizacion
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Esta etapa del proceso consiste en todos los elementos que se van a ocupar para
desarrollar la planificacion que ya se planted, se organizaran los recursos de forma equilibrada
para que haya una relacion entre el trabajo a realizar y el quién se va a hacer cargo de las
funciones a ejecutar.

El definir las unidades administrativas, los érganos y cargos, asi como darle la
estructura al alcance de los objetivos planteados es vital en el proceso administrativo. Vences
(2021) argumenta que:

La organizacidn es un conjunto de reglas, cargos, comportamientos que han de respetar
todas las personas que se encuentran dentro de la empresa, la funcion principal de la
organizacion es disponer y coordinar todos los recursos disponibles como son humanos,
materiales y financieros. (p.20)

Por su lado, Robbins, et al., (2017) como se cito en Bravo (2019) la organizacion se
define de la siguiente manera:

Es el proceso de gestion administrativa que tiene que ver con disponer y estructurar el
trabajo para lograr los objetivos organizacionales. Es decir, es en donde se determina lo que se
tiene que llevar a cabo (tareas), como debe realizarse y quien es el responsable de hacerlo,
cdmo se agruparan, quién tendra que reportarse ante quien y quién tomara las decisiones;
ademas se definen los equipos de trabajo. Mediante ello se realiza una estructura
organizacional la cual es la disposicion de los puestos de trabajo graficado en un organigrama;
donde se pone en préctica el disefio organizacional que es aquel proceso que involucra
especializacion laboral, departamentalizacion, cadena de mando, alcance de control,
centralizacion, descentralizacion y formalizacion. (p.31)

Direccion
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Vences (2021) argumenta la siguiente definicion:

La direccion es aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad, y se vigila de manera
simultanea que se cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas. (p.20)

En esta etapa la habilidad que se tiene para guiar y dar el entrenamiento necesario al
recurso humano a la hora de llevar a cabo sus funciones. Sin embargo, esta fase es una de las
principales funciones administrativas de una empresa y de las mas complejas en referencia a su
desarrollo, ya que involucra directamente a los colaboradores en el ejercicio de sus labores y
para una efectiva orientacion debe haber un buen grado de formacion.

Se dice que la direccion es trascendental debido a que, segun Vences (2021):

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacién y la
organizacion.

A través de ella se logran las formas de conducta méas deseables en los miembros de la
estructura organizacional.

La direccion eficientemente es determinante en la moral de los empleados y,
consecuentemente, en la productividad.

Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementaron de métodos de
organizacion, y en la eficacia de los sistemas de control.

A través de ella se establece la comunicacion necesaria para que la organizacion
funcione.

(p.22)

A continuacion, se muestra una figura que representa el proceso de direccion de
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acuerdo con Miinch (2018):
Etapas del proceso de direccion

Figura 2. Etapas del proceso de direccién

Toma de . .. . .. . . y
Motivacion Comunicacion Liderazgo Direccion

decisiones

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Mediante la toma de decisiones se elige la mejor alternativa para lograr los objetivos de
la organizacion. A través de la comunicacion se transmite y recibe la informacion necesaria
para ejecutar las decisiones, planes y actividades. Con la motivacion se obtienen
comportamientos, actitudes y conductas del personal para trabajar eficientemente y de acuerdo
con los objetivos de la empresa. Por Gltimo, el liderazgo se utiliza para influir, guiar, o dirigir a
un grupo de personas hacia el logro de la mision de la empresa.

Control

Finalmente, dentro de las etapas del proceso administrativo se encuentra su Gltima fase,
el control. Este tiene como funcidn supervisar la medicion de los resultados obtenidos a lo
largo del proceso, evaluando los objetivos que se plantearon con los que se recibieron y
verificando que todo se haya realizado de acuerdo con lo planeado.

Segun Vence (2021):

El control es la funcion administrativa por medio de la cual se evalla el rendimiento.
Corresponde al control comprobar la asistencia de los empleados al trabajo, vigilar que el
proceso de produccidn se realice como se tiene que hacer hasta llegar al producto final,

registrar la contabilidad y elaborar los reportes necesarios para asegurar que se estan
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aprovechando los bienes de la empresa (p.22).

Segun Robbins et al., (2017), como se citd en Bravo (2019) argumenta que esta etapa
consiste en:

Proceso de gestion administrativa que implica monitorear actividades para garantizar
que se realicen segun lo planeado y corregir las desviaciones importantes. Se supervisa,
compara, evalla y corrige todo lo que se ha planteado en los procesos de planeacion,
organizacion y liderazgo a fin de determinar si es que se han alcanzado los objetivos
organizacionales y qué es lo que se debe de hacer para mejorarlos en el mediano y largo plazo.
Es por ello, que se establecen estandares que posteriormente serdn comparados con el
rendimiento obtenido al finalizar un determinado periodo, con lo que se podra establecer las

medidas de correctivas y adoptar nuevas estrategias de ser necesario (p.34).

Concepto de organizacién

Segun Robbins y Coulter (2021), autores destacados en el campo de la administracion,
la organizacion se define como “un sistema coordinado de dos o mas personas que trabajan
juntas de manera estructurada y deliberada para lograr un objetivo comun o una serie de
objetivos” (p. 17).

En un sentido general, una organizacion busca la estructuracion y coordinacion de
personas, recursos Yy actividades para lograr objetivos especificos. Se debe hacer énfasis en que
cuando se habla de una organizacion no solo se esté valorando el recurso humano, sino todos
los complementos que lo acomparien y que puedan ser funcionales para lograr una meta
propuesta.

Es por esta afirmacion que Jaén y Morales (2020), definen que, “una organizacion es
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una institucion integrada por recursos materiales, recurso humano, recursos econémicos,
capital intelectual y recursos técnicos disponibles para la produccion de bienes y servicios, y la
satisfaccion de las necesidades, gustos y preferencias de los consumidores” (p. 64)

En relacion con lo mencionado, se establece que una organizacion es un proceso en el
que se desarrollan relaciones, se asignan tareas y responsabilidades, se definen las normas con
el propdsito de crear una estructuracion que lleve como fin principal el funcionamiento
ordenado de una entidad.

En resumen, se dice que la organizacion es disefiar una estructura de tareas, roles,
procesos, y cualquier otra coordinacion que optimice y simplifique el trabajo, a través del
recurso humano, econémico, mental u otro en el que la sinergia de estos sea la de lograr los

objetivos propuestos.

Definicion de colaborador

El factor humano es imprescindible en el momento de crear una organizacion, este
constituye al elemento méas importante, y a su vez, al que deberia prestarsele mayor atencion.
Asimismo, “el ser humano constituye el nervio motor de toda organizacion. De alli la
importancia que reviste, para cualquier estudio del fenomeno organizacional, el analisis de su
accionar dentro de ella” (Dutto, 2019, p. 28). En concordancia con el autor, son todo el
patrimonio intangible de una entidad y que trabajan para lograr metas para la organizacion
como para si mismos.

“Las empresas cuentan con diversos patrimonios que le permiten trabajar en relacion
con los objetivos por los cuales han sido formadas, sin embargo; es de sefialar que el principal

bien con el que pueden contar es el recurso o talento humano, debido a que este es el encargado
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de realizar, supervisar, entre otras responsabilidades, las operaciones que se realizan en la
organizacion” (Hidalgo, et al., 2020).

Marketing/Mercadeo

La necesidad humana es el pilar fundamental del mercado, el que las personas se
sientan atraidas hacia la empresa y poder generar relaciones satisfactorias con los mismos son
el éxito de esta.

De ese mismo modo, Jobber y Ellis-Chadwick (2019), expertos en marketing, definen
el mercadeo como "la gestion de relaciones rentables con los clientes objetivo, basada en el
conocimiento y la satisfaccion de sus necesidades y deseos” (p. 5). Una combinacion de
estrategias, creatividad y andlisis para comprender las necesidades y deseos de los clientes es la
definicion mas precisa, de lo que el concepto de mercadeo tiene como finalidad. Sin embargo,
esto va mas alla de la simple venta de productos o servicios, sino que es lograr que los clientes
no solo busquen satisfacer lo que ocupen, al contrario, es generar un lazo o conexion que sea
duradero y permanente, ofreciendo soluciones de valor que superen sus expectativas.

Segun Blythe y Megicks (2020), especialistas en marketing, lo definen como "el
proceso de identificar, anticipar y satisfacer las necesidades y deseos de los clientes de manera
rentable” (p.3).

Asimismo, Kotler y Armstrong mencionan que:

(...) el marketing implica la generacion de relaciones de intercambio rentables y
cargadas de valor con los clientes. Asi, definimos marketing como el proceso mediante el cual
las empresas crean valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en
reciprocidad, captar el valor de sus clientes” (2018, p. 5).

Jinsui (2021) brinda su vision describiendo que, “cabe sefialar que el marketing no es
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manipular a los consumidores para que compren los productos que no necesiten, no se limita a
vender y anunciar, sino es un método sistematico utilizado para satisfacer a los consumidores”
(p.7).

Para efectos de esta investigacion este concepto es de gran relevancia ya que hay que
tomarse en cuenta que el endomarketing es una rama derivada del mercadeo como tal, y como
este ,ha evolucionado a lo largo del tiempo, pasando desde la creencia que un simple anuncio
televisivo reflejaba el significado de esta palabra hasta la importancia que tiene el crear un
valor satisfactorio no solamente en la parte externa del negocio sino en los colaboradores que
hacen parte del éxito de la misma.

Endomarketing: Concepto y fundamentos

Definicién de endomarketing

De acuerdo con Burga (2019) la palabra Endomarketing tiene como origen el “prefijo
griego ENDO, que significa accion interior, transfiriéndose a la conceptualizacion de
marketing mediante servicios o bienes, implicando a cada uno de los trabajadores en lo que
respecta la produccion de tacticas organizacionales” (p. 35)

Segun lo mencionado anteriormente, dicha palabra tiene origenes antiguos en los que se
define que el endomarketing tiene como proposito principal el generar un pilar de gestion
administrativa en cualquier organizacion, basado en la retrospeccion de acciones de manera
interna; es decir, genera practicas dentro de la organizacion como tal.

Asimismo, Flores (2019), define el endomarketing como "el conjunto de estrategias y
acciones de marketing aplicadas hacia los colaboradores de una organizacion, con el propésito
de motivar, comprometer y alinear al personal en torno a los objetivos y valores de la empresa,

generando un ambiente laboral favorable y una mayor satisfaccion en el trabajo” (p. 56).
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El recurso méas importante que tiene cualquier negocio es el capital humano, este
constituye la base de cualquier proposito que se desee alcanzar. Anteriormente, la
responsabilidad social empresarial se soportaba principalmente en la generacion de utilidades
para los socios, después se integré la preservacion de la ecologia; sin embargo, dicho concepto
ahora va mas alla, pues si bien pone énfasis en el impacto positivo o negativo que sus
operaciones conlleva, también contempla y cada vez con mas cautela, la calidad de vida de los
colaboradores y de la sociedad. Es aqui donde reside la importancia de la aplicacion del
endomarketing, entendido como una estrategia organizacional que busca aplicar las estrategias
de la mezcla de mercadotecnia al interior de la organizacion, considerando a los colaboradores
como un cliente interno que al encontrar satisfechas sus necesidades y deseos, desarrolla
lealtad a la empresa, convirtiéndose asi en un embajador de marca y siendo fiel promotor de los
valores y cultura de responsabilidad social que se viven dentro de la organizacién y por
afiadidura se trasladan en la cadena de valor al cliente externo. Guadarrama, E. (2023).

En tal sentido, a través del endomarketing las organizaciones buscan generar un
impacto y relevancia no solo en el mercado externo, es decir, en sus clientes sino en crear
conexiones emocionales con los usuarios que pertenecen a su negocio.

Hoy en dia las empresas deben poner en una balanza la importancia que tiene el talento
humano en las mismas, el fidelizar el mismo con su propia empresa y mantenerlo satisfecho,
permite que el compromiso con los objetivos y el cumplimiento de las metas sea una tarea mas
sencilla, y ademas, con un indice mayor de productividad laboral.

Origen y evolucion del endomarketing

El marketing interno ha tenido una trascendencia importante a lo largo de los ultimos

afios, y al ser un tema que es, entre comillas, reciente la informacion que se puede brindar, no
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es tan explicita o detallada, sin embargo, dentro de lo que se puede recopilar se encuentra lo
descrito por Bohnenberger (s.f.):

Los primeros estudios se realizaron hace mas de 25 afios con el objetivo de alcanzar una
eficiente gestion del talento humano y por ende un mejor servicio al momento de atender al
cliente. Al ser un tema relativamente nuevo, el enfoque empirico generé amplias y diversas
definiciones, producto de esto, se diversifica la forma de aplicar el desarrollo de metodologias,
manteniendo puntos en comun como, por ejemplo, la satisfaccion del colaborador y del cliente
externo (como se citd en Castellares, Alania, 2022, pp. 15-16).

Es el inicio de carencias en cuanto a la rotacion del personal, y quejas que provocan que
el rendimiento de los empleados no fuera bueno, esto provoco, que los altos gerentes buscaran
estrategias para que sus colaboradores empezaran a crear una conexién con la empresa, y de
esta forma, no visualizarlos como simples peones en el negocio, sino como clientes internos a
los cuales habia que satisfacer.

Es a través de esto, que segun Castellares y Alania (2022) “se considera a Berry como
el pionero en esbozar ideas que definen las caracteristicas del endomarketing, entre ellas
denominar a los empleados como clientes internos por primera vez” (p. 32) A medida que el
campo del marketing avanzo y la importancia que tenia desarrollar un valor a los empleados
como parte del sistema organizacional se hizo mas imprescindible, se fueron generando
mejoras en la comunicacion interna de las organizaciones.

Modelos del endomarketing

De tal manera, para dar un analisis correcto a esta investigacion se presentan
seguidamente los modelos mas citados en la literatura en cuanto al marketing interno se refiere.

Todos ellos, llevan en comun la relacion que hay en la satisfaccion del cliente externo a traveés
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de los clientes internos de una organizacion.
Modelo de marketing interno de Berry

El modelo que propuso este autor fue el que definir al colaborador como un cliente
interno, puede provocar una ventaja competitiva frente a las otras empresas. Castellares y
Alania (2022) mencionan que:

Para lograr la satisfaccion del cliente externo, se tiene en cuenta dos puntos: tratar las
tareas como un producto e involucrar al colaborador en el proceso Segun el modelo, para tener
colaboradores satisfechos y desarrollar en ellos actitudes orientadas al cliente, lo que a su vez
conducirad a mejorar la calidad percibida y clientes satisfechos, son necesarios dos puntos: tratar
las tareas como un producto y buscar el involucramiento y la participacion del colaborador (p.
18-19).

A continuacion, se presenta una representacion del modelo de Berry:

Figura 3: Modelo de endomarketing de Leonard Berry

Empleado
involucrado y
participativo
Empleado Tarea ‘ Actitutes ‘ ‘ Calidad de .
como un COMO UN =g | S;:i‘;:zzdng —3»| orientadas 3| los servicios ‘ Sact:lsefg::i\o — co\rfmztinjt?va
cliente producto ‘ al servicio percibidos pe
L L L
Aplicaccion Atraer y retener
interna de 188 | empleados
técnicas de orientados

marketing al cliente

Fuente: (Berry citado por Alania, Castellares, 2022, pp.18-19)
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Sin embargo, al revisar la literatura, se detect6 que el modelo planteado omite dos puntos
importantes como son: la especificacion de las técnicas que la organizacion puede desarrollar y
la orientacion al cliente, que debe ser desarrollada por el colaborador (Alania y Castellares,
2022, p. 19).
En términos generales, es importante tener en cuenta que cada una de las organizaciones
pueden desarrollar el modelo de Berry como un ejemplo para su negocio, siempre tomando en
cuenta las necesidades y el contexto en que se encuentren. Sin embargo, la premisa central es
tratar a los empleados de la misma manera en gue se tratan a los clientes, y que, de esta
manera, se puede lograr una ventaja en el negocio como tal.
Modelo de marketing interno de Christian Grénroos

A diferencia del modelo expuesto anteriormente, Grénroos, busca establecer a través de
su propuesta un “mayor énfasis en cuanto a las técnicas que se aplicardn para contar con
empleados satisfechos, por ejemplo, desarrollar campafas publicitarias para comunicar
informacion de manera anticipada” (Alania, Castellares, 2022, p.19).

Tal como se muestra en la siguiente ilustracion
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Figura 4. Modelo de marketing interno de Christian Gronroos
Fuente: (Gronroos, citado por Alania, Castellares, 2022, p.19)
Segun Cruz (2020):

No obstante, el modelo de Berry no contiene técnicas de motivacion innovadoras mas
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que solo las ya conocidas dentro del marketing. EI modelo de Grdnroos tampoco hace hincapié
en la motivacién del personal, que es un factor importante para construir el compromiso del
colaborador, por lo tanto, la combinacion de ambos autores resulta ser mas coherente con el
objetivo principal del endomarketing (p.10).

En la antigliedad, se tenia la idea que las entidades solo eran responsables de generar
ganancias a través de la satisfaccion de las necesidades de los clientes, sin tener algin interés
en cémo afectaba a los colaboradores las operaciones de las mismas. Es indispensable en
cualquier actividad, generar mayor conciencia, no solo en la parte econdémica sino en el alcance

que se pueda tener a nivel interno de la organizacion, aportando mejor aprovechamiento para
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ambas partes.
Modelo de marketing interno de Rafig y Ahmed

A lo largo de los modelos descritos anteriormente, se ha hecho la denotacion conceptual de
la importancia que tiene el crear una conexion a nivel interno de la organizacion; sin importar
las variaciones que hayan dentro de las propuestas, se tiene claro, por lo tanto, que los autores
lo que buscan es desarrollar un conglomerado de ideas que favorezcan y faciliten la
comprension de estos.

Alania y Castellares, (2022), apuntan lo siguiente:

La motivacién de los colaboradores es alcanzada a traves de actividades que la
organizacion desarrolla con el fin de lograr satisfaccion en el ambiente laboral, o que se asocia
con la orientacion al cliente y crea, de forma indirecta, la satisfaccion del consumidor, de la
misma manera los autores consideran que trabajar de manera interconectada e integrada
contribuye en la calidad del servicio ofrecido por los colaboradores y, por ende, en la
satisfaccion del cliente externo (p. 20)

A continuacion, se presenta una figura del modelo descrito por Rafiq y Ahmed en el
que se referencia la importancia que tiene el involucramiento del area de talento humano y la

union con el marketing:
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Figura 5. Modelo de marketing interno de Rafiq y Ahmed
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Fuente: (Rafig y Ahmed, 2000, p.455 citado por Alania, Castellares, 2022, p.20)

En conclusion, se puede aportar que “dicho modelo tiene como centro orientado al
cliente el cual se obtiene a través de la motivacion de empleados, y se entiende que las
motivaciones estan a cargo de las técnicas y herramientas del marketing” (Cruz, 2020, p. 10).

Percepcidon del colaborador en relacion con el marketing interno

La forma en la que reciben los empleados las estrategias de fidelizacion que la
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organizacion destina para los mismos es la apreciacion, que estos, progresivamente, crean
acerca de la entidad como tal. Por ello, entre mayor sea el vinculo entre ambas partes, mejor es
la comprension y recibimiento que tienen los socios internos hacia el endomarketing aplicado.

Si el empleado no tiene claro qué es, como funciona, qué busca, hacia donde va, no
comunicara lo adecuado al cliente externo, es alli donde la comunicacion interna y las acciones
de entrenamiento deben ser revisadas y modificadas de manera pertinente.

Luque, F.J. (2021)

Segun lo expuesto por el autor, La motivacion es la fuerza que impulsa a una persona
hacia una actuacién para lograr satisfacer una o varias necesidades personales. (p.410).

Satisfaccion laboral

Es bien sabido que los colaboradores que se encuentren conformes con su trabajo van a
representar sus funciones a través de resultados. Es por ello por lo que, Dutto (2020), menciona
que la satisfaccion laboral es:

La actitud general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas
desempefian son mucho mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccién
con los colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con
sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de
trabajo, entre muchas otras cosas. (p. 30).

Por otro lado, Spector (2019), afirma que, “la satisfaccion laboral es la actitud o
evaluacion general que los empleados tienen respecto a su trabajo, que refleja el grado en que
sus necesidades, deseos y expectativas relacionados con el trabajo se cumplen™ (p. 45). Es
decir, la satisfaccion en el trabajo se puede expresar por medio de las actitudes, comentarios y

evaluaciones que describen acerca del trabajo que desempefian, asi como de la organizacion
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como tal.

No es de sorprenderse que, en la actualidad, los colaboradores cada vez sean mas
exigentes en cuanto a la satisfaccion que puedan llegar a obtener de un trabajo. De esta manera
lo explica Arévalo y Leveau (2020), en donde se menciona, “los empleados satisfechos tienden
a ajustarse mas a su trabajo y a manejar la presion con facilidad en momentos de frustracion.
Los empleados que no estan satisfechos con su trabajo cominmente encuentran problemas a
cada paso que dan.” (p. 6). Por tltimo, Judge, et al., (2019), expertos en comportamiento
organizacional, definen la satisfaccion laboral como "el grado en que las personas
experimentan una respuesta afectiva positiva hacia su trabajo, incluyendo aspectos como el
disfrute, la gratificacion y el contentamiento™ (p. 78). Es de esta manera que se puede decir que
la satisfaccion en los colaboradores juega un rol muy importante, en direccion a obtener una
correcta gestion del endomarketing en las organizaciones, ya que, al tener al personal contento,
hay motivacion y deseo por buscar el bienestar de la organizacion.

En la misma perspectiva, se debe dar la importancia a que la satisfaccion esta regida
bajo diferentes percepciones, estimulos y condiciones que desarrollan los empleados en el lugar
que se desenvuelven.

Evaluacion de la satisfaccion laboral

De acuerdo con Dutto (2020) existen dos métodos para medir la satisfaccion laboral:
Escala global unica: consiste en medir a los individuos, que respondan una pregunta como qué
tanto se encuentra satisfecho con su trabajo, indicando luego en una escala que va desde
altamente satisfecho, hasta altamente insatisfecho.

Calificacion de la suma: este es el método méas complejo, pues identifica los elementos claves

en un determinado trabajo y cuestiona a los empleados, sobre sus sentimientos hacia cada uno
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de ellos. Los factores incluidos por lo general son su salario actual, oportunidades para
ascender en la organizacion, entre otros, estos se estiman sobre la escala estandarizada, para
luego proceder a sumar para crear asi la calificacion total sobre la satisfaccion en el trabajo.
(p.30)

Es importante que las organizaciones tomen en cuenta que existen diversas técnicas a la hora
de realizar evaluaciones de la satisfaccion laboral en sus colaboradores, y la eleccién de la
mejor metodologia va a depender del contexto y los objetivos que se quieran alcanzar.

La evaluacidn de la satisfaccion laboral puede abordarse de multiples maneras, y los enfoques
pueden variar dependiendo del propdsito que se desee alcanzar. A continuacion, se proporciona
dos enfoques comunes que son utilizados cominmente a la hora de evaluar los indices de
satisfaccion laboral:

Figura 6: Enfoques de la satisfaccion laboral

Cuestionarios
estandarizados

Dos enfoques para valorar (S J
la satsfaccion laboral - ~N

Entrevistas y grupos
focales

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Para tal motivo se explican los enfoques anteriores:

Cuestionarios Estandarizados: Segun Lopez (2021): es un instrumento de 36 items y cuenta con
nueve facetas que evaluan las actitudes de los colaboradores sobre diferentes aspectos de su

trabajo. Cada item usa una escala de Likert de seis puntos, que va desde “Totalmente en
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desacuerdo” hasta “Totalmente de acuerdo”. Las nueve facetas evaluadas son: pago,
promocion, supervision, beneficios adicionales, recompensas contingentes (desempefio basado
en recompensas), procedimientos operativos (reglas y procedimientos requeridos), compafieros
de trabajo, naturaleza del trabajo y comunicacion. (p. 13).

Entrevistas y grupos de enfoque: Segun Tejero (2021): Otro de los métodos que se pueden
utilizar para conocer la satisfaccion laboral en los colaboradores es la implementacion de
entrevistas individuales o grupos de enfoque. Asi pues, los grupos focales son una técnica
cualitativa de recoleccion de datos, que emplea la discusion entre un grupo reducido de
personas, que ha sido metodicamente planificada, es guiada por un/a moderador/a, transcurre
en un ambiente no directivo y que gira alrededor (o esta “focalizada”) de una temética
propuesta por el investigador y sobre la que se quiere conseguir una mejor comprension. (p.
104).

Motivacion laboral

Segun Robbins, Judge (2019), destacados autores en el campo de la psicologia
organizacional, la motivacion laboral se define como "el conjunto de fuerzas internas y
externas que dirigen, energizan y mantienen el comportamiento relacionado con el trabajo,
orientado hacia la satisfaccion de las necesidades y la consecucion de metas” (p. 183).

De acuerdo con Jaén, Morales (2020) “uno de los factores primordiales que deben estar
presentes dentro de las organizaciones, es la motivacion del personal, porque en cuanto mejor
esté motivado el personal la productividad va a ser mayor, esto debido a que los colaboradores
se comprometen con sus funcionen y se impulsan a mejorar en sus roles.” (p.43).

La motivacion a nivel organizacional no siempre es un tema gque toma un papel

importante en las empresas, sin embargo, este es de los factores para determinar que hay una
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adecuada aplicacion de marketing interno dentro de las entidades. Es decir, una organizacion
gue tome en cuenta el cdmo se sienten sus empleados y consolide estrategias para el beneficio
de estos como un elemento motivador, es una entidad que también puede usar el
endomarketing como herramienta diferenciadora y de multiples ventajas para si misma.

Mas alla de mantener un ambiente laboral calido y condiciones 6ptimas en las
diferentes areas de trabajo, la entidad siempre debe buscar mantener el crecimiento integral del
recurso humano que posee, por lo que, el trazar un plan es de suma relevancia, el “determinar
si va a motivar individual o grupalmente, si lo va a hacer a través de la recompensa, del
reconocimiento, es decir cual va a ser el motor de la herramienta.” (Dutto, 2019, p.34).

Para lograr esto, Arévalo, Leveau (2020) plantean dos tipos de recompensas
relacionadas con la motivacion en los colaboradores:

1. Recompensas extrinsecas: son las que otorga la organizacion, segun el desempefio y el
esfuerzo de los empleados, por ejemplo: sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene
en la organizacion, los elogios y los reconocimientos por parte del supervisor.

2. Recompensas intrinsecas: son las que el empleado experimenta internamente:
sentimientos de competencia, el orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho. Este
sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se
sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambiguedades y debe estar acorde con sus
expectativas. (p.10).

Figura 7. Tipos de recompensas relacionadas con la motivacion laboral.
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Recompensas extrinsecas

Tipos de recompensas en la
motivacién laboral

Recompensas intrinsecas

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Beneficios de la motivacion laboral

Sin importar el tamafio de una organizacion o la actividad que esta realice, cualquier
empresa necesita tener recursos para su funcionamiento y lograr sus objetivos. Uno de los méas
importantes y que se ha venido abarcando a lo largo de la investigacion es el factor humano, y
es por ello por lo que las organizaciones deben mantener a sus colaboradores motivados, ya
que de ellos depende el éxito de cualquier negocio.

Por tal razén, Moyano y Rodriguez (2019) mencionan que:

La motivacién laboral supone un cambio cualitativo, como una forma de mantener un
ambiente agradable y proactivo. Cuando el empleado entra en una fase de desmotivacion,
empieza a perder el entusiasmo y la ilusion con la que empez6 el primer dia. Su rendimiento
empieza a verse reducido y la calidad del trabajo que realiza queda afectada, y por tanto
empiezan a cometer ineficiencias por la falta de atencion hacia las tareas que realizan (p.2).

Clima organizacional

Toda entidad financiera tiene un ambiente con el que se maneja a nivel interno de la
organizacion, desde el trato a sus colaboradores hasta la manera en que se da la resolucion de
problemas constituye el clima organizacional de la empresa., Barrantes et al. (2022) lo expone

de la siguiente manera:
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El factor humano constituye un elemento vital para el desarrollo de las actividades de
toda organizacion, por ende, el clima organizacional permite conocer de forma sistematica una
serie de aspectos institucionales importantes, como opiniones de las personas con respecto al
entorno y las condiciones laborales en la que se desempefian, esto con el propdsito de elaborar
planes y estrategias que permitan abordar de manera priorizaria los factores mas vulnerables
que se detectan y afectan la productividad del talento humano (p. 35).

Por otro lado, Lezcano et al. (2019) considera el clima organizacional como:

Las percepciones del trabajador influidas por factores externos e internos, ademas de las
facilidades y dificultades que encuentren para aumentar o disminuir su desempefio o para hallar
el equilibrio entre sus funciones (p. 22).

Bajo este concepto se puede decir que son las percepciones que surgen desde el
comportamiento de las personas que constituyen la empresa y el desempefio a favor del
beneficio de la organizacion. Asi, la importancia que este elemento tiene para las instituciones
es de caracter trascendental, en cuanto a la evolucion y desarrollo que pueden tener las mismas,
debido, a que las apreciaciones compartidas que pueden tener los colaboradores sobre el
ambiente en que labora, ya sea fisico o intangible, y las normativas que afectan dicho trabajo
son un reflejo de lo que ellos consideran de la organizacion como tal.

De esta manera, Barrantes, et al. (2022):

La adecuada administracion de colocar a la persona adecuada, en las posiciones
idoneas, en las circunstancias apropiadas, y el incentivar una cultura y clima organizacional
idoneo donde las oportunidades, comportamientos, reconocimientos, politicas y demas surgidas
a través de estas, permite en altas posibilidades alcanzar el logro de los objetivos planteados (p.

36).
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Comunicacion laboral

Uno de los elementos con mayor trascendencia para el éxito corporativo, es la
comunicacion interna eficaz, esta promueve un ambiente laboral colaborativo, mejora la
productividad, fortalece las relaciones entre los colaboradores mientras que a su vez se da el
cumplimiento de metas organizacionales.

A lo largo de los afios, se ha reconocido el impacto que pueden tener las organizaciones
con herramientas de comunicacion interna adecuadas a las necesidades del talento humano con
el que cuentan, sin embargo, este es un tema que no siempre es abordado con el cuidado y la
relevancia que tiene. Existen negocios que ni siquiera tienen un concepto claro de lo que es la
comunicacion laboral, y lo ven como algo que puede dar mayores responsabilidades.

Tanto en las compafiias como en la vida en general, la comunicacion se puede dar de
diferentes formas; sin embargo, lo que si es claro es que el compartir un mensaje a nivel
organizacional tiene como objetivo que todos hablen un mismo idioma. Segun Dutto (2020), la
comunicacion corporativa es definida de la siguiente manera:

El conjunto de mensajes que se proyectan al publico interno y pablico externo a fin de
transmitir y acompafar la mision, visién y valores de la compafiia. Las comunicaciones,
ejecutadas de forma estructurada y estratégica, brindan a las empresas una ventaja competitiva
al momento de operar, constituyéndose en una herramienta de direccion u orientacion
sinérgica, basada en una retroalimentacion constante (p.46).

Elementos del proceso comunicativo

La comunicacion efectiva dentro de las organizaciones es una variable relevante para el
buen funcionamiento de este. Es importante reconocer cuales elementos intervienen en el

proceso de comunicacion porque de ellos depende que la informacion se transmita de la
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manera correcta.

De acuerdo con De la Fuente (2019), estan los siguientes elementos:

-Emisor: puede tratarse de cualquier individuo interno o externo de una organizacion o
empresa. Es la fuente de comunicacion, quien desea transmitir un pensamiento o idea a otro u
otros.

-Mensaje: es toda la informacion que se transmite y, si se logra una comunicacion
exitosa, serd también todo lo que reciba el receptor. Es el producto real de la fuente codificada.
-Cddigo: la forma en que se estructurara ese mensaje, incluyendo la habilidad, la
actitud, los conocimientos y el sistema sociocultural. EI codigo debe ser conocido por el emisor
y por el receptor, pues, si no, no podra ser descodificado y entendido. (Ejemplo: si el mensaje
esta codificado en un idioma como el espafiol, el receptor también debera conocer dicho

idioma).

-Canal: es el medio a través del cual se transmite el mensaje. EI mensaje puede ser oral
0 escrito a través de una red de ordenadores, una carta o por teléfono, etc.

-Receptor: es el sujeto a quien se dirige el mensaje. Pero antes de que eso ocurra, el
mensaje debe ser descodificado, proceso que requiere de las habilidades, actitudes, y
conocimientos previos del receptor, asi como de su atencidon (el receptor debe estar preparado
para recibir el mensaje).

-Retroalimentacion: es el elemento que indica si hubo éxito 0 no en el proceso. Se sabra
que una informacion lleg6 adecuadamente al receptor si se recupera respuesta de este.

-Ruido: todo aquello que (ya esté presente en el emisor, la transmision o el receptor)
entorpece la comunicacion. (pp.8-9)

Todos los elementos favorecen la mejora de la productividad, fortalecimiento de las
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relaciones laborales y resolucion de conflictos, ya que, cuando existe una comunicacion
asertiva los empleados de una organizacion pueden tener mejores herramientas para solucionar
los problemas lo que a su vez provoca un clima laboral agradable entre ellos y el personal
contara con deseos de alcanzar los objetivos de la organizacion.

A continuacion, se presenta una figura representativa a los elementos del proceso
comunicativo:

Figura 8. Elementos del proceso comunicativo

RETROALIMENTA
CION

RECEPTOR

ELEMENTOS DEL PROCESO
COMUNICATIVO

Fuente: Elaboracion propia (2024).
Clasificacion de la comunicacion laboral
La comunicacion laboral puede dividirse en dos tipos principales los cuales estan

representados en la siguiente figura:
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Figura 9. Clasificacion de la comunicacién laboral

Comunicacion externa

Clasificacion de la S J
comunicacion laboral s ~

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia (2024).

A continuacion, se describe la clasificacion representada anteriormente:

Comunicacion externa

Se entiende por comunicacion externa a todo el proceso de informacion que se emite
hacia afuera.

Es decir, segun De la Fuente:

(...) va dirigida al publico externo: clientes, intermediarios, proveedores, competencia,
medios de comunicacion y publico en general. Viene determinada por las personas que no
tienen ninguna relacion con la empresa o bien la tienen de manera muy limitada” (2019,p.11).

Segun Vargas (2019):

Entonces, las organizaciones deben tener especial cuidado con la imagen que proyectan
a sus clientes ya sean fieles o potenciales, pues sin esta, cualquier actividad interna no tendria

ningun asidero. De modo que promocionar una imagen externa positiva la mayoria de sus
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publicos objetivos, por lo tanto, es una herramienta importante de la comunicacion
organizacional. (p.28)

Es por tal motivo que, la comunicacién de este tipo da a los clientes externos una
proyeccion desde la razon de ser de la empresa hasta la imagen que la misma quiere brindar a
la sociedad. En resumen, son los procesos y estrategias que una organizacion planifica para
interactuar y establecer relaciones con su entorno exterior.

Comunicacion interna

Existe una gran diferencia cuando se habla de la comunicacién interna relacionada a las
empresas. Segun Cardenas (2022):

La comunicacién interna es un proceso de relacionamiento e intercambio de mensajes
entre las areas internas de una organizacion, este tipo de comunicacién viene asociada a los
resultados que busca obtener la empresa en conjunto como equipo, todas las acciones o
estrategias relacionadas a la comunicacion interna deben estar vinculados a los objetivos
generales que requiere la organizacion. (p.29)

Por otro lado, De la Fuente (2019) mencionan que la comunicacion interna esta
“orientada al publico interno, que es el grupo de personas que conforman una institucion y que
estd directamente vinculadas con ella” (p.12).

De tal manera que, es imposible hablar sobre marketing interno sin que antes se
desarrolle “un vinculo con lo que respecta la comunicacion interna de la empresa, junto con la
determinacion de una estrategia de comunicacion la cual involucre a cada uno de sus
colaboradores dejando de lado aquellas jerarquias de la entidad” (Mestanza y Panduro, 2020,
p.20).

La comunicacion interna puede producirse de 2 maneras principalmente, a
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continuacion, se presenta una figura que describe los tipos de comunicacion interna:

Figura 10. Tipos de comunicacion interna

Comunicacion formal

Tipos de comunicacién - J
interna ~ ~N

Comunicacion informal

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Segun De la Fuente (2019), se desarrolla:

-Formal: donde el contenido esta referido, a aspectos laborales Gnicamente. En general
utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos los
procedimientos burocraticos.

-Informal: donde el contenido de la comunicacion a pesar de estar referido a aspectos
laborales utiliza canales no oficiales (reunidn en estancias fuera del lugar especifico de trabajo,
encuentros en los pasillos, las pausas del café o la comida, etc (p.12).

Objetivos de la comunicacion interna

La comunicacion interna desempefia varias tareas dentro de una organizacion, logrando

dia tras dia, que esta se establezca con mas fuerza y mayor relevancia. Dentro de los objetivos

que esta puede tener a nivel interno.
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Entonces, los objetivos de comunicacion interna tienen que, en primer lugar, estar
intimamente relacionados con los objetivos de negocio. En segundo lugar, tienen que ser
especificos de comunicacion. Asimismo, tendran que dar lugar al disefio de una tactica propia,
es decir, al disefio de un sistema de acciones, la seleccion y la posterior ejecucion de diferentes
técnicas que permitan llegar al norte marcado. (Cuenca, J. y Verazzi, L. 2020. p. 97)

Entonces, las metas de la comunicacion se enfocan en motivar e informar; es decir, las
empresas tienen presente la importancia de dar a conocer a los colaboradores sus funciones, sus
metas y lo que se espera recibir de ellos como individuos que constituyen la misma.

A su vez, la motivacién juega un papel primordial, el crear un ambiente en el que el
colaborador se sienta apreciado, escuchado y reconocido. También brinda una cohesion laboral
que permite gque los objetivos sean mas facilmente cumplidos, asi, mejor desempefiara la
funciones el colaborador en la empresa.

Tipos de comunicacion laboral

Dentro de las organizaciones, los niveles jerarquicos establecen de manera significativa
los pasos que se pueden seguir para una comunicacion interna asertiva. En otras palabras, el
brindarles a los colaboradores la oportunidad de comentar sus inquietudes, miedos y opiniones,
genera una relacion de confianza en los mismos, y a su vez, los incita a tener mayor voluntad y
compromiso en las metas que deseen cumplir la entidad.

Existen diferentes tipos de comunicacion laboral dentro de los cuales se detallaran en
forma resumida los mas relevantes:

Comunicacion horizontal
Segtn Guerra (2020) “la comunicacion horizontal hace referencia a la transmision de

informacidn que se da entre personas que cuentan con cargos similares o que se encuentran en
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cargos de mismas direcciones, que estan al mismo nivel dentro de las organizaciones” (p.11).

Las herramientas empleadas para ejecutarla son las siguientes:
Reuniones por departamentos o grupos de trabajo.

Sesiones informativas.

Correo electronico.

Redes sociales.

Reuniones con otras divisiones. (De la Fuente, 2019, p.14).

De acuerdo con lo mencionado anteriormente por el autor, este tipo de comunicacion
facilita el flujo de informacion entre personas que comparten roles similares o que se
encuentran en un nivel jerarquico de la misma similitud. Asi mismo, permite un nivel mayor de
coordinacion, de retroalimentacion y mejor toma de decisiones, porque permite que los
empleados participen activamente en el logro del objetivo, seran escuchados y tomados en
cuenta sobre sus opiniones.

Comunicacion ascendente:

En contrariedad con el tipo de comunicacion anterior, la comunicacion ascendente se da
cuando colaboradores de rangos inferiores brindan ideas, mensajes, sugerencias, entre otros, a
sus superiores o a niveles jerarquicos mayores a los que estan desempefiando.

Paralelamente, Lopez (2019) lo define de la siguiente manera:

(...) los grupos inferiores de la empresa pretenden dirigirse al equipo directivo y a los
altos cargos. Con esta comunicacion, es posible que los publicos internos tengan voz dentro de
la organizacion y participen asimismo en ella aportando ideas, retroalimentacion en cuanto a

las tareas a desarrollar y también exponer necesidades de estos grupos mas bajos (p. 10).
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Entre las herramientas que se utilizan mas cuando se trata de este tipo de comunicacion
estan:
Buzon de sugerencias
Entrevista
Intranet
Correo electronico
Circulos de calidad
Reuniones periddicas (De la Fuente, 2019, p. 13).
Comunicacion descendente
“Es el tipo de comunicacion mas tradicional y resulta muy til, ya que llega a todos los niveles
de la organizacién y transmite de manera clara y concisa, con respeto y confianza los objetivos
que desea alcanzar la empresa y por ello, las tareas que deben realizar los componentes”
(Lopez, 2019, p 9).
En la misma linea, al ser este el tipo de comunicacidén mas utilizado en las empresas se da a
través de diversos canales y herramientas para que la informacion sea comunicada. De la
Fuente (2019) comenta que este tipo de comunicacion se emplea por medio de:
Manual del empleado
Publicacion institucional (revista, periddico, newsletter)
Cartas o comunicados internos a los empleados
Reuniones informativas (p.13).
Este modelo se da bajo la idea que los altos jerarcas brindan la informacion de manera vertical;
es decir, la comunicacién viaje desde los puestos altos de la compafiia hasta los colaboradores

de rangos inferiores El objetivo de esta es proporcionar una misma idea de lenguaje y que la
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organizacion adapte una posicion de respeto y confianza en el que se trabaje hacia una misma

direccion.

Comunicacion transversal

La comunicacion transversal converge todos los términos anteriores y la convierte en un tipo

de comunicacion mixta. Es asi, que este modelo no toma un valor relativo a la posicion o cargo

que el colaborador desempefie, sino que hay una interaccion fluida en la transmision de los

mensajes e ideas.

Dimensiones de la comunicacion interna

De acuerdo con (Casas y Roca citado por Garcia, p. 35, 2022) existen cuatro dimensiones

especificas y que destacan en cuanto a comunicacion interna se habla:

Estratégica: practicas implementadas de comunicacion interna dirigidas al personal para

cumplir con los objetivos que se han planificado; también los flujos o canales que se han

empleado, asi como las caracteristicas de los mensajes divulgados.

Operativa: procesos de aprendizaje que son producidos con base en la retroalimentacion

realizada en el desempefio del personal.

Aprendizaje: referido a generar procesos de interaccion social, asi como a la participacion de

los diferentes niveles que conforman la organizacion.

Cultural: constituido en primordial elemento para los metodos de gestion de la calidad.
Rotacion del personal

En la actualidad, uno de los factores de los que deben tener mayor cuidado las empresas, es la

rotacion del personal, este concepto puede entenderse “como la salida de los empleados de una

organizacion de manera voluntaria o involuntaria en un determinado periodo de tiempo”

(Quiroga, 2020, p 29).
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Las causas para que un colaborador salga de una organizacion son muchas y pueden darse por
diferentes motivos, el identificar dichas razones pueden mitigar el impacto tan significativo que
la rotacion de los colaboradores tiene en las entidades. Un alto cambio en el personal no solo
genera consecuencias economicas, sino que existen afectaciones en el clima organizacional
como tal, que deben ser previstas.

Mas alla de los efectos que pueden darse en la organizacion, Segun Aliaga (2019):

“los retiros del personal o renuncias deben ser sustituidos con nuevos ingresos, a fin de
mantener apropiadamente el ejercicio de las actividades en la organizacién y evitar malos o
inadecuados funcionamientos; lo cual termine en el incumplimiento de las metas de la
organizacion, generando pérdidas para esta” (p. 20).

Sin importar la decision que puede provocar una desvinculacién laboral, sea tomada por los
colaboradores o por el contratista, es muy importante mencionar que el cambio se puede dar en
dos sentidos, tanto para el clima organizacional debido a que se pierde un miembro que ya es
parte de un equipo, asi como en el ingreso de una nueva persona que tiene que acostumbrarse a
la cotidianeidad de las actividades, a la convivencia entre los colaboradores y a cualquier factor
que incida en el nuevo puesto laboral que debe desempefiar.

Por consiguiente, existe un compromiso que deben asumir las organizaciones cuando el indice
de rotacion del personal es alto. Por su parte, Arrieta, et al., (2021) menciona lo siguiente:

Una alta rotacion de personal puede manifestarse como signo de alerta para mostrar que algo se
esta aplicando de forma incorrecta dentro de la organizacion. Siempre que se vayan a analizar
las causas de rotacion se debe estudiar cada episodio en concreto, ya que en ciertos casos algun
aspecto esencial de esta empresa podria estar detras de esta situacion, por ejemplo, un proceso

de selecciéon mal ejecutado, un deficiente proceso de induccién en el puesto de trabajo, un mal
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clima laboral, salarios poco competitivos, entre otros (p. 58).
Dos de los factores importantes cuando se habla de la rotacion del personal son la capacitacion
y la productividad en las organizaciones. Esto debido a que el éxito de una empresay a que se
dé correctamente una aplicacion del marketing interno, es la capacidad que esta tenga para
manejar su personal, desde el conocimiento que le pueden dar sobre el puesto en cuanto llega a
la institucion, hasta el rendimiento que este brinda, para que se logre el cumplimiento de los
objetivos a nivel organizacional.

Capacitacion del personal
Como ya se ha mencionado anteriormente, las personas son el recurso mas importante que
puede tener una institucion, por tal motivo, el Departamento de Recursos Humanos suele ser la
parte mas importante de las organizaciones. Esta area tiene la gran responsabilidad de
promover un adecuado proceso de capacitacion, en el cual se brinden herramientas que
faciliten el desarrollo de las metas que se quieran cumplir.
Es importante mencionar que las organizaciones deben tener un plan que contenga diferentes
estrategias o técnicas, para que el desempefio laboral de esta manera pueda aumentar el nivel
de competencia en areas especificas. También es fundamental en las organizaciones que
quieren crear un valor agregado en su recurso humano. Se deberia capacitar a través de
programas de formacion, o en la participacion de talleres, seminarios, cursos o cualquier otro
tipo de canal que proporcione aprendizajes.
Segun Arrieta (2021):
Es evidente que si en las empresas no capacitan al personal lo pierden y lo grave de esto radica
en dos consecuencias muy importantes: la primera es la pérdida de un gran talento humano;

esto va a provocar que el talento potencial para la compafiia migre a la competencia
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provocando que esto se convierta en una desventaja; la segunda consecuencia en importancia
es el gasto que se realiza en reclutamiento, ya que si la persona no permanece dentro de la
compariia esa inversion se convertird en un gasto lo que de una u otra manera no va a favorecer
a la empresa y se generara un nuevo gasto asociado a la capacitacion del colaborador sustituto
(p. 50).
Es por lo mencionado anteriormente que, existe una relacion entre la rotacion y la adecuada
capacitacion de los colaboradores; ya que cuando un colaborador se siente motivado y conoce
el valor que tiene dentro de la empresa, tiene una menor posibilidad de desligar sus funciones
hacia la misma. Por el contrario, sucede si no existe un continuo desarrollo de las habilidades y
competencias que pueda aportar el talento humano a la organizacion, esto se debe a que a
través de la capacitacion hay un mayor involucramiento, con la empresa y un compromiso mas
solido hacia el éxito de esta.

Productividad laboral
En cuanto a la productividad laboral es fundamental, que los empleados realicen sus tareas y
actividades laborales de la manera mas eficiente posible, utilizando herramientas o bienes de
produccidn para que se busque una mayor eficiencia en la organizacion. También es importante
mencionar que se pueden ver factores que influyen en la productividad como: la motivacion, el
clima laboral, entre otros.

El ambiente dentro de las compafiias es uno de los aspectos mas importantes en el momento
de evaluar la productividad en los colaboradores de una organizacion. Esta juega un rol
importante segin Jaen y Morales (2020):

Una persona que no se encuentre en un entorno laboral agradable, en el cual se sienta

valorado y que sus aportes y funciones son significativas para el logro de objetivos y
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rentabilidad de una empresa, en donde perciba un desarrollo y crecimiento profesional,
dificilmente lleva a cabo sus funciones de manera eficiente. Estos factores imposibilitan el
alcance de la productividad deseada por parte de los gerentes y duefios de estas organizaciones,
afectando de manera inmediata el éxito de las compafiias, sus ingresos y utilidades (p. 35).

En referencia a lo mencionado por los autores, se puede acotar que hay muchos factores que
imposibilitan a los colaboradores a desarrollar sus funciones de manera productiva, ya sea por
causas sociales, psicologicas, econdmicas, o de cualquier indole. Los colaboradores viven
realidades externas a la compariia que pueden generar rendimientos menores en el
cumplimiento de sus funciones y a su vez una disminucién en el compromiso hacia la

institucién como tal.

CAPITULO I1I: MARCO
METODOLOGICO

Segln Hernandez y Mendoza (2023): (...) puede decirse que el marco metodoldgico es
el conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento. (p. 4).

En el presente capitulo se busca detallar y justificar la metodologia utilizada para llevar
a cabo el estudio. Se brindara un guia de como se analizaran y como se interpretaran los datos,
los enfoques de la investigacion y los métodos de recoleccion. Posteriormente se realizara su
interpretacion para conocer los resultados obtenidos.

Por si misma, ninguna ruta es mejor que otra, sino solo mas apropiada para llegar al

lugar que quieres (el que pretendes indagar, el problema de investigacion), y todas requieren de
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diferentes herramientas (que son los métodos de investigacion) y un mapa (el disefio de
investigacion). Ademas, la ruta por seleccionar depende de tus conocimientos y el
entrenamiento que hayas recibido. Desde luego, hay sitios a donde puedes arribar por
diferentes rutas (problemas de investigacion que pueden abordarse desde las perspectivas
cuantitativa, cualitativa o mixta).

La municipalidad y su resefia historia

En 1828, la Municipalidad de San José decide dividir los caserios del Murciélago, para
ello le pide a las personas gque los administraban que pusieran un nombre a su criterio, asi el
Cabo Primero Francisco Montero le puso San Francisco (al distrito llamado hoy San
Francisco), el juez Gabriel Solis le puso a su caserio San Gabriel (hoy parte del distrito de
Calle Blancos), y el juez José Maria Méndez le puso San José (hoy distrito de Guadalupe).
En 1840, San José se divide en 26 cuarteles, de esta manera, varios caserios del valle del
Murciélago formaron el barrio de los Santos (hoy la mayor parte del canton de Goicoechea),
integrado por los cuarteles de San Jose, San Francisco, San Rafael y San Joaquin.

En diciembre de 1848 se dio un nuevo ordenamiento territorial. Aparecieron las
provincias en sustitucion de los departamentos, divididas en cantones y en distritos
parroquiales, asi la provincia de San José fue formada por tres cantones: uno de ellos era San
José, seccionado en 10 distritos parroquiales, de los cuales uno de ellos era Los Santos.

En 1851, se le cambia el nombre al cuartel de San José por Guadalupe en honor a la Virgen de
Guadalupe. Por decreto #20 del 24 de julio de 1867, se vuelve a dividir el territorio de la
Republica para efectos municipales, la mayor parte del barrio de Los Santos formé el distrito
noveno del cantén de San José con el nombre de Guadalupe.

Para 1890, debido al crecimiento demografico y econémico que el distrito habia
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alcanzado, un grupo de habitantes del lugar pertenecientes al club politico “El Bienestar”,
consideraron que el sitio contaba con las condiciones necesarias para ser declarado canton y
tener su propia Municipalidad. Por ello elevaron la solicitud respectiva ante el Congreso de la
Republica el 28 de julio de 1890.

El 2 de agosto de 1891, el Congreso aprobd el cantonato para Guadalupe y el 6 de
agosto de ese afio, el presidente José Joaquin Rodriguez firmo el decreto #L XV que dice asi:
“En consideracion a que el distrito de Guadalupe de esta ciudad, por la poblacion y el progreso
que ha alcanzado en los ultimos tiempos se halla en capacidad de manejar por si mismo sus
intereses locales, Decreta:

Acrticulo 1°.: Elévese el distrito en referencia a la categoria de canton con el nombre de
Goicoechea y tendra por limites los que hasta esta fecha lo ha dividido de los demas distritos de
esta ciudad. Sera cabecera del nuevo cantén la poblacion principal del mismo, la que tendra
desde hoy en adelante el titulo de villa, conservando el nombre de Guadalupe que siempre ha
tenido.

Acrticulo 2°.: El canton expresado se compondra de las siguientes poblaciones: primero,
el centro; segundo el barrio de San Francisco; tercero, las poblaciones de Calle de Blancos y
San Gabriel; cuarto el barrio de Mata de Platano; quinto Ipis y Purral; y sexto, las aldeas de
Charco y Rancho Redondo.”1.

Es asi como el 13 de septiembre de 1891, se lleva a cabo la primera sesion del Concejo
de Goicoechea. En el Primer Libro de Actas de la Municipalidad se lee lo siguiente:

“En la Villa de Guadalupe Canton de Goicoechea 4[sic] las seis y cuarto de la tarde del dia
[sic] trece de Setiembre de mil ochocientos noventa y uno...”2.

Este primer Concejo Municipal estuvo integrado por los regidores propietarios, sefiores
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Francisco Jiménez Nufez, presidente; Tomas Gutiérrez, vicepresidente; el fiscal fue don Jesus
Zeledon.

El 10 de agosto de 1920, por medio del decreto Ley #69, el Congreso de la Republica
considerd que:

“... lavilla de Guadalupe por su espiritu colonizador se hace acreedora para recibir el titulo de
ciudad...”.
Autor: Francisco Enriquez Solano

En la actualidad el canton de Goicoechea es el octavo de la provincia de San José, se
encuentra situado en el extremo N.E. del valle inter montano Central, rodeado por los cantones
de Vazquez de Coronado y Moravia al Norte, Montes de Oca y La Unién al sur, Vazquez de
Coronado y Cartago al este, y al oeste con Tibas y San Jose, teniendo una superficie
aproximada de 31,98 km2.

Es conformado por 7 distritos siendo Guadalupe el distrito 1ro, San Francisco distrito
2do, Calle Blancos distrito 3ro, Mata de Platano distrito 4to, Ipis distrito 5to, Rancho Redondo
distrito 6to y Purral distrito 7mo.

Si bien los vecinos en su solicitud pedian que el nuevo canton fuese denominado
Guadalupe, los legisladores no la acogieron considerando que era mas meritorio ponerle
Goicoechea como homenaje al sacerdote costarricense Fray José Antonio de Liendo y
Goicoechea (1735 — 1814), quien se destaco en varios campos durante la época colonial y puso
muy en alto el nombre de Costa Rica.

La Municipalidad de Goicoechea cuenta con 400 colaboradores de los cuales 150
desempefian sus funciones en los departamentos administrativos distribuidos entre el edifico

central de la Municipalidad, el edificio de la policia Municipal y el plantel Municipal, los
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restantes 250 colaboradores desempefias sus funciones en el area operativa de campo.
Valores de la Municipalidad de Goicoechea
La Municipalidad de Goicoechea, tiene como base 5 valores, desde sus inicios y han sido los
pilares fundamentales para generar su prestigio.
« Compromiso
« FEtica
* Respeto
» Responsabilidad
*  Humanismo
Estructura administrativa

Figura 12. Organigrama de la Municipalidad de Goicoechea
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Fuente: Sitio web de la Municipalidad de Goicoechea
Misién
La mision institucional de la Municipalidad es la prestacion de servicios para la

comunidad de forma eficaz, con la finalidad de mejorar y procurar una adecuada salud,
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desarrollo fisico, cultural y mental de los habitantes del canton, actividad que se complementa
con el control del desarrollo urbanistico en el area de su jurisdiccion. Para financiar estas
labores realiza el correspondiente cobro de impuestos y tasas. (Municipalidad de Goicoechea,
s.f, parr.2).

Vision

Dotar de un medio ambiente sano y limpio que permita a través de una adecuada
prestacion de servicios al desarrollo fisico y mental de los habitantes del canton, en un marco
de desarrollo urbano regulado en forma racional con los recursos economicos debidos al pago
puntual de los impuestos. (Municipalidad de Goicoechea, s.f, parr.3)

Enfoque de la investigacién

Enfoque cuantitativo

Segun Hernandez y Mendoza (2023): Actualmente, representa un conjunto de procesos
organizados de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la
siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos
redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o
perspectiva tedrica (p. 6).

El enfoque cuantitativo se basa en métodos matematicos y estimaciones de magnitudes.
Asimismo, es importante tomar en cuenta que cada uno de los pasos son esenciales, por lo
tanto, no se deben saltar para que el estudio sea exacto y preciso. También mediante
instrumentos de recoleccion se pueden recopilar datos relevantes para la investigacion.

Enfoque cualitativo

Segun Hernandez y Mendoza (2023): “Con ¢l enfoque cualitativo también se estudian
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fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego
"voltear" al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el
investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisado los estudios previos,
ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo
que esta observando qué ocurre” (p. 8).

Es fundamental que el método cualitativo se base en las caracteristicas, en el
planteamiento del problema, ir mas alla y profundizar el tema con el que se va a estudiar. Es
importante tener la muestra, los instrumentos de recoleccion y analisis en donde se pueda
conocer todos los datos.

Enfoque mixto

Segln Hernandez y Mendoza (2023): “Esta tercera via para realizar investigacion
entrelaza a las dos anteriores (cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es méas que la suma
de las dos anteriores e implica su interaccion y potenciacion” (p. 10).

Podria resumirse que el enfoque mixto, aglomera las caracteristicas de ambas rutas
mencionadas anteriormente, aprovechando las fortalezas de cada una. Segun Hernandez y
Mendoza (2023):

Los métodos mixtos pueden implementarse de acuerdo con diversas secuencias. A
veces lo cuantitativo precede a lo cualitativo, en otras ocasiones lo cualitativo es primero;
también pueden desarrollarse de manera simultanea o en paralelo, e incluso es factible

fusionarlos desde el inicio y a lo largo de todo el proceso de investigacion (p. 10).

Enfoque utilizado en la investigacion: Mixto

En esta investigacion se utilizara el método mixto, debido a que se recopilara, analizara



85

e integrara tanto la investigacion cuantitativa como cualitativa, se estara utilizando este enfoque
ya que se requiere una mejor comprension del problema de investigacion. Los datos cuantitativos
seran necesarios para analizar estadisticamente las puntuaciones recopiladas en las encuestas que
seran aplicadas a los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea, ademas, los datos
cualitativos, seran recopilados mediante la investigacion de este proyecto.

Este método permite obtener una visién mas amplia del objetivo en estudio, debido a la
utilizacion de lo cualitativo y cuantitativo se logran hallazgos con mayor profundidad en las
respuestas a las diversas preguntas, ademas el enfoque mixto permite una triangulacion de datos
lo que permite complementar los resultados del método cualitativo con el cuantitativo.

La exploracidn de los datos es fundamental en esta investigacion por lo tanto es necesario
el analisis de todos los contextos posibles para la validacion de la informacion y es por esto que
la integracion de ambos métodos permite enriquecer el analisis de los resultados.

Por ultimo, el enfoque mixto es flexible y adaptable a la investigacion debido a las
diversas formas de obtener la informacion de la poblacion en estudio capturando opiniones,
experiencias y criterios del grupo poblacional lo que es crucial para establecer una estrategia de
cultura organizacional y Endomarketing.

Poblacion y muestra

Poblacion de la investigacion
Segun Lohr, 2022; Chaudhuri, 2018, y Lepkowski, 2008 citado por Hernandez y Mendoza
(2023) recalca que:

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones y que resulta de interés para una investigacion en particular de acuerdo con el

planteamiento del problema (p. 201).
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La poblacién que se analizara sera de 400 colaboradores en la Municipalidad de
Goicoechea durante el 111 Cuatrimestre del 2024, de los cuales 150 pertenecen al area
administrativa y 250 al area operativa. La Municipalidad de Goicoechea se ubica en San Jose,
Goicoechea.

Basados en un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una poblacion
total de 400 colaboradores se establece que el tamafio minimo de la muestra debe ser de 187
colaboradores entrevistados y encuestados; sin embargo, los cuestionarios se enviaron a toda la

poblacién buscando el mayor nimero de respuestas y de esta manera aumentar la confiabilidad

de los resultados.

Figura 13. Célculo de la muestra.
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Fuente: Informacidn obtenida de www.questionpro.comm

Muestra de la investigacion

Hernandez y Mendoza (2023) definen muestra como: “el tipo de caso a elegir para
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estudiar. Frecuentemente es la misma que la unidad de analisis (la que al final constituye o
produce los datos o informacion que se examinara mediante procedimientos estadisticos)”. (p.
200).

Muestra cuantitativa

Muestra probabilistica: Segun Hernandez y Mendoza (2023) la muestra probabilistica
es: “Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de esta tienen la misma
posibilidad de ser elegidos” (p. 203).

Muestra no probabilistica: Segin Hernandez y Mendoza (2023) la muestra no
probabilistica es: “Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion” (p. 203)

Muestra cualitativa

Segun Hernandez y Mendoza (2023): “es el grupo o conjunto de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacion que se estudia”.
(p. 447)

Tipos:

Participantes voluntarios: Segun (Battaglia, 2008) citado en Hernandez y Mendoza
(2023): A esta clase de muestra también se le puede llamar autoseleccionada, ya que las
personas se proponen como participantes en el estudio o responden a una invitacion. (p. 449)
Expertos: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) en ciertos estudios es necesaria la opinion
de expertos en un tema. Estas muestras son frecuentes en investigaciones cualitativas muy
exploratorias para generar hipdtesis mas precisas o la materia prima del disefio de cuestionarios

(p. 450).
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Casos-tipo: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) se utiliza en estudios
cuantitativos exploratorios y en investigaciones de naturaleza cualitativa, en el que el objetivo
es la riqueza, profundidad y calidad de la informacion, no la cantidad ni la estandarizacion. En
estudios con perspectiva fenomenologica y etnografica, en los que el objetivo es analizar los
valores, experiencias y significados de un grupo social, es frecuente el uso de muestras tanto de
expertos como de casos tipo (p.451).

Por cuotas: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) es usada frecuentemente en
estudios de opinion y mercadotecnia. Por ejemplo, los encuestadores reciben instrucciones de
aplicar cuestionarios o realizar entrevistas abiertas a individuos en un lugar pablico (un centro
comercial, una plaza o una colonia). Al hacerlo, van llenando cuotas de acuerdo con la
proporcidn de ciertas variables demograficas. (p. 451).

Diversas o de maxima variacion: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) estas
muestras son elegidas cuando se busca mostrar distintas perspectivas y representar la
complejidad del fendmeno estudiado, o bien documentar la diversidad de casos para localizar
diferencias y coincidencias, patrones y particularidades (p. 451).

Homogéneas: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) al contrario de las muestras
diversas, en las muestras homogéneas las unidades que se van a seleccionar poseen un mismo
perfil o caracteristicas, o bien comparten rasgos similares. Su proposito es centrarse en el tema
para investigar o resaltar situaciones, procesos o episodios en un grupo social (p. 452).
Muestras en cadenas o por redes (bola de nieve): Segun (Shirazi, Moslehi, Rasouli y Masoumi,
2022; Parker, Scott y Geddes, 2019; Morgan, 2008 citado en Hernandez y Mendoza (2023):
“en este caso, se identifican participantes clave y se agregan a la muestra. Se les pregunta si

conocen a otras personas gque puedan proporcionar mas datos o ampliar la informacion y una
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vez contactados, los incluimos también”. (p. 452)

De casos extremos: Segun (Creswell y Creswell, 2023; Jahnukainen, 2009) citado
Hernandez y Mendoza (2018): (...) estas muestras son Utiles cuando te interesa evaluar
caracteristicas, grupos o situaciones alejadas de la normalidad o de prototipos (variacion
inusual en el fendmeno o problema bajo estudio). (p. 452).

Por oportunidad: Segun Hernandez y Mendoza (2023): (...) se trata de casos que de
manera fortuita se presentan ante el investigador justo cuando los necesita. O bien, individuos
que requieres y se reunen por algin motivo ajeno a la investigacion, lo que te proporciona una
oportunidad extraordinaria para reclutarlos. (p. 453)

Teoricas o conceptuales: Segun (Foley, Timonen, Conlon y O’Dare, 2021; Conlon et
al., 2020; Draucker, Martsolf, Ross y Rusk, 2007) citado en Hernandez y Mendoza (2023): (...)
cuando el investigador necesita entender o construir un concepto o teoria, puede muestrear
casos que le sirvan para este fin. Es decir, se eligen las unidades porgque poseen uno o varios
atributos que contribuyen a formular la teoria. (p. 453)

Confirmativas: Segin Hernandez y Mendoza (2023): (...) la finalidad de las muestras
confirmativas es sumar nuevos casos cuando en los ya analizados se suscita alguna
controversia o surge informacion que apunta en diferentes direcciones. Puede ocurrir que al
analizar los primeros casos surjan conclusiones de trabajo y otros casos posteriores las
contradigan o no se encuentren tendencias claras. (p. 454)

Sumamente importantes o criticos para el problema analizado: Segun Hernandez y Mendoza
(2023): (...) a veces hay casos del ambiente que no se pueden dejar fuera; por ejemplo, en el
estudio sobre la Guerra Cristera, no podian quedar excluidos los cronistas de las ciudades. En

una investigacion cualitativa en una empresa no es conveniente prescindir del director general
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y todos los altos ejecutivos. Incluso hay muestras que Unicamente consideran casos relevantes.
(p. 454)
Por conveniencia: Segun (Battaglia, 2008) citado en Hernandez y Mendoza (2023): (...)

estas muestras estan formadas por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso. (p. 454)
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OBJETIVO VARIABLE INDICADOR SUBINDICADOR DEF. CONCEPTUAL DEF.OPERACIONAL INSTRUMENTAIZACION
SegunKerin y Hartley
(2023):Las
Organizaciones de
servicios deben
Analizar las estrategias Alcances de las posibles sscaurae deqoelon) [Sedebenanalizarcl
) ’ empleados cuenten con alcance de las
actuales implementadas estrategias actuales de o < Z
e s , ) Analisis y la actitud, las estrategias actuales de
en la Municipaliad de  Comunicacion Endomarketing a nivel de los T % 3 A
i comunicacion habilidades y el endomarketing Se evalia en las preguntas
Goicoechea para Interna colaboradores de la 3 s g
g i 1 e g interna compromiso valorando la efectividad
identificar las Municipalidad de 2 T
i . X necesarios para de las comunicaciones
oportunidades de mejora. Goicoechea.

Establecer las estrategias

necesarias para

implementar una
estrategia de

Endomarketing

Crear una estrategia de
Endomarketing integral
que permita una
satisfaccion personal y
profesional en los
colaboradores y una
mejora en el servicio al
cliente interno. externo y
en los procesos de la
Municipalidad de
Goicoechea.

Conocimiento  Alcances del endomarketing comunicacién de las

de

Endomarketing

Motivacion

dentro de la Municipalidad
de Goicoechea.

Alcances de la motivacion
Tipos de recompensas
beneficios de la motivacion

satisfacer las internas.
expectativas de los
clientes y para
mantener su lealtad.
(p.345)
Flores (2019). define
el Endomarketing
como "el conjunto de
estrategias y acciones
de marketing
aplicadas hacia los
colaboradores de una
organizacién, con el
estrategias a nivel  propdsito de motivar,
de la Municipalidad comprometer y alinear
al personal en torno a
los objetivos y valores
de la empresa,
generando un ambiente
laboral favorable y una
mayor satisfaccién en
el trabajo" (p. 56).
Segiin Robbins y Judge
(2019): “el conjunto de
fuerzas internas y
externas que dirigen,

Se debe implementar
estrategias de
Endomarketing a partir
del nivel de
conocimiento sobre el
tema de los
colaboradores y la
direccion de la

Capacitacion 'y

de Goicoechea.

institucion.

Es importante que las
empresas se enfoquen en

Productividad % z 5 4
s energizan y mantienen  como se sienten sus
Condiciones 3
. . el comportamiento empleados, ya que de
optimas en el area > G
. relacionado con el ellos dependen brindar
de trabajo y : p £ S
trabajo. orientado un mejor servicio a los
desempeiio

hacia la satisfaccion de
las necesidades y la
consecucion de metas.”

(p.183).

clientes. Y mejora su
calidad de vida.

Se evalua en las preguntas

Se evalua en las preguntas

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Cuadro 2. Tabla cualitativa de unidades

Definicion

Objetivo Unidad Categorias Instrumentalizacion
conceptual
Segiin Kerin y Hartley
2023 - ;
: s o 2 ( ; ). Este objetivo sera
Realizar un analisis del conocimiento . ! ‘El marketing interno ;
) . Conocimiento Compromiso, . evaluado por medio
del Endomarketing A nivel de los ; se basa en la idea de S
- del lealtad y sentido de s de la aplicacién de
colaboradores de la Municipalidad de : que una organizacion
: colaborador. pertenencia. iy encuestas en las
Goicoechea. de servicio debe
preguntas.
concentrarse en sus
empleados™ (p.346)
Segun Kerin y Hartley
(2023) -
. Este objetivo sera
Cultura “La motivacion es la J

Evaluar la motivacion de los

evaluado por medio
colaboradores al realizar su trabajo.

Motivacion organizacional y  fuerza impulsora del o
de la aplicacion de

plan de incentivos. comportamiento para

satisfacer una Bl
necesidad”.(p.14)
Segun Kerin y Hartley
(2023) Este objetivo sera
Conocimiento de los valores de la c - Capacitaciéony  “Comunicacién es el evaluado por medio
institucion. Bi-amascia comunicaién.  proceso de transmitir  de la aplicacion de
un mensaje a encuestas.

otros™(p.502)

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Instrumentos cuantitativos
Cuestionario
Segun Hernandez y Mendoza (2023) define cuestionarios como: consiste en un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. (p. 259).
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En esta investigacion se realizara un cuestionario con preguntas relacionadas con
aspectos como: satisfaccion laboral, motivacién y comunicacion interna para evaluar la
percepcion a los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea y posteriormente realizar el
andlisis de los datos recolectados.

El cuestionario consta de 25 preguntas de las cuales 24 fueron cerrados y abierta, esto
nos permitio saber con claridad cuan es la percepcion de os colabores sobre la institucion.

Instrumentos cualitativos
Entrevistas

Segun Hernandez y Mendoza (2023) define entrevistas como:

Una reunidn para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). (p. 469).

Para esta investigacion se realizara una entrevista dirigida a los gerentes y encargados
de los departamentos con preguntas relacionadas a aspectos como: satisfaccion laboral,
motivacidn, comunicacion interna; para poder recolectar informacion crucial y asi realizar el
analisis de los datos recolectados. Se aplico este tipo de instrumento porque permite que las
jefaturas puedan explayarse en sus respuestas y nos den mas insumos para la investigacion

Proceso de recoleccion de datos
Segun Hernandez y Mendoza (2023):

Recolectar los datos significa aplicar uno o varios instrumentos de medicion para
recabar la informacion pertinente de las variables del estudio en la muestra o casos
seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc.). Los datos obtenidos
son la base del analisis (p.234).

El proceso de recoleccion de datos permite analizar datos cualitativos y cuantitativos de
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la investigacion. Primeramente, se plantearon los objetivos, una vez planteados, se escogieron
los instrumentos, una entrevista a los lideres de los departamentos, y una encuesta para
aplicarla a todos los colaboradores de Municipalidad de Goicoechea. Para finalizar, con los
datos recolectados de la entrevista y la encuesta, se generara un analisis, y de esta manera, se

llegaré a las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Fuentes de informacion

Fuente primaria
Universidad de Guadalajara (2023) describe este tipo de fuente como las que:

Contienen informacién original que ha sido publicada por primera vez y que no ha sido
filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de una investigacion o de una
actividad eminentemente creativa. Componen la coleccién basica de una biblioteca y pueden
encontrarse en soporte impreso o digital (parr.1).

Las fuentes primarias son indispensables para la presente investigacion, ya que se
necesita recolectar datos fundamentales de primera mano, por medio de instrumentos como la
encuesta y la entrevista aplicada a los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea.
Fuente secundaria
Segun la Universidad de Guadalajara (2023):

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan disefiadas para
facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la
coleccion de referencia de una biblioteca. Se utilizan cuando no se tiene acceso a la fuente
primaria por una razon especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente no es

confiable. Permiten confirmar los hallazgos en una investigacion y ampliar el contenido de la



informacion de una fuente primaria (parr.2).

De acuerdo con lo anterior, las fuentes secundarias buscan dar mayor peso a lo
recopilado mediante las fuentes primarias; es decir, obtener informacion basada en
investigaciones previas como, por ejemplo: tesis, estudios cientificos, libros entre otros.
Brindando asi al investigador una perspectiva mas amplia y estructurada del tema.

Para efectos de esta tesis, se escogi6 utilizar tanto las fuentes secundarias como las
primarias, buscando la calidad y el enriquecimiento, para que a la hora de recopilar la

informacidn que se necesita, sea mas completa y profunda.

CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS
RESULTADOS

En este capitulo se realizara el analisis cualitativo y cuantitativo de los resultados
obtenidos mediante dos instrumentos de recoleccion de datos aplicados para brindar una
perspectiva mas completa, amplia y profunda, y de esta manera, conocer cOmo se encuentran
los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea en cuanto a los objetivos deseados.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2023), el analisis de resultados es:

La seleccion de técnicas y modelos de analisis, tambien se relaciona con el
planteamiento del problema, el tipo de disefio y estrategias elegidas para los procedimientos;
tal como hemos comentado, el anlisis puede ser sobre los datos originales (datos directos) o
puede requerir de su transformacion (p. 680).

Por consiguiente, en el andlisis cualitativo se utilizo como instrumento la entrevista
aplicada a diferentes jefaturas de los departamentos de la Municipalidad de Goicoechea, para
conocer su opinion y perspectiva acerca de temas como: comunicacion, retroalimentacion,

incentivos, cultura organizacional y programas de capacitacion.
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y



96

De las entrevistas realizadas se recolectaron datos fundamentales para la investigacion
con preguntas relacionadas con la comunicacion, retroalimentacion, incentivos y cultura
organizacional para conocer mas a fondo como se sienten, cOmo se comunican, si existe alguna
recompensa hacia los colaboradores en el club, entre otros.

Por otro lado, en el anlisis cuantitativo se utilizd como instrumento la encuesta,
aplicada a 218 colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea por medio de Google Forms
y de forma personal a las personas que desconocen como realizarla por medios virtuales y asi
la puedan completar, con lo que se conocera su parecer en aspectos como: la comunicacion,
satisfaccion y motivacion. También se analizaran las respuestas brindadas y posteriormente se
realizara una interpretacion de los datos obtenidos.

La encuesta consta de 25 preguntas, de las cuales, 24 de ellas son preguntas cerradas,
para que se facilite informacion relevante sobre los temas mencionados anteriormente, ya que
el propdsito de la investigacion se enfoca en el cliente interno de la Municipalidad de
Goicoechea y pregunta es abierta para que el colaborador tenga la posibilidad de indicar
sugerencias para la Municipalidad de Goicoechea.

Anadlisis cualitativo

Para la presente investigacion es importante mostrar los resultados obtenidos a traves de

la entrevista realizada a los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea. A continuacion,

se presentan dichas respuestas:
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Entrevista personal a jefaturas de la Municipalidad de Goicoechea:

Tabla 1. Pregunta 1 ¢ Cuenta actualmente la Municipalidad de Goicoechea con politicas de
incentivos para estudios de los colaboradores?

¢ Cuenta actualmente la Municipalidad de Goicoechea con politicas de incentivos para
estudios de los colaboradores?
Jefatural Si, horas para estudio, después de 20 afios laborados no marcar y solamente

aplica para colaboradores en propiedad.
Jefatura 2  Si se cuenta, para todo el personal, excepto interinos.
Jefatura 3  Si existe la politica y el reglamento.

Jefatura4  Si; becas, reconocimiento cada 5 afios.

En la pregunta uno, se desea conocer si la Municipalidad de Goicoechea cuenta con una
politica de incentivos para los colaboradores. Los resultados obtenidos muestran en100% la
existencia de una politica de incentivos; sin embargo, esta solamente es para los colaboradores
en propiedad.

Tabla 2. Pregunta 2 ¢ Existen incentivos para los colaboradores con mas afios dentro de la
municipalidad, o se maneja una politica igual para toda la poblacién?

¢ Existen incentivos para los colaboradores con mas afios dentro de la municipalidad, o
se maneja una politica igual para toda la poblacion?

Jefatural  No por antigiiedad, el requisito es estar en plaza de propiedad, para los
establecidos en plazas interinas no aplica.

Jefatura2  Siy se maneja de forma equitativa para colaboradores en propiedad.
Jefatura3  Se maneja para los puestos en propiedad, no hay diferencias por antigiiedad,
por ejemplo: Se le ayuda a los colaboradores con un porcentaje para la

adquisicion de anteojos.

Jefatura4  Deben estar en propiedad, si es equitativa para los que estan en propiedad.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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De acuerdo con los datos obtenidos en la pregunta dos, respecto a los incentivos en
proporcion a los afios laborados, el 100% de los entrevistados indican que, si se tiene una

politica, pero, Unicamente para los colaboradores en propiedad.

Tabla 3. Pregunta 3 ¢ Hay politicas para que los colaboradores reciban capacitaciones
relacionadas a sus puestos de trabajo, al menos una vez al afio?

¢Hay politicas para que los colaboradores reciban capacitaciones relacionadas a sus
puestos de trabajo, al menos una vez al afio?

Jefatural Politicas no, cada departamento es responsable de solicitar y ejecutar
capacitaciones, si son gratuitas pueden participar los colaboradores en plaza
interina; ademas las capacitaciones deben ser acorde a las funciones que
desempefian.

Jefatura2  Si hay, algunas obligatorias como servicio al cliente, otras opcionales y algunos
colaboradores deciden no tomar las capacitaciones, debido a falta de

motivacion o porque las capacitaciones no brindan ningun beneficio para ellos.

Jefatura 3  Siclaro, existe un plan de capacitacion y cada jefatura se encarga de distribuirlo
y contemplarlo.

Jefatura4  No conozco politica, solo que no aplican interinos.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la pregunta tres, referente a politicas para capacitar a los colaboradores de la
Municipalidad de Goicoechea, el 50% de los entrevistados desconoce una politica y el 50% de
los entrevistados menciona que, si existen, pero, queda a criterio de cada jefatura 'y son
solamente para colaboradores en propiedad, excepto cuando las capacitaciones son generales y

gratuitas.
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Tabla 4. Pregunta 4 ¢Se cuenta con un medio de retroalimentacion entre las jefaturas y los
colaboradores para que estos externen posibles mejoras a los procesos y procedimientos
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Se cuenta con un medio de retroalimentacion entre las jefaturas y los colaboradores
para que estos externen posibles mejoras a los procesos y procedimientos dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural EIl codigo municipal los habilita, el colaborador debe hacer las observaciones a
su jefatura inmediata para ser procesadas; adicionalmente se cuenta con

buzones de sugerencias.

Jefatura2 En este departamento si, la direccion administrativa financiera tomdé la
iniciativa este afio con este tipo de retroalimentacion, pero, solamente entre

jefaturas.

Jefatura 3  Si existe en el departamento, se valora las cualidades de cada persona, hay una

evaluacion cada 6 meses de jefaturas y colaboradores.

Jefatura4 A nivel general no, en el de departamento se toma en cuenta (no se deja

documentado).

Fuente: Elaboracion propia (2024)

La pregunta cuatro, establece si existe un medio para retroalimentacion entre jefaturas y
colaboradores, el 100% de los entrevistados indica que Si en sus respectivos departamentos por
iniciativa propia, sin embargo, a nivel general de la Municipalidad de Goicoechea no hay un

medio oficial.
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Tabla 5. Pregunta 5 ¢ Existe algin plan o capacitacion para que los colaboradores conozcan y
tengan un arraigo con la misién, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Existe algun plan o capacitacion para que los colaboradores conozcan y tengan un

arraigo con la mision, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural  Se implementa en la induccién de nuevos ingresos.

Jefatura2  No existe, se debe reforzar y actualizarlo.

Jefatura3  Si existe la induccién y directrices para la difusién. A nivel general se da
publicidad, pero no se aplica el conocimiento. Se acota que hace 10 afios se
conoce el mismo.

Jefatura4  No, desconozco si hay politica.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Segun la pregunta cinco, acerca del conocimiento y arraigo de los colaboradores de la
Municipalidad de Goicoechea con la misidn, vision y valores, el 50% de los entrevistados
mencionan que se implementa en la induccién de puesto y el 50% de los entrevistados indica

que no hay un plan y que es muy importante reforzar este tema.

Tabla 6. Pregunta 6 ¢Las jefaturas promueven el desarrollo profesional de los colaboradores
en la Municipalidad de Goicoechea?

¢Las jefaturas promueven el desarrollo profesional de los colaboradores en la
Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural  Me gustaria decir que si, pero las leyes a veces limitan las oportunidades.
Jefatura2  Existen limitantes, ya que los departamentos manejan un nivel jerarquico de
dos niveles, ademas los manuales y requisitos de puestos no son los idéneos, la

actitud de los colaboradores y hasta un manejo politico.
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Jefatura 3  Se debe mejorar la politica de requisitos y comprobacion de estos, crear una
escala mejorada.

Jefatura4 Noy hay limitantes para los interinos.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

De acuerdo con la pregunta seis, en la cual se establece la promocién del desarrollo
profesional por parte de las jefaturas, el 75% de los entrevistados concuerdan en que si se
promueve, pero, existen limitantes en la politica de contratacion y requisitos, por su parte, el
25% de los entrevistados mencionan que no se promueve Yy que para los colaboradores

interinos existen limitantes.

Tabla 7. Pregunta 7 ¢ Cuales medios de comunicacién utilizan las jefaturas para dar a conocer
y promover el servicio con excelencia a nivel interno en la Municipalidad de Goicoechea?

¢ Cuales medios de comunicacion utilizan las jefaturas para dar a conocer y promover el
servicio con excelencia a nivel interno en la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural  Medios verbales, escritos, y correo electronico.
Jefatura2  No hay un medio oficial; sin embargo, seria importante por medio de

capacitaciones e incentivos promover el servicio con excelencia.

Jefatura3  Se da por correo u oficio y cada jefatura se encarga de comunicarlo.

Jefatura4  Por medio de correo electronico.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
En la pregunta siete, se desea conocer de los medios de comunicacion utilizados por las

jefaturas para promover el servicio con excelencia, el 75% de los entrevistados menciona que si
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hay medios oficiales y el 25% de los entrevistados los desconoce; sin embargo, los
entrevistados concuerdan en que debe mejorarse el servicio con excelencia.

Tabla 8. Pregunta 8 ¢ Se promueve en los colaboradores la importancia de su trabajo dentro
de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Se promueve en los colaboradores la importancia de su trabajo dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural Siy vaen funcion de cada jefatura.

Jefatura2 En el departamento si y conozco las capacidades de cada uno, a nivel general
de la Municipalidad no.

Jefatura 3 A nivel de departamento si, soy de una politica de que su trabajo es necesario,
pero, si se va no hace falta. A nivel general de la Municipalidad no.

Jefatura4 No.

Fuente. Elaboracion propia (2024)

La pregunta ocho, se enfoca en la importancia del trabajo realizado por los
colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea, el 75% de los entrevistados indica que, si lo
hacen dentro de su departamento, el 25% menciona que no; los entrevistados acotan que no se
hace a nivel general de la institucion.

Tabla 9. Pregunta 9 ¢ Se motiva con campafas internas a los colaboradores de todos los

departamentos para realizar su labor con excelencia dentro de la Municipalidad de
Goicoechea?

¢ Se motiva con campafas internas a los colaboradores de todos los departamentos para
realizar su labor con excelencia dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural Camparias no, pero se promueve en circulares y protocolo de servicios.
Jefatura2 No, pero, lo considero importante.

Jefatura3 No.

Jefatura4  No.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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En la pregunta nueve, el 100% de los entrevistados desconoce campafias que promuevan
realizar el trabajo con excelencia.

Tabla 10. Preegunta 10 ¢ Se comunica de manera interna y efectiva las oportunidades de
crecimiento profesional para los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea?

¢ Se comunica de manera internay efectiva las oportunidades de crecimiento profesional
para los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural Los concursos internos se comunican a las jefaturas con una circular interna,
generalmente se colocan en los relojes marcadores y cada jefatura es
responsable de la comunicacion.

Jefatura 2  Si, pero se maneja a nivel de jefatura.
Jefatura 3  Si se da a conocer, cada jefatura es responsable.
Jefatura4 No.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Los entrevistados en la pregunta diez, afirman, en un 75% que si se comunicay
promueven las oportunidades de crecimiento profesional y 25% menciona que no.

Tabla 11. Pregunta 11 ¢Se brinda tiempo y espacio al colaborador para su crecimiento
profesional dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Se brinda tiempo y espacio al colaborador para su crecimiento profesional dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural Siy se faculta con la convencion colectiva 7 horas semanales solamente para
colaboradores en propiedad y carreras afines al puesto que desempefia.

Jefatura 2  Si, a nivel de cada departamento.

Jefatura 3  Si a nivel de departamento, en general depende del jefe y debe asumir la
responsabilidad por las funciones del colaborador en el tiempo de ausencia.

Jefatura4 Hay un beneficio de 7 horas por semana para los estudiantes, no aplica para

interinos.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Con respecto a la pregunta once, el 100% de los entrevistados indica que si se brinda un
espacio para que los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea puedan dedicar tiempos
a sus estudios.

Tabla 12. Pregunta 12 ¢ Existen espacios para medir la satisfaccion de los colaboradores con
respecto a sus comparieros y jefaturas en la Municipalidad de Goicoechea?

¢Existen espacios para medir la satisfaccion de los colaboradores con respecto a sus

compafieros y jefaturas en la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural  No existe de momento.
Jefatura2  No, como jefatura hacia el colaborador si, con evaluacién anual.
Jefatura 3  Si, por medio del alcalde entre jefaturas se esta desarrollando.

Jefatura 4 No.

Fuente Elaboracién propia (2024)

De acuerdo con la pregunta doce, el 75% de los entrevistados indica que no existen espacios
para medir la satisfaccion de los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea, el 25% de
los entrevistados menciona que solo se realiza entre jefaturas por iniciativa del alcalde.

Tabla 13. Pregunta 13 ¢Se ha evaluado el grado de satisfaccion de los colaboradores de la

Municipalidad de Goicoechea, con respecto a los incentivos que se ofrecen actualmente de
manera interna?

¢Se ha evaluado el grado de satisfaccion de los colaboradores de la Municipalidad de
Goicoechea, con respecto a los incentivos que se ofrecen actualmente de manera interna?

Jefatural No.

Jefatura2  No, hasta este momento.
Jefatura 3  Nunca a nivel general y a nivel de departamento hay apertura.
Jefatura4 No.

Fuente. Elaboracion propia (2024)
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En el cuadro anterior, el 100% de los entrevistados mencionan que no se evalla el nivel de
satisfaccion de los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea con respecto a los
incentivos recibidos.

Tabla 14. Pregunta 14 ;Actualmente se utilizan rétulos y pizarras con indicaciones e
informacion importante dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Actualmente se utilizan rotulos y pizarras con indicaciones e informacion importante
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefatural Actualmente hay una general en el primer piso, para colaboradores, ubicada en
relojes marcadores.

Jefatura2 A nivel de departamento si, a nivel general de la Municipalidad no.
Jefatura 3  Si existen, solamente en el edificio de la policia municipal no, ya que es muy
nuevo.
Jefatura4  Sien los departamentos.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

La pregunta catorce, muestra que el 100% de los colaboradores tienen conocimiento de
las pizarras informativas; sin embargo; mencionan que debe reforzarse un mayor uso para la
comunicacion interna.

Tabla 15. Pregunta 15 ¢Se comunica de forma clara y efectiva a todos los colaboradores todos

los objetivos de corto, mediano y largo plazo en los que trabaja actualmente la Municipalidad
de Goicoechea?

¢Se comunica de forma clara y efectiva a todos los colaboradores todos los objetivos de
corto, mediano y largo plazo en los que trabaja actualmente la Municipalidad de
Goicoechea?

Jefatural  En este departamento si, pero queda a criterio de cada jefatura en los demas
departamentos.
Jefatura 2  Honestamente no, ni se mencionan con frecuencia.
Jefatura 3  No, ni a nivel de jefatura.
Jefatura4  En este departamento si.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Segun el 50% de los entrevistados, consideran que en la pregunta quince, no se
comunican los objetivos que la Municipalidad de Goicoechea desea alcanzar, por su parte el
50% de los entrevistados menciona que si, pero, queda a criterio de cada jefatura.

Tabla 16. Pregunta 16 ¢Actualmente existe acceso informatico para todos los colaboradores?

¢Actualmente existe acceso informético para todos los colaboradores?

Jefatural  No hay acceso para los colaboradores operativos.
Jefatura2  En el departamento, el compafiero de campo no cuenta con correo electronico,
al igual que todos los colaboradores operativos.
Jefatura3  No, administrativos si, operativos no.
Jefatura4  Solamente para los administrativos.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la pregunta dieciséis, el 100% de los entrevistados indican que solamente los
colaboradores en puestos administrativos cuentan con correo electrénico y acceso informatico.

Tabla 17. Pregunta 17 ¢ Considera que hay colaboracién entre todos los departamentos de la
Municipalidad de Goicoechea?

¢ Considera que hay colaboracion entre todos los departamentos de la Municipalidad de
Goicoechea?

Jefatural  Si existe colaboracion entre departamentos.

Jefatura2  Actualmente no.

Jefatura3  No.

Jefatura4  Se da la colaboracion, pero, no con las mejores actitudes.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

De acuerdo con la pregunta diecisiete, donde se establece la colaboracion entre los
departamentos de la institucion, el 50% de los entrevistados menciona que no hay
colaboracion, el 25% de los entrevistados que se da una colaboracion con actitudes negativas y

el otro 25% de los entrevistados indica que si hay colaboracion entre departamentos.
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Analisis cuantitativo.

A continuacién, se presentan los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores
de la Municipalidad de Goicoechea por medio de tablas y graficos con un breve resumen de lo
obtenido.

Tabla 18. Género de los colaboradores

Pregunta 1. ¢ Cual es su género?

Género de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Masculino 143 65%
Femenino 69 32%

Prefiero no decirlo 6 3%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 1.

Pregunta 1. ¢ Cual es su género?

Género

100%
90%
80% 65%
70%
60%
20% 32%

A0%

30%

3%
20%

0%

Prefiero no decirlo Masculino Femenino

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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La figura muestra la conformacion de géneros de los colaboradores encuestados en la
Municipalidad de Goicoechea con un 65% masculino, 32% femenino y un 3% prefiero no
indicarlo.

Tabla 19. Edad de los colaboradores

Pregunta 2. ¢ Cual es su edad?

Edad de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
de 18 a 25 afios 7 3%
de 26 a 35 afios 60 28%
de 36 a 45 afios 64 29%
de 46 o més afios 87 40%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 2. Pregunta 2. ¢ Cudl es su edad?

Rango de edad de los colaboradores
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Fuente: elaboracion propia (2024)
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Segun el gréfico anterior, las edades de los colaboradores encuestados son de 3% de 18
a 25 afios, 28% de 26 a 35 afios, 29% de 36 a 45 afios y un 40% de 46 afios 0 mas.

Tabla 20. Afios de laborar de los colaboradores

Pregunta 3. ¢ Tiempo de laborar para la Municipalidad de Goicoechea?

Afos de laborar de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
de 0 a5 afios 86 39%
de 6 a 10 afos 49 23%
de 11 a 15 afios 37 17%
de 16 afios 0 mas 46 21%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 3.

Pregunta 3. Pregunta 3. ¢ Tiempo de laborar para la Municipalidad de Goicoechea?

Antiguedad Laboral
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49 46
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0

de 0 afios a 5 afios de 6 afios a 10 afios de 16 afios o mas 11 afios a 15 afios

Fuente: Elaboracion propia (2024)
La antigtiedad laboral de los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea, esta conformada

por un 39% de 0 a 5 afios, 23 % de 6 a 10 afios, 17% de 11 a 15 afios y 21% de 16 afios 0 més.
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Tabla 21. Departamento al que pertenecen los colaboradores

Pregunta 4. ¢ Departamento al que pertenece?

Departamento al que pertenecen los colaboradores

Datos Valor Absoluto  Valor Relativo
Plataforma de servicios 3 1%
Cobros y patentes 11 5%
Computo 5 2%
Secretaria 7 3%
Proveeduria 5 2%
Contabilidad 4 2%
Contraloria de servicios 2 1%
Instalaciones e instituciones 1 1%
Direccion Juridica 3 1%
Direccion Administrativa y Financiera 8 3%
Gestor Cultural 1 1%
Recursos Humanos 4 1%
Salud Ocupacional 1 1%
Archivo Central 2 1%
Unidad Técnica de Gestion Vial 4 2%
Direccion de Gestion Ambiental 3 1%
Avallos y Catastro 10 5%
Direccion de Ingenieria Operaciones y Urbanismo 11 5%
Obras y Alcantarillado Pluvial 12 6%
Aseos de Vias y Recoleccion de Basura 48 22%
Alcaldia 10 5%
Policia Municipal 20 9%
Parquimetros 5 2%
Desarrollo Humano 19 9%
Servicios Generales 12 6%
Tesoreria 6 3%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 4.
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Pregunta 21. ;Departamento al que pertenece?
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Segun el grafico anterior, la distribucién por departamentos a los que pertenecen los
colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea es de un 1% para los departamentos de
Plataforma de Servicios, Contraloria de Servicios, Instalaciones e Instituciones, Direccion
Juridica, Gestor Cultural, Recursos Humanos, Salud Ocupacional, Archivo Central y Direccion
de Gestion Ambiental, un 2% Computo, Proveeduria, Contabilidad, Unidad Técnica de Gestion
Vial y Parquimetros, 3% Secretaria, Direccion Administrativa y Financiera y Tesoreria, 5%
Cobros y Patentes, Avaltos y Catastro, Direccidn de Ingenieria Operaciones y Urbanismo y
Alcaldia, 6% Obras y Alcantarillado Pluvial y Servicios Generales, 9% Policia Municipal y

Desarrollo Humano y con mayor porcentaje Aseos de Vias y Recoleccion de Basura un 22%
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Tabla 22. Departamento al que pertenecen los colaboradores

Pregunta 5. ¢ Nivel de escolaridad?

Escolaridad de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Primaria Incompleta 7 3%
Primaria Completa 28 13%
Secundaria Incompleta 35 16%
Secundaria Completa 36 17%
Técnico 22 10%
Bachillerato Universitario 27 12%
Licenciatura 62 29%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 5.

Pregunta 5. ¢ Nivel de escolaridad?
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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La escolaridad de los colaboradores encuestados en la Municipalidad de Goicoechea es
de 3% Primaria Incompleta, 13% Primaria Completa, 16% Secundaria Incompleta, 17%
Secundaria Completa, 10% Técnico, 12% Bachillerato Universitario y 29% Licenciatura.

Tabla 23. Incentivos para los colaboradores.

Pregunta 6. ¢La Municipalidad de Goicoechea brinda algun incentivo a los colaboradores
para estudio?

Incentivos para los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 163 76%
52
No 24%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 6.

Pregunta 6. ¢La Municipalidad de Goicoechea brinda algun incentivo a los colaboradores
para estudio?

Incentivo para los colaboradores
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Segun el grafico anterior, la Municipalidad de Goicoechea si cuenta con incentivos para

los colaboradores con un 76% si y un 24% no.

Tabla 24. Capacitaciones para los colaboradores

Pregunta 7. ¢ En el altimo afio ha recibido capacitaciones relacionadas al puesto que

desemperia dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Capacitaciones para los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 85 39%
No 132 61%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 7.

Pregunta 7. ¢ En el Gltimo afio ha recibido capacitaciones relacionadas al puesto que

desemperia dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Capacitaciones para los colaboradores
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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El 39% de los encuestados, afirman que se brindan capacitaciones por su parte un 61% indican
gue no se brindan capacitaciones para los colaboradores.

Tabla 25. Espacios para sugerencias de los colaboradores

Pregunta 8. ¢ Considera que hay espacios dentro de la Municipalidad de Goicoechea para

que los colaboradores brinden sugerencias para mejorar los procesos dentro de la misma?

Espacios para sugerencias de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 105 48%
No 113 52%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 8.

Pregunta 8. ¢ Considera que hay espacios dentro de la Municipalidad de Goicoechea
para que los colaboradores brinden sugerencias para mejorar los procesos dentro de
la misma?

Espacios para brindar sugerencias
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No

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Respecto a los espacios para brindar sugerencias, el 48% de los encuestado indican que
si existen mientras que un 52% mencionan que no.

Tabla 26. Mejora de procesos

Pregunta 9. ¢La Municipalidad de Goicoechea ha mejorado algun proceso con base en

alguna sugerencia de su parte?

Mejora de procesos.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 69 32%
No 145 68%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 9.

Pregunta 9. ¢La Municipalidad de Goicoechea ha mejorado algun proceso con base en

alguna sugerencia de su parte?

Mejora de procesos
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
El grafico muestra que el 32% de los encuestados han logrado mejoras en los procesos de acuerdo

con sus sugerencias por su parte el 68% no ha recibido mejoras.



Tabla 27. Misién, vision y valores

Pregunta 10. ¢Conoce la mision, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?
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Mision, Vision y Valores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 163 75%
No 54 25%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 10.

Pregunta 10. ;Conoce la misidn, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

Misi6n, Vision y Valores
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

El 75% de los colaboradores encuestados tienen conocimiento de la mision, vision y

valores de la institucion y el 25% los desconoce.
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Tabla 28. Jefaturas conforme a la mision, vision y valores

Pregunta 11. ¢;Considera que las personas en sus jefaturas actuan conforme a la mision,

vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefaturas conforme a la mision, vision y valores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 132 61%
No 84 39%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 11.
Pregunta 11. ;Considera que las personas en sus jefaturas actian conforme a la mision,

vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

Jefaturas conforme a la mision, vision y valores
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Segun los colaboradores de la institucion, las jefaturas en un 61% acttian segun la mision,
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vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea, para el 39% de los encuestados no se actla
de esta manera.

Tabla 29. Motivacion por parte de jefaturas

Pregunta 12. ¢Percibe motivacion por parte de su jefatura para desarrollarse

profesionalmente dentro de Municipalidad de Goicoechea?

Motivacién por parte de jefaturas.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 122 57%
No 94 43%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 12.

Pregunta 12. ¢Percibe motivacion por parte de su jefatura para desarrollarse

profesionalmente dentro de Municipalidad de Goicoechea?

Motivacion por parte de las jefaturas
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Si No

Fuente: Elaboracion propia (2024)
El 56% de los colaboradores se siente motivados por sus jefaturas para continuar su desarrollo

profesional por su parte el 44% no lo percibe de esta forma.
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Tabla 30. Medios de comunicacion

Pregunta 13. ¢ Considera que los medios de comunicacién utilizados por la Municipalidad

de Goicoechea son los mas adecuados y efectivos?

Medios de comunicacion.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 102 47%
No 114 53%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 13.

Pregunta 13. ¢ Considera que los medios de comunicacion utilizados por la Municipalidad
de Goicoechea son los mas adecuados y efectivos?
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tabla 31. Funciones de los colaboradores

Pregunta 14. ;Considera que las funciones de los colaboradores dentro de la Municipalidad

de Goicoechea son importantes?

Funciones de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 215 97%
No 3 3%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 14.

Pregunta 14. ;Considera que las funciones de los colaboradores dentro de la Municipalidad

de Goicoechea son importantes?

Importancia de las funciones de los colaboradores
99%
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
Segun el gréafico, anterior el 99% de los colaboradores conocen la importancia de las

funciones que realizan; sin embargo, el 1% menciona que no.



Tabla 32. Motivacion para realizar funciones

Pregunta 15. ¢Se siente motivado para realizar sus labores diarias dentro de la

Municipalidad de Goicoechea?
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Motivacion para realizar funciones.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 163 76%
No 52 24%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 15.

Pregunta 15. ¢Se siente motivado para realizar sus labores diarias dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Motivacion para realizar funciones
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

El 76% de los colaboradores se sienten motivados para ejecutar sus funciones diarias, el 24% no

sienten motivacién en su trabajo.
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Tabla 33. Oportunidades de crecimiento

Pregunta 16. ¢ Conoce las oportunidades de crecimiento profesional que existen para usted

dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Oportunidades de crecimiento.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 94 43%
No 124 57%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 16.

Pregunta 16. ¢ Conoce las oportunidades de crecimiento profesional que existen para usted
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Oportunidades de crecimiento

100%
90%
80%
70%
60% 57%
50% 43%
40%
30%
20%
10%

0%

Si

Fuente: Elaboracion propia (2024)
La figura 16 muestra que el 43% de los colaboradores conoce las oportunidades de
crecimiento en la Municipalidad de Goicoechea y el 57% desconoce por completo estas

oportunidades.
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Tabla 34. Espacio y tiempo para crecimiento

Pregunta 17. ¢Se le brinda el espacio y tiempo necesario para crecer profesionalmente
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Espacio y tiempo para crecimiento.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 126 58%
No 90 42%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 17.

Pregunta 17. ;Se le brinda el espacio y tiempo necesario para crecer profesionalmente
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

Espacio y tiempo para estudiar
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
Segun el gréafico anterior, el 48% de los colaboradores conocen de los espacios otorgados

para continuar con los estudios; sin embargo, el 42% desconoce estos espacios.
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Tabla 35. Satisfaccion con el equipo de trabajo.

Pregunta 18. ¢ Se siente satisfecho con su equipo de trabajo en la Municipalidad de

Goicoechea?

Satisfaccion con el equipo de trabajo.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 149 69%
No 67 31%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 18.

Pregunta 18. ¢ Se siente satisfecho con su equipo de trabajo en la Municipalidad de

Goicoechea?

Satisfaccion con el equipo de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
La satisfaccion de pertenecer al equipo de trabajo actual se muestra en el grafico con un

69% de aprobacién y un 31% indica no sentirse satisfecho.



Tabla 36. Importancia de incentivos

Pregunta 19. ;Considera importantes los incentivos que utiliza actualmente la

Municipalidad de Goicoechea?
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Importancia de Incentivos.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 99 46%
No 116 54%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 19.

Pregunta 19. ;Considera importantes los incentivos que utiliza actualmente la

Municipalidad de Goicoechea?

Importancia de incentivos
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

El 46% de los encuestados mencionan gque son importantes los incentivos otorgados, por

su parte el 54% no creen importantes estos incentivos.
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Tabla 37. Rotulacién y pizarras

Pregunta 20. ¢Considera importante que exista rotulacién o pizarras para indicaciones e
informacidn importante de la Municipalidad?
Rotulacion y pizarras.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 202 93%
No 15 7%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 20.
Pregunta 20. ¢ Considera importante que exista rotulacién o pizarras para indicaciones e

informacidn importante de la Municipalidad?

Importancia de pizarras informativas
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
El gréafico 20, muestra que un 93% de los encuestados estan de acuerdo en la importancia

de tener pizarras informativas, un 7% no lo perciben importante.
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Tabla 38. Incentivos recibidos

Pregunta 21. ¢En el ultimo afio, ha recibido algun incentivo por parte de la Municipalidad
de Goicoechea?

Incentivos recibidos.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 38 18%
No 177 82%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 21.

Pregunta 21. ¢En el ultimo afio, ha recibido algun incentivo por parte de la Municipalidad
de Goicoechea?

Incentivos recibidos
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
Para la pregunta 21, el 82% de los colaboradores indican que no han recibido ningun

incentivo en el Gltimo afio, el 185 si ha recibido este beneficio.
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Tabla 39. Objetivos de la Municipalidad de Goicoechea

Pregunta 22. ¢ Conoce los objetivos que desea alcanzar la Municipalidad de Goicoechea

actualmente?

Objetivos de la Municipalidad de Goicoechea.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 115 53%
No 102 47%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 22.

Pregunta 22. ¢ Conoce los objetivos que desea alcanzar la Municipalidad de Goicoechea

actualmente?

Conocimiento de objetivos
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
En la pregunta 22, el 53% de los colaboradores tiene completo conocimiento de los objetivos

establecidos por la Municipalidad de Goicoechea y el 47% los desconoce.
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Tabla 40. Apoyo y orientacion entre departamentos

Pregunta 23. ¢Durante su tiempo laborado en la Municipalidad de Goicoechea considera
que se recibe apoyo y orientacion de otros departamentos ajenos al que usted pertenece?
Apoyo y orientacion entre departamentos.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Si 103 48%
No 113 52%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 23.

Pregunta 23. ¢Durante su tiempo laborado en la Municipalidad de Goicoechea considera
que se recibe apoyo y orientacion de otros departamentos ajenos al que usted pertenece?

Colaboracion entre departamentos
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
El grafico anterior muestra que el 48% de los colaboradores consideran que existe

colaboracidn entre los departamentos y el 52% indica que no hay colaboracion entre estos.
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Tabla 41. Motivo para laborar horas o dias extras

Pregunta 24. ;Cuando debe venir a laborar un dia libre o quedarse un tiempo adicional en
su jornada, lo hace por?
Motivo para laborar horas o dias extras.

Datos Valor Absoluto  Valor Relativo
Remuneracion 69 32%
Satisfaccion Personal 24 11%
Compromiso con la Municipalidad de Goicoechea. 63 29%
Compromiso con mis jefaturas. 19 9%
Compromiso con la comunidad. 22 10%
Me es indiferente. 20 9%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 24.

Pregunta 24. ; Cuando debe venir a laborar un dia libre o quedarse un tiempo adicional en
su jornada, lo hace por?

Motivo para ejecutar labores extraordinarias
100%
90%
80%
70%
60%
50%

40% 320 29%
30%
0,
20% I 11% 10% 9% 9%
10%
o [ ] ] ] ]
Remuneracion Compromiso  Satisfaccion ~ Compromiso Me es Compromiso
con la Personal con la indiferente con mis

Municipalidad comunidad jefaturas

de Goicoechea

Fuente: Elaboracién propia (2024)
La pregunta 24, evalta los motivos por los cuales los colaboradores ejecutan labores fuera

de los horarios establecidos, mostrando que un 32% considera que la remuneracion es el factor
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mas importante, un 29% compromiso con la Institucion, 11% satisfaccion personal, 10%
compromiso con la comunidad, 9% compromiso con las jefaturas y un 9% es indiferente realizar
labores extraordinarias.

Tabla 42. Sugerencias de los colaboradores

Pregunta 25. ¢Considera oportuno brindar alguna sugerencia a nivel general sobre la
Municipalidad de Goicoechea?

Sugerencias de los colaboradores.

Datos Valor Absoluto Valor Relativo
Brinda un comentario 124 57%
Responde que no o ninguna 22 10%
Sin respuesta 71 33%

Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 25

Pregunta 25. ¢Considera oportuno brindar alguna sugerencia a nivel general sobre la
Municipalidad de Goicoechea?

Sugerencias de los colaboradores
100%
90%
80%
70%
680% 57%
50%
40% 33%
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20%
10%
0%

10%

Brinda un comentario Sin respuesta Responde que no o ninguna

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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La pregunta 25 con un enfoque cualitativo, le brinda al colaborador de la Municipalidad de
Goicoechea, un espacio para sugerencias que considere oportunas. Se muestra que un 10% de
los colaboradores respondieron que no o0 ninguna sugerencia, un 33% no respondié esta
pregunta y el 57% brind6 algunas sugerencias de su parte.
Dentro de las sugerencias se encuentran:

» Mejorar los canales de comunicacion dentro de la Municipalidad de Goicoechea

» Mejorar las herramientas y equipos con los que cuenta la Municipalidad de Goicoechea

» Ofrecer un sentido de pertenencia al colaborador

* Mejorar el clima laboral

» Capacitar a los colaboradores para brindar un servicio con excelencia a los

contribuyentes

» Fomentar visitas periodicas del sefior alcalde a los diferentes departamentos

« Tomar en cuenta la opinion de los colaboradores

» Valorar el trabajo de todos los colaboradores

« Motivar a los colaboradores

« Crear politicas de incentivos donde se pueda tomar en cuenta a los interinos

» Mejorar la relacion entre departamentos

« Implementar nuevas tecnologias para mejorar los servicios

« Mejorar el servicio al cliente tanto externo como interno mediante capacitaciones para

todo el personal.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
A continuacion, se muestran las conclusiones y recomendaciones de acuerdo con los

resultados obtenidos mediante las herramientas aplicadas en la investigacion.

Objetivo 1. Analizar las estrategias actuales implementadas en el departamento de

recursos humanos para identificar las oportunidades de mejora.
Se concluye que los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea se sienten satisfechos
con el trabajo que realizan diariamente, con el equipo de trabajo al que pertenecen y en su
mayoria conocen la mision, vision y valores que representa la institucion.
Se determina que los medios de comunicacion internos de la Municipalidad de Goicoechea
presentan oportunidades de mejora y que la informacion no alcanza a todos los colaboradores
de forma equitativa, tanto en los departamentos administrativos como operativos; la
informacidn relevante como nuevas plazas laborales, mejores practicas para mejorar el servicio
al cliente interno y externo, beneficios para los colaboradores y los objetivos a corto, mediano
y largo plazo de la Municipalidad de Goicoechea, no son del conocimiento general, ya que gran
parte de esta informacion se queda en las jefaturas por criterio propio.
Recomendaciones

1. Crear una camparia de comunicacion efectiva, para que todos los colaboradores compartan y
pongan en practica la mision, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea, asi como
dar a conocer los objetivos a corto, mediano y largo plazo, para generar sentido de pertenencia
y compromiso para alcanzarlos.

2. Se recomienda generar una nueva politica de comunicacion interna, con la que las jefaturas,
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conociendo las necesidades de canales comunicacion de cada colaborar, implemente acciones
practicas para que las directrices e informacion que se generan desde la municipalidad lleguen
de manera efectiva a todos.

Objetivo 2. Establecer las acciones necesarias para implementar una estrategia de
endomarketing.
Se identifica que la motivacién de los colaboradores es dada por la naturaleza de las funciones
que realizan, las que brindan la satisfaccion de servir a la comunidad y no por acciones propias
de la Municipalidad de Goicoechea, que los impulsen a un sentido de pertenencia hacia la
institucién y que genere un clima organizacional adecuado durante el tiempo de labores,
también se menciona que la motivacion por parte de los lideres de los departamentos no
siempre es la mejor ni se recibe la retroalimentacion necesaria para la mejora de funciones;
ademas, se percibe en los colaboradores un comportamiento donde omiten comunicar sus
sugerencias u observaciones a sus jefaturas para la mejora de procesos, debido a que no son
tomadas en consideracion.
Por otro lado, se identifican oportunidades de mejora en el plan de capacitaciones para los
funcionarios y existe una diferenciacién entre colaboradores en plaza con propiedad e
interinos; ademas los medios de comunicacion oficiales de la Municipalidad de Goicoechea no
son del dominio y acceso de la poblacién total.
Se evidencia que la colaboracion y comunicacion efectiva entre departamentos es afectada por
el criterio de cada funcionario al momento de atender solicitudes de los colaboradores,

generado un inadecuado clima organizacional.
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Recomendaciones.

Se recomienda crear una politica de capacitaciones por parte de las jefaturas, mediante la que
se compartan los conocimientos adquiridos en capacitaciones externas y que tomen en cuenta a
los colaboradores en plazas interinas que consideren necesarios para mejorar el servicio.

Se recomienda la eleccion de un lider o comité dentro de la Municipalidad de Goicoechea para
implementar una politica de endomarketing que identifique y agrupe las caracteristicas de esta
que se aplican, pero, no estan identificadas como parte de una estrategia de endomarketing.
Este lider puede implementar nuevas iniciativas de endomarketing en conjunto con el alcalde y
gue tengan un arraigo dentro de la Municipalidad, para que permanezcan en el tiempo.

La Municipalidad de Goicoechea debe procurar una cohesion entre todos sus departamentos,
tanto administrativos como operativos, para generar un clima organizacional positivo en
beneficio de sus colaboradores y por ende, mejorar los servicios a los contribuyentes.

Objetivo 3. Crear una estrategia de endomarketing integral para la mejora del
clima organizacional que permita satisfaccion personal y profesional en los colaboradores
de la Municipalidad de Goicoechea.

Los beneficios e incentivos que tienen los colaboradores no son del conocimiento de todos ni
se tiene claridad del adecuado proceder para ser participe de estos; ademas los funcionarios en
plazas interinas quedan fuera de estos planes.

Por ultimo, los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea concuerdan en que los
incentivos no son efectivos para mantener la motivacion necesaria en el cumplimiento de sus
funciones y gque estos no tienen un impacto importante en su compromiso con la institucion y
comunidad, el clima organizacional debe mejorarse para obtener un servicio interno y externo

acorde a los servicios que brindan; ademas se debe evolucionar a una comunicacion y escucha
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proactiva entre lideres de departamentos y colaboradores que permita la mejora de procesos.
Recomendaciones:

Analizar los alcances que tiene el codigo municipal en cuanto a los beneficios e incentivos para
los colaboradores en busca de la mejora de estos, mediante la implementacion de nuevas
estrategias, como parte de la motivacion de los funcionarios.

Crear una estrategia de motivacion para los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea,
donde se interiorice el valor de sus labores diarias mediante la inclusion de espacios donde sean
tomados en consideracion sus aportes y también se les traslade el valor de lo que representan
dentro de la organizacion; ademas crear verdadera conciencia de la importancia del servicio
con excelencia que se debe brindar a los contribuyentes por quienes ejecutan sus labores;
ademas. las jefaturas deben trasladar un agradecimiento y reconocimiento continuo a la labor

que realizan dia con dia.

CAPITULO VI: PROPUESTA

Introduccion

Segun los datos obtenidos durante la presente investigacion, se realizara una propuesta
de estrategia de endomarketing para su implementacion en la Municipalidad de Goicoechea,
con base en los objetivos planteados se hara un enfoque en las oportunidades de mejora dentro
de la Municipalidad de Goicoechea.

Lo anterior mencionado tiene como finalidad incentivar la comunicacion, el clima
organizacional, las capacitaciones y los incentivos para los colaboradores de la Municipalidad
de Goicoechea. Esto es fundamental para que la institucion logre una mayor eficiencia en los

procesos de atencidn al cliente interno y externo.



138

Para su elaboracion se toma como referencia el Codigo Municipal, ya que al ser una
institucidn puablica, las propuestas deben crearse en funcion de lo permitido por la ley y sus
alcances. Se pretende detallar cada uno de los pasos que se ejecutaran en el proceso del
desarrollo de la estrategia con el fin de implementar una guia de acciones para obtener el
resultado deseado. Asimismo, proponer soluciones a las oportunidades de mejora que se
encontraron a lo largo de este estudio de investigacion.

La implementacidn de una estrategia de endomarketing no debe visualizarse como un
incremento en los gastos de la organizacién, sino, como una inversion en el recurso humano,
dado que las organizaciones que implementan una politica de mercadeo interno alcanzan con
mayor efectividad sus objetivos, disminuyen la rotacion de personal, generan mayor sentido de
pertenencia al colaborador; ademas de contar con un equipo de trabajo con mejor capacitacion
y altamente motivado.

Objetivo general de la propuesta

Crear una estrategia de Endomarketing que permita fortalecer el sentido de pertenencia
de los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea mediante un liderazgo asertivo, para
el tercer cuatrimestre del 2024.

Objetivos especificos de la propuesta
« Crear una estrategia de comunicacion efectiva para los colaboradores de la Municipalidad de
Goicoechea que permita mejorar el clima organizacional.

« Realizar un plan de capacitaciones para los colaboradores de la Municipalidad de
Goicoechea.

« Establecer una estrategia de incentivos acorde a los alcances del codigo municipal.
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Alcance de la propuesta

El proposito de esta propuesta es crear un cambio en el clima organizacional de la
Municipalidad de Goicoechea, asi como generar un sentido de pertenencia de los colaboradores
hacia la institucion por medio de estrategias de motivacion, capacitacion y relaciones entre
departamentos, que permita satisfaccion laboral y personal.

Estrategia de capacitaciones

La implementacidn de una estrategia de endomarketing conlleva un cambio total de
paradigma referente al liderazgo y servicio al cliente interno y externo. La disposicion y
compromiso de cada colaborador para formar parte del cambio y asi iniciar un proceso de
mejora en la institucion, es fundamental para lograr con éxito la estrategia implementada.

La estrategia de capacitaciones se debe hacer de forma integral y estructurada, iniciando
con los lideres de la institucion y cuando estos tengan claro conocimiento de los objetivos y
alcances de la estrategia, se implementa para toda la institucion, es importante resaltar que debe
involucrarse a cada colaborador de la Municipalidad de Goicoechea para obtener el resultado
requerido.

Plan de capacitaciones.

Tabla 43. Plan de capacitaciones

Plan de capacitaciones
Duracion de Lugar de la
la actividad  capacitacion

Tema Involucrados  Responsable

Introduccién al Municipalidad Profesional en
endomarketing 2a3horas  de Goicoechea Lideres Administracion
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Motivacién y Profesional
Cultura Municipalidad Administracion /
Organizacional 2a3horas  de Goicoechea Lideres Psicdlogo
Comunicacién Municipalidad
Asertiva 2 horas de Goicoechea Lideres Psicdlogo
Gestion de estrés Municipalidad Todos los
laboral 2 horas de Goicoechea colaboradores Psicologo
Charlas Municipalidad Todos los
motivacionales 2 horas de Goicoechea colaboradores Psicologo
Gestion del tiempo
extralaboral Municipalidad Todos los
2 horas de Goicoechea colaboradores Psicdlogo

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tabla 44. Costo de capacitaciones

Costo de capacitaciones

Capacitacion Horas Costo por Hora
Introduccion al endomarketing 2 a3 horas €60,000.00
Motivacion y cultura organizacional 2 a 3 horas €60,000.00
Comunicacién Asertiva 2 horas €60,000.00
Gestidn de estrés laboral 2 horas €60,000.00
Charlas motivacionales 2 horas €60,000.00
Gestion del tiempo extralaboral 2 horas €60,000.00

Fuente: Elaboracidn propia, informacion obtenida de SICOP (2024)
Se recomiendan 3 sesiones anuales de cada capacitacion para los lideres y 2 anuales
para todos los colaboradores, para obtener el mayor provecho de los temas, una vez los lideres

tengan dominio de las capacitaciones acerca de la estrategia de endomarketing, estos deben ser
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quienes trasladen a todos los colaboradores por medio del mismo método de capacitaciones;
ademas es importante dar seguimiento y retroalimentacion de los alcances del desarrollo de la
estrategia de endomarketing.

Estrategia de comunicacion

La comunicacién efectiva y proactiva es una de las herramientas de mayor importancia
en una estrategia de endomarketing, este es el medio de comunicacion con el que se interactla
diariamente, es importante fortalecer las maneras de brindar informacién a los colaboradores de
la Municipalidad de Goicoechea, es importante establecer diferentes medios de comunicacion
que le permitan a todos los colaboradores de acuerdo a su departamento, funciones diarias y
capacidad, obtener la informacion necesaria para ejecutar sus funciones cotidianas y propiciar
un sentido de pertenencia hacia la institucion.
Propuesta de comunicacion.

Lider o comité institucional

Como parte de la implementacién de una estrategia de endomarketin,g se debe definir
una persona o comité para liderar y asegurar la ejecucion de la estrategia, esta figura debe
trabajar de la mano con el alcalde sus propuestas y objetivos.

De acuerdo con los datos obtenidos y fundamentados en la opinién de los colaboradores
y jefaturas de la Municipalidad de Goicoechea, se recomienda que el lider para implementar la
estrategia de endomarketing sea el Licenciado Sahid Salazar Castro / Director Financiero
Administrativo, en conjunto con el departamento de desarrollo humano y el alcalde, por su
amplia trayectoria en la Municipalidad de Goicoechea, interaccion entre departamentos y
conocimiento de los diferentes procesos, hace que su liderazgo sea optimo para llevar a cabo

con éxito la estrategia.
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Pizarras informativas

Segun los datos obtenidos en las encuestas, uno de los medios de comunicacion con
mayor efectividad para alcanzar toda la poblacion, son las pizarras informativas, estas deben
estar en lugares estratégicos definidos por las jefaturas, donde la mayor parte de los
colaboradores tengan acceso, se recomienda que estas pizarras tengan la misién, vision y
valores de la Municipalidad de Goicoechea; ademas de incluir aleatoriamente mensajes de
agradecimiento o que brinden motivacion a los colaboradores.

Tabla 45. Costo de pizarras

Costo de pizarras

Articulo Costo
Pizarra 26,950

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida de Office Depot (2024)

Se recomienda la colocacion de 4 pizarras informativas en lugares estratégicos en el edifico
central, en el edificio de policia municipal y parquimetros, en el plantel municipal y en el
edificio de desarrollo humano.

Figura 26. Pizarra Informativa

® ®

.Midé(in.' La mision institucional de la Municipalidad es la prestacion de servicios MW
para la comunidad de forma eficaz, con la finalidad de mejorar y procurar una adecuada
salud, desarrollo fisico, cultural y mental de los habitantes del canton, actividad que se
complementa con el control del desarrollo urbanistico en el area de su jurisdiccion. Para
financiar estas labores realiza el correspondiente cobro de impuestos y tasas.

‘l)i/}i{iﬂ: Dotar de un medio ambiente sano y limpio que permita a través de una
adecuada prestacion de servicios al desarrollo fisico y mental de los habitantes del
canton, en un marco de desarrollo urbano regulado en forma racional con los recursos
economicos debidos al pago puntual de los impuestos.

Valeres
Compromiso Humanismo Etica o
Respeto Responsabilidad Geeo, '@ _

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Reuniones con los colaboradores.

La relacién entre jefatura y su equipo de trabajo crea un sentido de pertenecia,
compromiso y sinergia; ademas permite transmitir informacion de manera personalizada
creando un clima organizacional adecuado entre colaboradores, estos espacios son clave para
conocer mas a cada funcionario desde la parte humana y no solo desde la ejecucion de sus
labores diarias.

Por lo anterior se recomienda establecer al menos una reunién mensual por
departamento para fortalecer la comunicacion bidireccional y compartir experiencias e ideas
que brinden una mejora en los procesos de la Municipalidad de Goicoechea.

Comprobantes de pago

Los comprobantes de pago se entregan de forma continua a los colaboradores y son un
medio de comunicacion detallado de su remuneracién; sin embargo, la estrategia de
endomarketing tiene como propdsito maximizar cada recurso para lograr un impacto en los
colaboradores y por este medio es importante transmitir un mensaje de agradecimiento a los
colaboradores de parte de la Municipalidad de Goicoechea y los contribuyentes.

“La Municipalidad de Goicoechea y nuestra comunidad agradecen el esfuerzo y compromiso

en su trabajo”
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Figura 27. Comprobante de pago.

Municipalidad de Goicoechea
Departamento de Recursos Humanos
Comprobante de pago salarial

Bisemana: Del 19 de Octubre al 01 de Noviembre 2024
Servidor (a) Municipal: GREGORIO CARVAJAL OBANDO

Puesto: OO OCEX

Salario devengado bisemanal: 380507,77

Retencidn por concepto de salario escolar: 31163,58

Salario devengado deducido el salario escolar: 349344,19

Desglose de las deducciones realizadas al salario devengado sin salario escolar bisemanal:

Banco popular y de Desarrollo Comunal {1%) $3493,44
Cargas Obreras de la Caja Costarricense del Seguro Social (9,67%) ¢ 33781,58
Afiliacion ASEMGO (5%) $17467,20
Afiliacion SITMUPSAJ (1,5%) ¢0,00
Afiliacion ANEP (1,25%) $4633,80
Afiliacion SITEPP (1%) ¢0,00
Embargo Salarial: ¢0,00
Pensidn Alimentaria: ¢0,00
Impuesto al salario: ¢0,00
Impuestos Municipales: 0,00
ANEP Péliza: £0,00
Deuda Banco Popular y de Desarrollo Comunal: ¢0,00
Deuda Asemgo: ¢0,00
Deuda COOPENACIONAL: ¢0,00
Deuda COOPEMEP: ¢0,00
Deuda COOPESERVIDORES: ¢£0,00
Plan Popular Pensiones: 0,00
Pensiones BN Vital: g0,00
Deuda COOPENAE: ¢0,00
Poliza del LLN.S: ¢0,00
Deuda COOPECO: £0,00
Deuda COOPEANDE: 20,00
Colegio de Profesionales en Ciencias Econdmicas: ¢0,00
Deuda COOPEALIANZA: ¢0,00
Total de salario liguido: ¢$289968,17
PAGO BONIF ART 60 CONV COLECTIVA £10000
Monto Liquido por concepto de horas extras: ¢0,00
Total de salario liguido depositado: $299968,17

Si tiene dudas sobre las deducciones aplicadas, dirfjase a la entidad donde adquirid la deuda.

iLa Municipalidad de Goicoechea y nuestra comunidad agradecen el esfuerzo y compromiso en
su trabajo!
iEn Goico Hacemos que las Cosas Sucedan!

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Buzones de sugerencias

En los datos obtenidos mediante las encuestas y entrevistas se evidencia una
oportunidad de mejora en cuanto a los aportes que brindan los colaboradores para el
mejoramiento de sus funciones diarias. Para crear sentido de pertenencia hacia la institucion es

importante que los colaboradores se sientan escuchados y que sus aportes se consideren y



valoren por parte de los lideres; ademas de obtener una adecuada retroalimentacion de las
implicaciones de sus sugerencias. Estas deben ser evaluadas por un comité de algo rango
previamente establecido y que pueda tramitar las mismas en todos los niveles de la
organizacion.

Tabla 46. Costo del buzon de sugerencias

Costo del buzén de sugerencias

Articulo Costo

Buzon de sugerencias ¢10,950

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida de Office Depot (2024)
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Se recomienda la colocacion de 4 buzones en lugares estratégicos en el edifico central,

en el edificio de policia municipal y parquimetros, en el plantel municipal y en el edificio de

desarrollo humano.

Figura 28. Buzdn de sugerencias

BUZON DE
SUGERENCIAS

Su 0/):’"1'0'» nos //;l-l/ll/{/l a
mejorar y fortaléce nuestra
institucion

-~ Rl
oo, N

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Estrategia de incentivos
Como parte de una estrategia de endomarketing en la cual cada colaborador es parte
fundamental para lograr el éxito, es necesario establecer un plan de incentivos que permitan

obtener motivacion para ejecutar sus funciones diarias, adicional a la remuneracion.
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Tabla 47. Plan de incentivos

Plan de incentivos
Incentivo propuesto Obijetivo del incentivo Metodologia
Se establecera un uniforme
general que contenga

Crear sentido de pertenencia hacia la nombre del departamento,
Uniformes para colaboradores institucion y el beneficio de uniformes sin escudo y lema de la
incurrir en un gasto personal de vestimenta. Municipalidad de

Goicoechea y un distintivo
para la jefatura.

Otorgar un certificado de

Reconocer el esfuerzo de los colaboradores desempefio a los
Reconocimiento publico de forma publica por el desempefio en sus colaboradores que
labores. obtengan evaluaciones con

mejor calificacion.

Realizar una base de datos
con las fechas de
Motivar a los colaboradores a través de la cumpleafios de los
celebracion de los cumpleafios. colaboradores y al final del
mes celebrarles en
conjunto con un pastel por
departamentos.

Celebracién de cumpleafios

Integrar a todos los

colaboradores de la

Municipalidad de

Goicoechea mediante
. . . voluntariados o acciones
. . Incentivar el trabajo en equipo. . .

Programa de incentivo de bien social que

comunal permitan reforzar el
trabajo en equipo, sentido
humanitario y compromiso

con la comunidad.

Establecer alianzas
estratégicas de descuentos
Promover la salud fisica y mental de los  por servicios de salud que
colaboradores. brinden bienestar a los
colaboradores y sus
familias.

Programas de bienestar

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Uniformes para los colaboradores

La implementacion de uniformes forma parte importante de la estrategia de
endomarketing, esta permite generar sentido de pertenencia y compromiso para la institucién
que se representa; ademas crear conciencia de la mision, vision y valores que identifican a los
colaboradore, con la institucion, por otro lado, es una guia de atencidn al cliente externo para
conocer a los colaboradores y dirigirse con mayor seguridad. De acuerdo con las politicas de
endomarketing, el dotar de uniformes a los colaboradores genera una mejor comunicacion
interna, esto cuando se identifican con mayor facilidad a las jefaturas para trasladar inquietudes

de otros departamentos y buscar soluciones en conjunto.

Tabla 48. Costo de uniformes

Costo de uniformes

Articulo Costo Unitario
Camisa ¢10,380
Pantaldn ¢16,245

Fuente: Elaboracidn propia, informacion obtenida de SICOP (2024)
Se recomienda entregar a cada colaborador(a) 3 uniformes, estos son para los
colaboradores de los departamentos administrativos ya que los que realizan funciones
operativas cuentan con su respectivo uniforme.

Figura 29. Camisa
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 30. Pantalon

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Reconocimiento publico

Para continuar con la motivacion de los colaboradores de la Municipalidad de
Goicoechea, se recomienda otorgar un certificado por desempefio de funciones, con esto se
pretende reconocer el esfuerzo realizado por medio de las evaluaciones para los que obtengan
la mejor calificacion. Esto crea un estimulo positivo en los colaboradores por el buen
cumplimiento de sus funciones y permite, a la vez, que los mismos sean mas productivos, asi
como medir el desempefio de estos en el logro de metas establecidas. De igual manera, los
empleados destacados recibiran reconocimiento pablico a través de las jefaturas con anuncios

internos en las reuniones de departamentos.
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Tabla 49. Costo del certificado de reconocimiento

Costo del certificado de reconocimiento

Articulo Costo

Certificado de desempefio ¢6780

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 31. Reconocimiento publico.
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Por haber obtenido el mayor puntaje en las evaluaciones de
desempefio

30 DE ENERO 2025

Direccién de Desarrollo Alcalde

Humano —

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Celebracion de cumplearios
Se recomienda celebrar el cumplearios de todos los colaboradores de forma mensual, se le
comprara un pastel para festejarles al final de mes. Esta actividad estara a cargo de cada jefatura de
departamento. Esto es importante para generar valor en cada persona, motivacion personal y

grupal.
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Tabla 50. Costo de pastel

Costo de pastel

Articulo Costo
Pastel (8,895.00

Fuente: Elaboracidn propia, informacion obtenida de PriceSmart (2024)

El pastel de la propuesta es de 20 a 25 porciones en promedio, el costo de este puede variar
segun la necesidad de cada departamento.

Figura 32. Pastel

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida de PriceSmart (2024)
Se recomienda incluir un texto que promueva la celebracion en equipo, a continuacion, se
presentan 2 ejemplos:
“En Goico celebramos como equipo”
“En Goico somos familia”

Programa de incentivo comunal

El trabajo en equipo es una de las bases de toda institucion, la implementacion de
programas de incentivo comunal permite la interaccion entre colaboradores y, por medio de

acciones de bien social la integracion de cada uno; por otro lado, brinda satisfaccion personal y
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orgullo por la institucion que se representa; ademas de generar empatia con las labores que
desarrollan otros colaboradores dentro de la Municipalidad de Goicoechea.

Programas de bienestar

La calidad de vida es importante para obtener un éptimo estado mental y fisico, es
importante que la Municipalidad de Goicoechea vele por el bienestar de cada uno de sus
colaboradores y por medio de alianzas estratégicas, generar beneficios y convenios que
permitan a los colaboradores acceder a mejores opciones para sus necesidades y la de sus
familiares. Estos beneficios deben ser dirigidos a temas médicos, fisicos, mentales,
emocionales y toda situacion que pueda afectar el desempefio de funciones.

Estrategia de valores

Los valores de la institucion son representados por cada colaborador en sus funciones
diarias, el conocimiento y la vivencia de estos son parte importante de una estrategia de
endomarketing eficaz. Ademas, estos orientan a los colaboradores para cumplir con la misién y
vision de la institucion.

Definicion de cada valor

Los valores actuales de la Municipalidad de Goicoechea estan claramente definidos,
pero, no cuentan con una explicacion que permita a los colaboradores la interiorizacion e
importancia de cada uno, a continuacion, se hace una propuesta de la descripcion de cada valor
de la Municipalidad de Goicoechea.
Compromiso.

Cumplir con eficiencia y eficacia las funciones asignadas con un sentido

agradecimiento hacia la comunidad y la institucion.
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Etica.

Actuar de acuerdo con los valores que identifican a la Municipalidad de Goicoechea por
medio de acciones que promuevan la integridad de cada colaborador.
Respeto.

Aceptar las perspectivas de cada uno, mediante la generacion de un ambiente agradable
para cada persona.
Responsabilidad.

Tomar acciones positivas sobre el impacto que nuestro trabajo genera para los
comparieros y los contribuyentes.
Humanismo.

Trabajar con dignidad, empatia y consciencia el valor que tiene cada persona.

Tabla 51. Total de presupuesto

Total de presupuesto

Descripcion Cantidad  Costo Unitario Observaciones
., . Se recomienda realizar sesiones
Induccion al endomarketing 1 hora €60 000,00 I 2 I
de 3 horas por grupo.
Motivacion y cultura Se recomienda realizar sesiones
vacion'y cuitu 1 hora €60 000,00 ' 12ar sesl

organizacional de 3 horas por grupo.

Se recomienda realizar sesiones

Comunicacion asertiva 1 hora €60 000,00
de 2 horas por grupo.

Se recomienda realizar sesiones

Control del estrés laboral 1 hora €60 000,00
de 2 horas por grupo.
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Se recomienda realizar sesiones

Charlas motivacionales 1 hora €60 000,00
de 2 horas por grupo.
., . recomienda realizar sesion
Gestion del tiempo extralaboral 1 hora €60 000,00 Se recomienda realizar sesiones
de 2 horas por grupo.
Se recomienda colocar 4
Pizarras informativas 1 726 950,00 pizarras, 1 en cada edificio de la
Municipalidad
Se recomienda colocar 4
Buzdn de sugerencias 1 €10 950,00 buzones, 1 en cada edificio de la
Municipalidad
Camisa 1 10 380,00 Se r(_ecomlenda entregar 3
camisas para cada colaborador.
Se recomienda entregar 3
Pantalon 1 €16 245,00 pantalones para cada

colaborador.

Este costo es por el disefio del

Disefio de certificado de . .,
1 25 000,00 arte, la impresion por cada

desempefio certificado es de 150 colones.
Se recomienda la celebracion
Pastel 1 8 895,00 mensual de los cumpleafios por

departamento.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Anexo 1: Cuestionario para colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea.
1. (Género?
Marca solo un dvalo.

Masculino
Femenino Pre ero

no decirlo

2. (Edad?
Marca solo un évalo. de 18

anos a 25 anos de 26
anos a 35 afos de 36
afnos a 45 anos de 46

afnos o mas

3. ¢Tiempo de laborar para la Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un évalo. de 0

afnos a 5 afios de 6
afnos a 10 anos 11
afnos a 15 anos de 16

aflos o mas

4.  ;Departamento al que pertenece?

Marca solo un dvalo.



Plataforma de servicos

Cobros y Patentes

Computo

Secretaria

Proveduria

Contabilidad

Contraloria de Servicios
Instalaciones e Instituciones
Direccién Juridica

Direccidon Administrativa y Financiera
Gestor Cultural

Recursos Humanos

Salud Ocupacional

Archivo Central

Unidad Técinica de Gestion Vial
Direccion de Gestién Ambiental

Avaluos y Catastro

Direccidn de Ingenieria Operaciones y Urbanismo

Obras y Alcantarillado Pluvial

Aseos de Vias y Recoleccion de Basura
Alcaldia

Policia Municipal

Parquimetros

Desarrollo Humano

Servicios Generales

Tesoreria

5. ¢Nivel de escolaridad?

Marca solo un dvalo.
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Primaria Incompleta
Primaria Completa
Secundaria Incompleta
Secundaria Completa
Técnico

Bachillerato Universitario

Licenciatura

¢La Municipalidad de Goicoechea brinda algun incentivo a los colaboradores para estudio?

Marca solo un dvalo.

Si

No

¢En el Gltimo afio ha recibido capacitaciones relacionadas al puesto que desempefia dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un dévalo.

Si
No

¢Considera que hay espacios dentro de la Municipalidad de Goicoechea para que los
colaboradores brinden sugerencias para mejorar los procesos dentro de la misma?

Marca solo un dvalo.

Si

No
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9. ¢La Municipalidad de Goicoechea ha mejorado algun proceso con base en alguna sugerencia de
Su parte?

Marca solo un dvalo.

Si

No

10.  ¢Conoce la mision, vision y valores de la Municipalidad de Goicoechea?
Marca solo un dvalo.

Si

No

11.  ;Considera que las personas en sus jefaturas actian conforme a la mision, vision y valores de la
Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un dvalo.

Si
No
12.  ¢Percibe motivacion por parte de su jefatura para desarrollarse profesionalmente dentro de
Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un dévalo.

Si

No

13.  ¢Considera que los medios de comunicacién utilizados por la Municipalidad de Goicoechea son
los mas adecuados y efectivos?
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Marca solo un dvalo.

Si

No

14.  ;Considera que las funciones de los colaboradores dentro de la Municipalidad de Goicoechea son
importantes?

Marca solo un dévalo.

Si

No

15.  ¢Se siente motivado para realizar sus labores diarias dentro de la Municipalidad de Goicoechea?
Marca solo un dvalo.

Si
No

16.  ¢Conoce las oportunidades de crecimiento profesional que existen para usted dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un dévalo.

Si

No

17.  ¢Se le brinda el espacio y tiempo necesario para crecer profesionalmente dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

Marca solo un évalo.
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Si

No

18.  ¢Se siente satisfecho con su equipo de trabajo en la Municipalidad de Goicoechea?
Marca solo un évalo.

Si

No

19. ¢Considera importantes los incentivos que utiliza actualmente la Municipalidad de Goicoechea?
Marca solo un évalo.

Si
No

20. ¢Considera importante que exista rotulacion o pizarras para indicaciones e infomacion importante
de la Municipalidad?

Marca solo un évalo.

Si

No

21.  ¢Enel dltimo afio, ha recibido algun incentivo por parte de la Municipalidad de Goicoechea?
Marca solo un dvalo.

Si

No
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22.  ;Conoce los objetivos que desea alcanzar la Municipalidad de Goicoechea actualmente?
Marca solo un dvalo.

Si

No

23.  ;Durante su tiempo laborado en la Muncipalidad de Goicoechea considera que se recibe apoyo y
orientacion de otros departamentos ajenos al que usted pertenece?

Marca solo un dévalo.

Si
No

24.  ;Cuando debe venir a laborar un dia libre o quedarse un tiempo adicional en su jornada, lo hace
por?

Marca solo un évalo.

Remuneracion

Satisfaccion Personal

Compromiso con la Municipalidad de Goicoechea
Compromiso con mis jefaturas

Compromiso con la comunidad

Me es indiferente

25.  ¢Considera oportuno brindar alguna sugerencia a nivel general sobre la Municipalidad de
Goicoechea?
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Anexo 2: Cuestionario para entrevista a jefaturas de la Municipalidad Goicoechea

1-

10-

11-

¢Cuenta actualmente la Municipalidad de Goicoechea con politicas de incentivos para
estudios de los colaboradores?

¢Existen incentivos para los colaboradores con mas afios dentro de la municipalidad, o se
maneja una politica igual para toda la poblacion?

¢Hay politicas para que los colaboradores reciban capacitaciones relacionadas a sus
puestos de trabajo, al menos una vez al afio?

¢Se cuenta con un medio de retroalimentacién entre las jefaturas y los colaboradores para
que estos externen posibles mejoras a los procesos y procedimientos dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

¢Existe algin plan o capacitacion para que los colaboradores conozcan y tengan un
arraigo con la mision, visién y valores de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Las jefaturas promueven el desarrollo profesional de los colaboradores en la
Municipalidad de Goicoechea?

¢ Cuales medios de comunicacidn utilizan las jefaturas para dar a conocer y promover el
servicio con excelencia a nivel interno en la Municipalidad de Goicoechea?

¢Se promueve a los colaboradores la importancia de su trabajo dentro de la
Municipalidad de Goicoechea?

¢ Se motiva con campafas internas a los colaboradores de todos los departamentos para
realizar su labor con excelencia dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

¢ Se comunica de manera interna y efectiva las oportunidades de crecimiento profesional
para los colaboradores de la Municipalidad de Goicoechea?

¢Se brinda tiempo y espacio al colaborador para su crecimiento profesional dentro de la
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Municipalidad de Goicoechea?

12- ;Existen espacios para medir la satisfaccion de los colaboradores con respecto a sus
comparieros y jefaturas en la Municipalidad de Goicoechea?

13- ¢ Se ha evaluado el grado de satisfaccion de los colaboradores de la Municipalidad de
Goicoechea, con respecto a los incentivos que se ofrecen actualmente de manera interna?

14- ; Actualmente se utilizan rétulos y pizarras con indicaciones e informacién importante
dentro de la Municipalidad de Goicoechea?

15- ;Se comunica de forma clara y efectiva a todos los colaboradores los objetivos de corto,
mediano y largo plazo en los que trabaja actualmente la Municipalidad de Goicoechea?

16- ¢ Considera que hay colaboracion entre todos los departamentos de la Municipalidad de

Goicoechea?



