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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion que
existe entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en los colaboradores del area de
admision y el departamento de operaciones de la clinica Good Hope, 2019, por lo cual se
empled un tipo de estudio descriptivo - correlacional de disefio transversal, la muestra
estuvo conformada por 94 colaboradores pertenecientes al area de admision y del
departamento de operaciones de la clinica Good Hope, conformado por: emergencia,
presupuestos, altas, facturacion ambulatoria y facturacion hospitalaria; los resultados se
obtuvieron a través de la implementacién de la prueba estadistica de r de Pearson,
resultando una correlacién positiva media entre el la variable principal endomarketing y
la variable secundaria satisfaccion laboral con una puntuacién de Rho = 0.395 y un p
valor de 0.000 (p<0.05); concluyendo que, cualquier modificacion o alteracion en el
endomarketing, repercutird medianamente en la satisfaccién laboral de los colaboradores

de las &reas mencionadas.

Palabras clave: Endomarketing; satisfaccion laboral; cliente interno; comunicacion

interna; motivacion.



Summary

The purpose of this research work was to determine the relationship between
endomarketing and job satisfaction in the collaborators of the admission area and the
operations department of the Good Hope clinic, 2019, for which a descriptive type of
study was used - Cross-sectional correlational design, the sample consisted of 94
collaborators in the admission area and the operations department of the Good Hope
clinic, made up of: emergency, budgets, discharges, outpatient billing and hospital billing;
The results were obtained through the implementation of the Pearson r statistical test,
resulting in a mean positive correlation between the main endomarketing variable and the
secondary variable job satisfaction with a Rho score = 0.395 and a p value of 0.000 (p <
0.05); concluding that, any modification or alteration in endomarketing, will have a

moderate impact on the job satisfaction of employees in the aforementioned areas.

Keywords: Endomarketing; work satisfaction; internal customer; internal

communication; motivation

INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion titulado “Endomarketing y satisfaccion laboral

en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la Clinica Good Hope



Lima, 2019” tiene como finalidad determinar la relacion que existe entre la primera
variable referida al endomarketing, la cual percibe a los empleados de la organizacion
como clientes internos y refiere al conjunto de estrategias relacionadas a reforzar la

relacién de la organizacion y el cliente interno

La segunda variable referente a la satisfaccion laboral de las reacciones afectivas y
comportamientos de los colaboradores, basados en creencias y valores de los mismos;
ademas de la capacidad que posee la organizacion para satisfacer los aspectos

psicosociales de sus colaboradores.

La investigacion estd compuesta por cuatro capitulos, el capitulo | describe la
realidad problemaética, se relata la justificacion de la investigacion, y se plantean los

objetivos de la investigacion.

En el capitulo 11 se describe los antecedentes de la investigacion de trabajos previos
relacionados a las variables analizadas, asi mismo, se refieren las bases teoricas y el

marco conceptual para reforzar las variables analizadas.

En el capitulo 111 se narra la metodologia de la investigacion, se plantean las
hipétesis, se presenta la operacionalizacidn de las variables para establecer la relacion

entre las variables, y se describe la poblacién y muestra de la investigacion.

En el capitulo 1V se presenta la informacion sociodemografica y sociolaboral, se
expone el andlisis y la interpretacion de los resultados estadisticos de la investigacion,
se realiza la contrastacion de las hipétesis y se muestran las conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO 1
1.1 Planteamiento del problema
1.1.1. Descripcion del problema

En la actualidad lo Unico constante es el cambio, por tal motivo las organizaciones
buscan alternativas de diferenciacion, es decir ventajas competitivas que logren
sostenibilidad de las mismas desde la perspectiva de Suquilandia( 2018). De acuerdo a lo
anterior, es fundamental acotar que la aplicacion de la estrategia de marketing interno,
conocido como endomarketing, juega un rol muy importante en cualquier organizacion.
Es por ello que se hace necesario mencionar a Vasquez (2019), quien considera que deben
desarrollarse en un sentido que vaya mas alld de generar rentabilidad y se empiece a
reforzar la relacion con el cliente interno. Sin embargo, el concepto del endomarketing en
varias organizaciones del Peri no estd completamente definido, por esta razdn, las
agencias especializadas en el marketing interno son un gran soporte tanto para el
desarrollo como para potenciar el talento humano de las organizaciones que estan
empezando a aplicarlo. (Schwertner, 2015)

Resulta asi mismo interesante resaltar el trabajo de Supera (2014), quien realizé una
investigacion en Lima, Arequipa y Chiclayo durante los meses de abril y junio, tomando
como muestra a 1,500 colaboradores de primera, segunda y tercera linea de diferentes
sectores, tales como: mineria, banca, retail, telecomunicaciones y servicios, de los
cuales el 45% admitid no sentirse feliz en su centro de labores por: desvalorizacion de
ideas, falta de comunicacion, apoyo, liderazgo y remuneracion baja. Como
complemento, un estudio realizado por Zenger & Folkman (2012), concluyo en que
ningln aumento de salario o beneficios resolvera los problemas creados por un superior
que no tiene talento para el liderazgo, en efecto si se incrementa la satisfaccion laboral,

se incrementara la satisfaccion del cliente final, puesto que se reflejara en una reduccion



de estrés y una mayor motivacion del trabajo. Finalmente, en relacion con las
implicaciones anteriores Torres (2014), luego de realizar varios estudio concluye que
los trabajadores de mayor edad siempre se han expresado mas satisfechos con su trabajo

que los de menor edad.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general:

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y la satisfaccién laboral en el area de
Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?
1.2.2 Problemas especificos

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y el desarrollo de personas en el area de

Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y el desempefio laboral en el area de

Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y el ambiente laboral en el area de

Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y los beneficios laborales en el area de

Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y las politicas administrativas en el area

de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y las relaciones sociales en el area de

Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?

¢ Qué relacidn existe entre el endomarketing y la relacion con la autoridad en el area

de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019

1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el desarrollo de personas
en el area de Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el desempefio laboral en
el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el ambiente laboral en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y los beneficios laborales
en el area de Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y las politicas
administrativas en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica

Good Hope, Lima - 2019.



Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y las relaciones sociales en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y la relacion con la
autoridad en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima - 20109.

1.4 Justificacion
En atencidn a la problematica expuesta, el presente trabajo de investigacion busca
analizar el endomarketing, el cual est4 conformado por motivacién y comunicacion
interna, tanto horizontal como vertical, que en combinacion y una adecuada
implementacion produciran satisfaccion laboral en los colaboradores, que a su vez esta
formado por: desempefio de tareas, capacitacion, condiciones fisicas o materiales,
beneficios remunerativos, politicas administrativas, relaciones interpersonales, relacion
con la autoridad, del personal del area de Admisién y el Departamento de Operaciones
de la Clinica Good Hope, y al mismo tiempo constituido por: Facturacion ambulatoria,
facturacion hospitalaria y altas, emergencia, presupuestos y admision hospitalaria.
Sobre la base de las ideas recientes, visto de esta forma, se hace mencion a las areas
pertenecen al dominio financiero, puesto que en conjunto generan rentabilidad para la
institucion, mediante un proceso que empieza en: Admision y emergencia, admision
hospitalaria, y presupuesto; finalizando tanto en facturacion ambulatoria como en
facturacion hospitalaria.

Por lo tanto en esta perspectiva, la presente investigacion resaltara y reforzara acciones
que tiene la organizacion con sus colaboradores, ademas de ello, la informacién de los
resultados obtenidos brindara ayuda al departamento de Gestion de Talento Humano en

el redisefio de sus procesos internos, generando cambios que seran muy beneficiosos para



la organizacion, debido a que los clientes internos al percibiran un buen endomarketing

sentiran satisfaccion realizando su trabajo con mayor ahinco.

CAPITULO 1

2.1 Marco teorico
2.1.1. Antecedentes de investigacion

Luego de la revision de trabajos previos, que destacan autores nacionales que dan
sustento al tema en estudio, a continuacion se presenta algunos trabajos relacionadas al

tema de investigacion

En relacion con el estudio Paz (2018), en su trabajo titulado: relacién entre el
endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral de los colaboradores
en la Asociacién Educativa Adventista Nor Oriental, 2017. (Tesis de pregrado)
Universidad Peruana Unidn, Per(, tuvo por objetivo determinar la relacion entre el
endomarketing con el compromiso organizacional y satisfaccion laboral en los
colaboradores de la ASEANOR, siendo una investigacion descriptiva de disefio no
experimental transversal, tomé como muestra a la totalidad de la poblacion, compuesta
por 125 trabajadores. En ese sentido para comprobar la fiabilidad del instrumento, se hizo
una prueba de Alfha de Cronbach de ,967 ,939 ,969 de las variables de endomarketing
compromiso organizacional y satisfaccion laboral respectivamente; ademas se realizé un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman del endomarketing con el compromiso
organizacional (Rho = 0.870); y con la satisfaccion laboral se encontrd una relacion

positiva muy fuerte (Rho=0.964).



Conviene destacar el trabajo de Quiroz (2017), quien realiz6 una investigacion
titulada: Marketing Interno y Compromiso Organizacional en el Personal
Administrativo de la Universidad Privada — Lima, 2016. (Tesis de maestria)
Universidad Cesar Vallejo, que tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
Marketing interno y el compromiso organizacional en el personal de la Universidad
César Vallejo — Lima, 2016.De acuerdo a lo anterior la investigacion desde un enfoque
cuantitativo, descriptiva correlacional, de disefio no experimental transversal, tuvo una
poblacién compuesta por 350 trabajadores, y 183 formaron parte de la muestra. Al
mismo tiempo, la validez de construccion de instrumentos tanto para la variable
endomarketing como para la variable compromiso laboral estuvo avalada por analisis
factoriales, los cuales alcanzaron una varianza total de 0.75, y 0.77 respectivamente.
Finalmente para la fiabilidad del instrumento, se aplicé un analisis de alpha de
cronbach, con resultados de 0.70 y 0.75, los cuales demostraron que los instrumentos
fueron fiables; la correlacion medida por un analisis de Spearman, resultando 0.830
indicando una correlacion positiva con un Sig=0.015 < 0.05 aceptando la hipotesis
alternativa: existe relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional
en el personal de la Universidad Privada — Lima, 2016.

En este orden de ideas para Falcon (2017), en su trabajo titulado: Relacion entre el
marketing interno, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional en
trabajadores de estaciones de servicio: caso aplicado a la empresa Gazel Peru (Tesis
de pregrado) Universidad de San Ignacio de Loyola, tuvo una investigacion
exploratoria cuantitativa; de este estudio la poblacion estuvo compuesta por 270
trabajadores la de empresa Gazel Peru, delimitada por los siguientes criterios de
inclusion y exclusion: No pertenecer a la planilla de Gazel Peru., laborar en una estacion

de servicios de Gazel Peru fuera de Lima y Callao, desempefiar funciones



administrativas u otras funciones dentro de estaciones de servicio sin trato directo con
clientes externos, trabajadores que se encuentren en periodo vacacional o con subsidio
por accidente, enfermedad, licencia de maternidad (o paternidad) u otra indole durante
la aplicacion de la encuesta; el instrumento estuvo validado por el modelo de analisis
PLS SEM, resultando en los niveles de confiabilidad y validez, ademas de ser

analizados por un analisis factorial resultando con cargas superiores a 0.50.

2.2 Marco teorico

2.2.1 Endomarketing

En relacion a la tematica expuesta al hablar de endomarketing, se define como una
herramienta de gestion que percibe a los empleados de la organizacion como clientes
internos, que requiere de estrategias de relacionamiento y gerenciamiento, mediante de
estrategias de promocion, convirtiéndola ademas en una gran alternativa para atender

mejor a los consumidores finales.

De hecho cabe decir que Iliopoulos 2009, citado por Rodrigues, Queiros, & Pires
(2016), refieren que el endomarketing es una herramienta de gestién, que percibe a los
empleados de una organizacion como clientes internos y se refiere en comunicar,

atender.

Ahora bien desde la dptica de Gronroos, 1990, citado por Paz (2018)), expone el
concepto en desarrollar y motivar a los trabajadores. De este modo paraBerry y
Parasuraman, (1991, citados por Sanchez & Silva (2017), a través de estrategias y
acciones planeadas. Por consiguiente Regalado, Allpacca, Baca, & Gerénimo, 2001),
los integran hacia la implementacion efectiva de estrategias corporativas y funcionales.
Evidentemente para(Rafig y Ahmed, 2000 citados por Rodrigues et al. (2016)), la

definicién de endomarketing encuentra orientanda sus acciones, en la calidad del



servicio de forma voluntaria. A partir de estas percepciones Soriano (1993. citados por
Aragon & Tania (2018)) contribuyen con la identificacion de su empresa. En esa linea
argumental para De Bruin- Reinolds et al., 2015, citados por Araque et al. (2017), las
acciones de marketing interno son estrategias de promocidn, y una gran alternativa para
atender mejor a los consumidores finales. Tabién para Kotler y Keller, (2012, citados
por Gonzales, Vazquez, Vizcano, & Mayorga (2016), frente a ésta formulacion, es
necesario que el marketing interno se desarrolle previo al externo. En esa linea
argumental para Berry y Parasuraman ( 1991, citados por Paz 2018), expresan que
teniendo en cuenta una buena gestion de recursos humanos, la misma generara cambios
en las actitudes de los trabajadores. Desde luego segun Bak (1994, citado por (Aragon
& Tania, 2018), cuando se encuentren satisfechos, la empresa mejorara su capacidad de
atencion alcanzando la satisfaccion del consumidor final. (Berry, 1981, citado por

Aragon & Davila, 2018).

Visto de esta forma Garcia (2014), expresa que el endomarketing es una estrategia
tanto de relacionamiento como de gerenciamiento, caracterizandose por su gran
importancia para fortalecer a la empresa, mediante la implantacion de un concepto de

marketing basado en valores.

Si bien es cierto Piercy(2002, citado por Bohnenberger (2005), expresa que
contribuye en la construccion de un buen clima laboral, la satisfaccion laboral, la
orientacion al cliente, el compromiso organizacional y la retencion del personal Davila
et. al., 2013, citados por (Araque et al., 2017), ademas de generar valor agregado y
ventaja competitiva para las organizaciones (Urrego, 2013, citado por Araque et al.,
(2017)) que tiene un rol muy importante en el cumplimiento de objetivos

organizacionales. Butterworth-Heinemann, 2002, citados por Azédo & Alves (2013)



Frente a esta situacion real Saisas ( 2007, citado por Azédo & Alves (2013) refiere
que el endomarketing es una estrategia de gestion que comprende negocios y productos,
puesto que permiten que la una organizacion refleje el valor de sus objetivos,

estrategias, y demas componentes a sus trabajadores .
2.2.1.1 Comunicacion interna

Dentro de este orden de ideas, es oportuno expresar que la comunicacion interna va
dirigida al cliente interno y es un elemento clave para la gestion estratégica, que
garantiza el funcionamiento institucional, mediante la transmision de informacion,
ideas, pensamientos y opiniones a los miembros que componen una organizacion.

En este sentido se comprende lo expresado por Amoros(2007, citado por (Anselmo,
2018), quien manifiesta que la comunicacion interna es la transmision de informacion,
ideas, pensamientos y opiniones a los miembros que componen una organizacion , la
cual requiere de una retroalimentacion constante y puede darse de forma natural o
intencionada (Charry, 2017)

Por consiguiente Armas (2014), refiere que la comunicacion interna es un elemento
clave para la gestion estratégica, ademas de garantizar el funcionamiento institucional,
que a los ojos de José Alvarez(2007, citado por Vilvachagua (2018)), afirma que a
través de buenas relaciones entre los diferentes departamentos (Balarezo, 2014) y una
politica de comunicacion alineada al logro de los objetivos estratégicos (Brandolini &
Gonzales, 2009, citado por Quifiones, 2017)) cooperen con el logro de objetivos
organizacionales (Fernandez, 2003, citado por De Castro & Jiménez (2008), por ello, la
integracion de funciones administrativas es trascendental (Miranda & Pastor, 2015)

ademas de proporcionar un valor afiadido para la organizacion (Garcia Jiménez, 2007);



por ser un factor influyente en la productividad, puesto que influira en la satisfaccion
del cliente externo (Mocada et. al., 2009, citados por (Arague et al., 2017).
En atencion a la tematica expuesta, Trani (2015), sostiene que la comunicacion interna
va dirigida al cliente interno, a través de la implementacion de buenas relaciones entre
los colaboradores (Andrade, 1991, citado por Bello (2017)) promoviendo la
cooperacion, coordinacion y satisfaccion del trabajo, ademas de crear un clima cordial y
de confianza. De esta forma para Cardona, se fortalecera la identificacién de los
trabajadores con la organizacion (Anselmo, 2018) logrando que el colaborador se sienta
motivado y valorado (Quifiones, 2017), producto de ello, mejorara la calidad del trabajo
y lo lleva a la perfeccién. Finalmente pata Porte (2001, citado por Charry
(2017)),manifiesta que el colaborador se sentira a gusto y percibira que sus objetivos y
los de la empresa estan estrechamente relacionados.
2.2.1.1.1 Comunicacion vertical

La comunicacidn vertical de una organizacion se da de forma ascendente y de forma

descendente, las cuales se explican a continuacion:

2.2.1.1.1.1 Comunicacion ascendente

En la perspectiva que aqui se adopta, desde la dptica de Montoya & De la Rosa,
2014), la comunicacidon ascendente se desarrolla desde la parte inferior hacia arriba la
parte superior, es decir el colaborador se dirige a sus superiores de diferentes rangos;
convirtiéndose en un elemento fundamental para conocer el clima social de la

organizacion.

2.2.1.1.1.2 Comunicacion descendente
En lo esencial, la comunicacion descendente para Cotrina (2016), se desarrolla de
forma contraria la comunicacion ascendente, es decir desde el personal administrativo

hasta el personal operativo, sin embargo un mal manejo de éste tipo de comunicacion



puede perjudicar a los colaboradores de menor jerarquia, y los puede convertir en
sujetos pasivos, los cudles nicamente reciben mensajes o indicaciones para realizar su

trabajo.

2.2.1.1.2 Comunicacion horizontal
En esta perspectiva, la comunicacion horizontal para Montoya & De la Rosa, 2014),
se desarrolla en el mismo nivel jerarquico, a través de la retroalimentacion y apoyo

socioemocional, ademas de facilitar la coordinacidn del proceso laboral.

2.2.1.1 Motivacion

Importa y por muchas razones manifestar que la motivacion laboral, es un conjunto
de fuerzas internas y externas, originada de necesidades, expectativas, incentivos y
metas individuales de los colaboradores; ademas de ser una herramienta esencial para

que las instituciones alcancen el éxito.

De hecho segin Marin Samanez & Placencia Medina (2017), sostienen que la
motivacién laboral es una herramienta esencial para que las instituciones alcancen el
éxito, es decir deben respetar el trabajo que realizan sus colaboradores, crear
incentivos, desarrollar nuevas ideas para incrementar el compromiso labora, que a los
o0jo deMalhotra, 2002, citado por (Azédo & Alves, 2013); proveen que los
colaboradores tengan la disposicion de obtener y cumplir los elementos necesarios para

alcanzar las metas y objetivos tanto personales.

En resumidas cuentas, Reategui (2017), expresa que es trascendental que los
directivos identifiquen los principales factores de la personalidad y las necesidades de
los trabajadores para conseguir y garantizar su motivacion. Que segun (Lagos, 2015),

lograra que los colaboradores se sientan seguros, comprometidos, motivados y sean



capaces de alcanzar los objetivos de la organizacion (Murray, 1979, citado por (Azédo

& Alves, 2013) .

El andlisis precedente para Sum (2015), quien expresa que la motivacion laboral es un
conjunto de fuerzas internas y externas, originada de necesidades, apoyado por(Reynaga,
2015), en expectativas, incentivos y metas individuales, que segin Nelson (2006 citado
por Azédo & Alves (2013)), lo recalca en crecimiento propio, remuneraciones,

realizacion laboral y reconocimiento.

De hecho Furnham (2011, citado por Lagos (2015), todo lo expresado se convierte en
un estimulo de un buen desempefio laboral y el aumento de la productividad laboral
apoyado por Fernandez, 2018), puesto que, segun sea el grado de motivacion de los
colaboradores expresado por Garcia ( 2012), sera el grado de esfuerzo que el individuo
aporte y de lo mejor de €l, contribuyendo en la realizacion personal del colaborador
(Malhotra, 2002, citado por (Azédo & Alves, 2013). Sin embargo para Newstro (2011,
citado por Zavala (2014)), es necesario considerar los factores de motivacion tanto
internos como externos de la organizacién (, llamados de otra forma como motivacion

intrinseca y extrinseca (Toribio, 2016).

2.2.2 Modelos de endomarketing

2.2.2.1 Modelo de Christian Gronroos

Dentro de este orden de ideas Gronroos (1994, citado por Garcia, 2014), desarrolla
un modelo que resalta la importancia de las funciones que realizan los trabajadores,y las
actividades de relacionamiento a través del marketing interactivo (canales de
comunicacion), entre la organizacién y los colaboradores, mediante técnicas especificas

de motivacion orientadas a cliente externo (Matias & Maguifia, 2015).



Figura 1: Modelo de Grénroos
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Fuente: Gronroos, 1990, citado por Chavez & Chilon (2018)

2.2.2.2 Modelo de Rafiq y Ahmed

Cabe considerar, por otra parte a Rafiq y Ahmed(2000, citados por Camelo, Vallejo,
& Gomez (2015), quienes establecen un modelo de endomarketing que combina
elementos del marketing interno con el externo, asentado en la motivacion de los
colaboradores y el desarrollo de actividades en la organizacién que influyen en la

satisfaccion laboral (Matias & Maguifia, 2015).



Figura 2: Modelo de Rafiqg y Ahmed
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Fuente: Rafiq y Ahmed, 2000, citados por Falcon (2017)

2.2.3 Satisfaccion laboral
Es necesario resaltar que la satisfaccion laboral es la percepcion subjetiva de

experiencias de los colaboradores y la capacidad de la organizacion para satisfacer los

aspectos psicosociales de los mismos.

Ahora bien desde la perspectiva de Locke(1976, citado por Perez & Fidalgo (2005),
La satisfaccion laboral es la percepcion subjetiva de experiencias. Para Durhamy
Smith (1996, citados por Charaja & Mamani (2014), definen la satisfaccion laboral
como reacciones afectivas “sentimientos” y comportamientos. Al mismo tiempo para
Turcotte (1998, citado por Charaja & Mamani (2014), es conocida la satisfaccion

laboral como actitudes en el trabajo tales como: dedicacion, compromiso, estado de



animo, basados en creencias y valores del individuo hacia su trabajo. Finalmente
paraVargas & Zevallos(2013), lo describen en funcion de aspectos vinculados como
posibilidades de desarrollo personal, politicas administrativas, beneficios laborales y

remunerativos que recibe(Palma, 2004, citado por Casana (2015).

En este sentido se comprende que la satisfaccion laboral, es la capacidad que posee
la organizacion para satisfacer los aspectos psicosociales de sus colaboradores. Hay sin
embargo otra perspectiva y es para Gandarillas et al., 2014), quien considera el trabajo,
salario, estilos de liderazgo, reconocimiento y oportunidades de crecimiento. Ahora
bien Blum y Naylor, 2000, citados por Vargas & Zevallos (2013), la satisfaccion
laboral se encuentra ligadas a factores como: edad, salud, relaciones familiares y
posicién sociales puesto que, un persona satisfecha en su trabajo adopta actitudes
positivas ante el mismo y viceversa, considerando que la insatisfaccion generara deseos

de abandonar o cambiar de trabajo.

Por consiguiente segin Hannoun, 2011, citado por Yonclei (2018), debido a ello, la
organizacion debe conocer, corregir las situaciones desfavorables y mejorar la
satisfaccion de su personal. Al mismo tiempo Boluarte, 2014), expresa que los
principales factores que favorecen la satisfaccion laboral son: un trabajo mentalmente
interesante, premios equitativos, buenas relaciones con los colegas y el apoyo del

superior (Glen, 1998, citado por Charaja & Mamani (2014).

2.2.3.1 Condiciones Fisicas o materiales - Ambiente laboral

El ambiente laboral se percibe desde la personalidad de la organizacion hasta las

percepciones interpersonales de los colaboradores.

En lineas generales Cabrera (1999) citado por Vasquez (2017), hace énfasis que el

ambiente laboral es la personalidad de la organizacién, es decir, la estructura, los procesos



organizacionales. Al mismo tiempo Campbell (1970, citado por Williams, 2013), expresa
que los mismos dan lugar a las variables estructurales, entre ellas la tecnologia, el sistema
de recompensas Y relaciones de autoridad. Algo semejante ocurre con Etkin(1985, citado
por Pérez, Maldonado, & Bustamante, 2006), quien expresa que las condiciones fisicas o
materiales dentro del ambiente laboral se encuentran promovidas por un buen liderazgo
y direccidn, mediante la implementacion de tacticas que fortaleceran la relacion existente
entre el trabajador y su organizacion reflejandose en los resultados.

En otras palabras para Cornell (1995, citado por Pérez, Maldonado y Bustamante
2006), manifiesta que el ambiente laboral surge de las percepciones interpersonales, entre
actores gue conforman el entorno laboral, ya sea de forma directa o indirectamente como
los factores ambientales, que segun Litwin y Stringer(1968, citados por Williams 2013)),
son dimensionados en: actitudes, creencias, valores y motivaciones y que en la
perspectiva de Hospinal (2013), se ven reflejadas tanto en su comportamientos como en
sus pensamientos, las cuales influiran en la solidez, ética y compafierismo del clima
laboral. Del mismo modo para E. Torres & Zegarra, 2013), consideran que ademas de
percibir un buen clima, es necesario producirlo de modo que, los colaboradores si sientan

cémodos en su vida laboral.

2.2.3.2 Desarrollo del personal - Capacitacion

Por otra parte es conveniente revelar que la capacitacion laboral se basa en las
necesidades de la empresa, es decir en desarrollar al personal mediante un proceso

educativo a corto plazo.

Visto desde la perspectiva para Mayuri (2008), manifiesta que la capacitacion
laboral radica en las necesidades que tiene la empresa, de alcanzar un desempefio
eficiente, mediante la mejora del rendimiento presente y del logro de los objetivos de la

organizacion, pues segun Chiavenato(2007), todo este desarrollo personal se ve



manifestado durante un proceso continuo y sistematico a traves de una inversion
productiva para mejorar la rentabilidad . Como complemento (Mayuri ibidem),
sostiene que la capacitacion laboral es el desarrollo del personal, mediante la
transmision; al mismo tiempo Chiavenato( 2002, citado por Rengifo, 2018), expresan
que la adquisicion de conocimientos, ademas del desarrollo de habilidades vy el
perfeccionamiento de sus competencias, mejoran el rendimiento de los trabajadores a
través del tiempo. De estas evidencias Dolan ( 2003, citado por Benites, 2018), declara
que al brindar mayor posibilidad de ascender, mejorar su salario, elevar su cultura 'y
acrecentar sus conocimientos tecnologicos, se evita asi, la obsolescencia del personal,

logrando un personal productivo, creador e innovador.

Llama la atencién Chiavenato (2007), quien postula que la capacitacién laboral es
un proceso educativo de corto plazo, de actividades encaminadas, pues para
Rodriguez(1991, citado por Huerta, 2012), el desempefio de los puestos laborales,
utilizan como una herramienta de gestion, la inversién del recurso humano para mejorar
la produccion laboral (Tamez, et al., 2009, citados por Alvarez, Freire, & Béarbara,

2017).

2.2.3.3 Desemperio de tareas — laboral

Expreso por otra parte, el desempefio laboral requiere de competencias laborales que

deben poseer los trabajadores, ademas de las expectativas que posea el empleador.

A este respecto William, Werther y Keith (2008, citado por Ledn 2017), consideran
que el desempefio laboral como el rendimiento global del empleado, requiere de ciertas
competencias laborales, que segin Rojas & Vilchez (2018), son: aptitudes,

habilidades, experiencias, conocimientos, motivaciones, caracteristicas personales y



valores; de tal forma que el colaborador aportara en la utilidad, rendimiento y

productividad, ademas de justificar su permanencia en la organizacion en la empresa.

Para tal efecto Enriquez, (2004), expone que el desempefio laboral debe ser moldeado
mediante un programa sistematizado, sujeto a reglas basicas establecidas con
anterioridad. Expreso por otra parte para Stoner (1994, citado por De la Cruz & Huaman,
2016), se requerira de dos componentes esenciales en la formacion de equipos exitosos,
los cuales son: direccién y supervision del personal, tomando como base expectativas del
empleador. A este respectoBittel(2000, citado por Mendoza & Gutiérrez (2017) indica el
nivel de ejecucion el logro de las metas que debe alcanzar el trabajador en un
determinado, logrando asi el progreso maximo del potencial del trabajador para alcanzar

mayor eficiencia (Chiavenato, 2000, citado por Enriquez, 2004).

Visto desde la perspectiva Mendoza & Gutiérrez (2017), postulan que el desempefio
laboral contempla las competencias individuales: como cualidades, necesidades y
habilidades, que desde la postura de Milkovich y Boudreau(1994, citado por (Quintero,
Africano, & Faria, 2008), posee el trabajador y que a su vez, demostrara la idoneidad
del mismo, al efectuar las funciones que exige su cargo, las cuales se cuantificaran en
actividades tangibles, observables y medibles. Siendo las cosas asi, resulta claro citar a
De la Cruz & Huaman(2016), en relacion con el costo de la calidad de los trabajos
realizados, considerando que, conforme el trabajador mejore sus competencias

mejorara su desempefio.

2.2.3.4 Beneficios laborales y remunerativos - remuneracion
De las evidencias anteriores, se puede expresar que lo beneficios laborales y
remunerativos, son el reflejo de la retribucion monetaria que recibe el colaborador a

cambio de las tarea que realiza en la organizacion.



Para tal efecto Barriga & Rendon (2016), sefialan que lo beneficios laborales y
remunerativos son una retribucion monetaria, esfijada segun el rendimiento de cada
trabajador para (Zavaleta, 2017); teniendo como base la justicia segun Lopez (1997); y
la equidad interna desde la perspectiva de Osorio (2004); ademas de los algunos
beneficios extras (Universidad Eafit, n.d.), los cuales, segun Werther y Davis, 2003,
citados por Fuentes (2012), son: compensaciones, prestaciones, bonos, incentivos, y
otros beneficios), generando un efecto positivo en la participacion laboral de los

colaboradores.

Como complemento Medina(2017), expone que a través de un efecto econémico,
sociologico y psicologico, mejorara el desempefio laboral del trabajador. (Por otro lado,
Werther & Davis (2008), manifiestan que una mala gestién del proceso de
asignacién de compensaciones, podria afectar negativamente a los trabajadores y en

ultima instancia, a los resultados de la empresa

2.2.3.5 Politicas administrativas

Luego de una serie de reflexiones, las politicas administrativas estan compuestas por

lineamientos y normas institucionales.

Para tal efecto, Palma (1999, citado por Yonclei (2018), declara que las politicas
administrativas son lineamientos y normas institucionales que regulan la relacion
laboral y la asociada directamente con el trabajador., puesto que constituyen una

orientacion administrativa fundamental.

Al mismo tiempo Bazéa & Salazar( 2010), presentan que ademas, su ausencia
repercutird en el desarrollo tanto del trabajador como de la organizacion, pues se enfoca

al logro de las metas y objetivos propuestos.



2.2.3.6 Relaciones Sociales — interpersonales

En la perspectiva que aqui se adopta, las relaciones interpersonales se pueden declarar
como un modelo estratégico de gestion de gestion de recursos humanos, que permite la
comunicacion reciproca entre el colaborador y sus colegas.

En efecto Pefia(2004, citado por Alfredo & Valencia (2010), manifiesta que las
relaciones interpersonales son un modelo estratégico de gestion de recursos humanos,
pues, se da en cualquier campo, ya sea de manera formal o informal y que segln
Beiza(2012), estan reguladas por las leyes institucionales. Por consiguiente Teixidio
(2009, citado por (Pérez Salinas, Bachiller Villarreal Cruz, Belen, & Silva, 2016), estas
relaciones sociales terminan convirtiéndose en un ventaja competitiva dentro del campo
laboral , puesto que mejora la eficiencia y es de gran ayuda en la adaptacion de los
cambios en el logro de los objetivos organizacionales Por otra parte Teixidio (2009,
citado por Pérez Salinas, Bachiller Villarreal Cruz, Belen, & Silva, (2016), refieren que
las relaciones interpersonales son interacciones reciprocas, que permiten la
comunicacion del trabajador con sus colegas, permitiéndoles compartir, cooperar y
establecer metas comunes y particulares. A su vez Shapiro(2008, citado por Vasquez
Jara (2015), considera que tomando en cuenta la comodidad del colaborador, la misma

repercutird en la persona, su actividad y en la forma de relacionarse con los demas.

Como complemento Arce & Malvas, 2014), expresan que por ello, es necesario
desarrollar una forma de liderazgo democratico a través de la practica del respeto hacia
los demas, lo cual influird en el desarrollo de una comunicacion efectiva, al momento

de escuchar, la solucién de conflictos.



2.2.3.7 Relacién con la autoridad

En virtud de lo expuesto, la relacion con la autoridad es un modelo de liderazgo, que
contribuye al desarrollo de las empresas, mediante la apreciacion valorativa que realiza

el colaborador con respecto a su relacion con su jefe directo.

En sintesis Palma, 1999, citado por Yonclei (2018) manifiesta que la relacion con la
autoridad es una valoracion que realiza el trabajador con respecto a la relacién con su
jefe inmediato y sus actividades habituales, ademas de ser una pieza clave para la
evaluacion del rendimiento, reparto de responsabilidades y otorgacién de recursos para
su desarrollo (Bhal y Ansari, 2007, citados por De la Rosa & Carmona (2010) mediante
la implementacion de un gestor directo de dos elementos clave para el compromiso

(Meyer y Allen, 1997)

Resulta asi mismo interesante hacer énfasis en Mercado (2017),quien declara que la
relacién con la autoridad es un modelo de liderazgo, que contribuye al desarrollo de las
empresas, a través de un intercambio econémico y social que desarrolla vinculos
emocionales, al mismo tiempo (De la Rosa & Carmona (2010) expresa que se mejora la
comunicacion mediante relaciones saludables, gratas y productivas, otorgando a los
colaboradores autonomia, apoyo y consideracion, de percibir un trato justo,
convirtiendo al lider en el punto de union entre el empleado y la organizacion , pues,
los colaboradores que tienen lideres mas tolerantes y considerados, se encuentran mas

satisfechos que con lideres opresores e indiferentes.



2.2.4 Modelos de satisfaccion laboral

Modelos tedricos de satisfaccion laboral

2.2.4.1 Modelo de los dos factores de Herzberg

En atencion a la tematica expuesta. Herzberg (1959, citado por Medina (2000), propone
un modelo tedrico bifactorial, es decir un modelo compuesto por dos factores: Por un
lado tenemos al factor intrinseco, porque el colaborador participa de éste, ademas de lo
anterior también conocido como motivacionales, pues son aquellos propios de las
circunstancias del trabajo, tareas y deberes relacionados con el cargo, tales como:
logros, reconocimientos, responsabilidades, independencia y promocién; En lo esencial.
Ruiz (2009), argumenta que estos factores se asocian directamente a la satisfaccion en
el puesto de trabajo, ademas de un incremento en la productividad. Por otro lado
tenemos al factor extrinsecos, porque el colaborador es ajena a éste también conocido
como factor de higiene (Berreiro, Diez, Barreiro, Ruzo, & Losada, 2003), éste factor se
encuentra relacionado directamente con el contexto del desarrollo del trabajo y las
condiciones que lo rodean tales como: politicas de la empresa, supervision, relaciones
sociales, condiciones fisicas de trabajo y salario; por ende, la ausencia o aplicacién
inadecuada de éstos factores producen insatisfaccion. (Herzberg, 1968)

Figura 3: Modelo de dos factores de Herzberg
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Fuente: Rue y Lloyd, 2000, citados por Rivera (2014)



2.2.4.2 Modelo de Maslow

Desde la perspectiva mas general Abraham Maslow(1943, citado por Robbins &
DeCenzo (2002), desarrolla una teoria, que explica las necesidades que el ser humano
desarrolla en su vida cotidiana por orden jerarquico, es decir, desde las necesidades
basicas para sobrevivir hasta las complejas para subsistir, de modo que las necesidades
superiores no seran satisfechas hasta después de que se hayan satisfecho las necesidades

inferiores (Sergueyevna & Mosher, 2013), tal como muestra la siguiente figura:

Figura 4: Pirdmide de las necesidades de Maslow
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r A A ¥

Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

f 4 A Y

Necesidades de Seguridad
proteccion, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

Necesidades Fisiologica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor. sexo, suefio

—

Fuente: Artigas & Cabeza (2016)

Dentro de esta perspectiva, con relacion a la satisfaccion laboral, se rescata que la
pirdmide de divide en dos grupos, el primero estd compuesto por las tres necesidades
inferiores que producen la satisfaccion extrinseca, las cuales necesidades fisioldgica, de
seguridad y sociales; por otro lado las necesidades de estima y autorrealizacion

producen satisfaccion intrinseca.



2.2.5 Marco conceptual o términos

2.2.5.1 Endomarketing

Al respecto el endomarketing es una herramienta de gestion, que percibe a los
empleados de la organizacion como clientes internos, que requiere de estrategias de
relacionamiento y gerenciamiento, mediante la promocion, convirtiéndola ademas en

una gran alternativa para atender mejor a los consumidores finales.

2.2.5.1.1 Comunicacién interna

La comunicacidn interna va dirigida al cliente interno y es un elemento clave para la
gestion estratégica, que garantiza el funcionamiento institucional, mediante la
transmision de informacion, ideas, pensamientos y opiniones a los miembros que

componen una organizacion.

Sobre el asunto, el colaborador siente satisfaccion con respecto a la comunicacion
que existe entre él y su superior inmediato, pues tiene libertad tanto de comunicar como
de expresar sus ideas y sugerencias; la cuales se ejercitan regularmente mediante la
realimentacion, por otro lado, su superior inmediato, le informa de manera clara y
precisa los cambios en la prioridad de su trabajo del colaborador ademas de los nuevos

negocios y servicios de la organizacion.

Partiendo de esta premisa finalmente se puede decir que, se aplica comunicacion
horizontal en la organizacion mediante el intercambio de informacién entre comparieros
de trabajo, coordinando, dando y compartiendo ideas de mejores practicas de
conocimientos dentro del area de trabajo, con suficiente libertad y confianza para
resolver conflictos y aclarar malentendidos entre los miembros del grupo de trabajo,

teniendo en cuenta las politicas salariales equitativas con el trabajo que realizan.



2.2.5.1.2 Motivacion
Sobre las bases de las ideas expuestas, la formacidn de los colaboradores es acorde a las
actividades que desempefian en un entorno fisico, con espacio suficiente y satisfactorio
para la realizacion de sus labores, en este sentido comprenden condiciones de trabajo
tales como: seguridad, iluminacion, ventilacion, temperatura, limpieza e higiene, todo
con el fin de preservar su salud fisica y emocional de los colaboradores

En resumidas cuentas la organizacién reconoce logros de sus colaboradores, y al
mismo tiempo otorga apoyo tanto econdmico como disposicion de tiempo de trabajo
para dedicarlo al estudio y capacitacion, considerandolos importantes para su formacion
en su desarrollo personal y profesional, ademas de otorgar oportunidades tanto de
promocion como de ascenso, siendo el jefe directo el encargado de comunica la
contribucion de su equipo de trabajo; produciendo en los colaboradores una sensacion
de orgullo con un significado especial de laborar en su organizacion, sentirse motivado
por trabajar en la misma y considerar su trabajo mas que so6lo un trabajo, en el que

puede ser él mismo.

2.2.5.2 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es la percepcion subjetiva de experiencias de los
colaboradores y la capacidad que tiene la organizacion para satisfacer aspectos

psicosociales de los mismos.

2.2.5.2.1 Desarrollo del personal
Con respecto ésta definicion, el desarrollo del personal es la capacitacion
fundamentada en las necesidades de la empresa para desarrollar al personal mediante un

proceso educativo a corto plazo.



Por ello se hace necesario resaltar que el desarrollo del personal comprende tanto el
desarrollo como la realizacion del mismo, ademas de permitir la identificacion y el

disfrute de los resultados, logrando que se sientan bien consigo mismo

2.2.5.2.2 Desempefio de tareas

Importa y por muchas razones, resaltar el desempefio de tareas o desempefio laboral,
pues requiere de competencias laborales que deben poseer los trabajadores, ademas de

las expectativas que posea el empleador

Al mismo tiempo las tareas que realizan los colaboradores son tan valiosas como
cualquier otra y tiene mucha importancia, porque permite que se sientan Utiles y se
sientan complacidos con la labor que realizo, pues al contrario de aburrirlos, les gusta el

trabajo que realizan.

2.2.5.2.3 Condiciones fisicas o materiales
En esta perspectiva, las condiciones fisicas o materiales comprenden al ambiente
laboral, el cual se percibe desde la personalidad de la organizacién hasta las

percepciones interpersonales de los colaboradores.

En este sentido se comprende que las condiciones fisicas o materiales alcanzan la
distribucion fisica del ambiente en el que los colaboradores realizan sus labores, su
ubicacion y las comodidades que implican para tener un buen desempefio de las labores

cotidianas.

2.2.5.2.4 Beneficios laborales o remunerativos
En las generalizaciones anteriores, es bueno resaltar que los beneficios laborales o
remunerativos son la retribucion monetaria que recibe el colaborador en compensacion

de las actividades que realiza en la organizacion.



En la perspectiva que aqui se adopta, os beneficios laborales o remunerativos
permiten que los colaboradores puedan cubrir sus expectativas econémicas y sentirse

bien, mediante un sueldo aceptable percibido a cambio de la labor que desempefian.

2.2.5.2.5 Politicas administrativas

De alli, pues que las politicas administrativas son lineamientos y normas institucionales.
Es decir, en este sentido las Politicas administrativas desde la perspectiva del colaborador
es una sensacién que tiene acerca de su trabajo y a su vez, califica el trato o atencion que
recibe de la organizacion, un horario de trabajo adecuado y cémodo, ademas del

reconocimiento de las horas extras, para que no se sienta explotado.

2.2.5.2.6 Relaciones sociales
Otra forma de contribuir es en la definicidn de las relaciones sociales o
interpersonales, conocidas como un modelo estratégico de gestion de recursos humanos,

que permite la comunicacion reciproca entre el colaborador y sus colegas

A este respecto se puede expresar que las relaciones sociales estan compuestas por
un ambiente trabajo ideal para desempefiar funciones laborales, en las que el
colaborador disminuye la distancia y considera agradable trabajar con compafieros de
trabajo, teniendo como base a la solidaridad como una virtud caracteristica el equipo de

trabajo.

2.2.5.2.7 Relacion con la autoridad
Como resultado del estudio la relacion con la autoridad es un modelo de liderazgo
que contribuye al desarrollo de las empresas mediante la apreciacion valorativa que

realiza el colaborador con respecto a su relacién con su jefe directo.

Sobre la base de las ideas expuestas, la relacion con la autoridad surge con la

comprension, valoracion del esfuerzo de los colaboradores, una grata disposicion para



las consultas y observaciones que tengan los colaboradores con respecto a su trabajo,
pues se sentiran a gusto con ellos, generando a futuro una relacién cordial y buena, y a

su vez, beneficiara la calidad del trabajo de los colaboradores.



CAPITULO 111

3.1 Metodologia

Para abordar esta experiencia de trabajo La metodologia contempld la identificacion
de las variables y un tipo y disefio de investigacion, para su desarrollo se determind la
muestra y un plan de procesamiento de datos, que incluyeron la confiabilidad del
instrumento y la validacion del mismo mediante el juicio de expertos, para asi probar la

hipétesis del analisis de los datos.

3.1.1 Tipo de estudio

Es necesario recalcar que la investigacion emple6 un tipo de estudio correlacional
debido que se midid la relacion existente entre el Endomarketing y la satisfaccion
laboral, para asi, analizar e interpretar los resultados desde la perspectiva de (Cortés &

Iglesias, 2004).

3.1.2 Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un disefio no experimental pues adoptando la
perspectiva de (Cortés & Iglesias, 2004), no se manipulara ninguna variable, y se
observaran tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlo.; ademas
transaccional o transversal debido a que los datos se recolectan un slo momento, es
decir, en un tiempo anico (Liu, 2008 y Tucker, 2004, citado por (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2014)

Figura 5: Modelo de Relacion entre Marketing interno, satisfaccién laboral y

compromiso organizacional.



Marketing Interno
* Apoyoa la Gerencia
* Administracion de RR.HH
* Comunicacion externa
* Comunicacion interna
* Educacion, Capacitacion

Compromiso Organizacional
* Compromiso de valor

* Compromiso de esfuerzo

* Compromiso de retencion

Satisfaccion laboral
* Satisfaccion intema
* Satisfaccion externa

Fuente: Ching-Sheng y Hsin-Hsin, 2007, citados por Davila & Velasco (2013)

3.2 Hipotesis
Como se puede apreciar, a continuacion se expresa la hipotesis general del trabajo

de investigacion seguida de las hipétesis especificas

3.2.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

3.2.2 Hipotesis especificas
Existe relacion significativa entre el endomarketing y el desarrollo de personas en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Existe relacion significativa entre el endomarketing y el desempefio laboral en el area

de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima - 2019.

Existe relacién significativa entre el endomarketing y el ambiente laboral en el area

de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —2019



Existe relacion significativa entre el endomarketing y los beneficios laborales en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019

Existe relacion significativa entre el endomarketing y las politicas administrativas en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019.

Existe relacion significativa entre el endomarketing y las relaciones sociales en el
area de Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019.

Existe relacion significativa entre el endomarketing y la relacion con la autoridad en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019.

3.3 Identificacion de la variable
En funcion del andlisis realizado, a continuacion se destaca la identificacién de la

variable y las dimensiones que la conforman.

Variable principal: Endomarketing

Dimensiones de la variable principal: Comunicacion interna y motivacion.

Variable secundaria: Satisfaccion laboral

Dimensiones de la variable secundaria: Desarrollo del personal, desempefio de
tareas, condiciones fisicas y/o materiales, beneficios laborales o remunerativos, politicas

administrativas, relaciones sociales y relacion con la autoridad.



3.4 Operacionalizacion de variables

MATRIZ OPERACIONAL

VARIABL
E

DIMENSI
ON

INDICADOR

NO

ITEM

VALORIZ
ACION

TECNIC
A DE
INSTRU
MENTO

MARKETI
NG
INTERNO

COMUNIC
ACION
INTERNA

Comunicacion
ascendente

Considera usted facil la comunicacion a sus
superiores.

Comunica usted a su superior inmediato
toda la informacion que recibe.

Tiene libertad de expresar a sus superiores
sus ideas y sugerencias.

Se siente satisfecho con la comunicacion
que existe entre usted y su superior
inmediato.

Comunicacion
descendente

Su superior inmediato le informa cuando
hay cambios en la prioridad de su trabajo.

La informacién relacionada con nuevos
negocios de su organizacion le llega a
través de su superior inmediato.

La informacidn relacionada con nuevos
servicios de su organizacion le llega a
través de su superior inmediato.

La informacién que le transmite su superior
es clara y la entiende con facilidad.

Ejercitan regularmente la retroalimentacion
y el como usted trabaja respecto de las
expectativas.

Comunicacion
horizontal

10

Se aplica comunicacién horizontal en su
organizacion.

11

Intercambia informacion con sus
comparieros para coordinar tareas entre
diferentes unidades de su Organizacion.

12

Existe libertad y confianza para aclarar
malentendidos entre los miembros del
grupo de trabajo.

13

Existe libertad y confianza para resolver
conflictos entre los miembros del grupo de
trabajo.

14

Existen oportunidades para dar a conocer
sus ideas y compartir las mejores practicas
de conocimientos dentro de su area de
trabajo.

Salarios

15

El salario que usted percibe es equitativo
con el trabajo que realiza.

ESCALA
NOMINAL

ESCALA
LIKERT

Cuestiona
rio




Considera usted que las politicas salariales 1=
16 | son equitativas para todos los miembros de | Absolutam
su organizacion. ente en
La capacitacion es importante para su desacuerdo
17 . Do -
desarrollo profesional. ;2= En
1g | Esta satisfecho de la formacion que le desacuerdo
brinda su organizacion. ; 3=
o Tiene satisfactorias oportunidades de Indiferente;
Capacitacion |19 promocion y ascenso. 4 =De
20 Su organizacion le apoya con tiempo de acuer_do, 5
trabajo para su estudio y capacitacion. N
——— — Absolutam
21 Su organizacion le apoya economicamente ente de
para estl_Jdlo y c_apamtamon. _ acuerdo
29 La limpieza e higiene en su lugar de trabajo
es adecuada.
23 La iluminacién en su lugar de trabajo es
adecuada.
24 La ventilacion en su lugar de trabajo esta
) bien regulada.
Segqudad Y La temperatura en su lugar de trabajo esta
amb|%nt_e de |25 bien regulada.
trabajo 26 | Esta de acuerdo con su horario de trabajo.
MOTIVAC Sus cgndiciones de trabajo le brind,ar_1
ION 27 |seguridad para preservar su salud fisica y
emocional.
28 El entorno fisico y el espacio en que realiza
su trabajo son satisfactorios.
29 Su trabajo tiene un significado especial para
usted: éste no es “s6lo un trabajo”.
La organizacidn siempre reconoce sus
30 [logros, lo que le produce una sensacién de
orgullo.
Su jefe se preocupa de comunicar cOmo su
31 |equipo de trabajo contribuye al beneficio
del cliente interno y externo.
Satisfaccion 37 | Usted se siente motivado al venir a trabajar
a su organizacion.
33 Puede ser usted mismo en su lugar de
trabajo.
Su formacion esta acorde a las actividades
34 | que usted desempefia dentro de su
organizacion.
35 Esta orgulloso de decirles a otros que
trabaja en su organizacion.
DESARRO e Siento que el trabajo que hago es justo para
SAg IIgFNAC LLO DEL IS?Q:I?ZC;(;I(;)# 4 mi manera de ser. ' _ ESCALA Cues_tiona
L ABORAL PER?_ONA laboral 18 t[:;;f;jlgto de cada labor que realizo en mi NOMINAL rio




25

Me siento feliz por los resultados que logro
en mi trabajo.

Mi trabajo permite desarrollarme

Realizacic 10 personalmente.
SZrlszoar::;(IJn 29 | Mi trabajo me hace sentir realizado.
34 Haciendo mi trabajo me siento bien
conmigo mismo (a)
5 La tarea que realizo es tan valiosa como
Trabajo cualquier otra.
gratificante 11 Me siento realmente Gtil con la labor que
realizo.
DEN%EE)AEPE 19 Las tareas que realizo las percibo como
L algo sin importancia.
TAREAS L%enn:géctzzgg 26 | Mi trabajo me aburre.
que realiza 30 | Me gusta el trabajo que realizo.
35 Me siento complacido con la actividad que
realizo.
Comodidad v | 1 La distribucidn fisica del ambiente de
condicionesy trabajo facilita la realizacion de mis labores.
CONDICI fisicas 21 La comodidad que me ofrece el ambiente
ONES de trabajo es inigualable.
FISI%AS Y 13 | El ambiente donde trabajo es confortable.
MATERIA ublcag_lontdel 28 En el ambiente fisico donde me ubico,
LES ar?.'s:ig € trabajo comodamente.
30 Existen las comodidades para un buen
desempefio de las labores diarias.
9 Mi sueldo es muy bajo en relacion a la
BENEFIcI | Condiciones labor que realizo.
oS salariales 14 Siento que el sueldo que tengo es bastante
LABORAL aceptable
ESO Expectativas 29 Felizmente mi trabajo me permite cubrir
REMUNE salariales mis expectativas economicas.
RATIVOS | Desarrollo de . L con | ;
actividades 7 | Me siento mal con lo que hago.
3 Siento que recibo de parte de la empresa
trato por parte mal trato.
. de la empresa La sensacion que tengo de mi trabajo es que
POLISTICA 15 me estan explotando.
ADMINIS | Adecuaciony |17 [ Me disgusta mi horario.
aceptacion del . . L
TRA;-'VA horgrio laboral |23 | EN horario de trabajo me resulta incomodo.
Reconocimien | esf i trabai )
to de horas |33 No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas
extras de las horas reglamentarias
RELACIO 3 El ambiente creado por mis comparieros es
NES el ideal para desempefiar mis funciones.

ESCALA
LIKERT

1=
Absolutam
ente en
desacuerdo
;2= En
desacuerdo
; 3=
Indiferente;
4 =De
acuerdo; 5

Absolutam
ente de
acuerdo




SOCIALE | Relaciones |9 |Me agrada trabajar con mis compafieros.
S interpersonale 16 Prefiero tomar distancia con las personas
S con las que trabajo.

Cooperacion y 24 La solidaridad es una virtud caracteristica
ayuda mutua en nuestro grupo de trabajo.

6 | Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)

Es grata la disposicion de mi jefe cuando
les pido alguna consulta sobre mi trabajo

Comprension
y disposicion |12

RELACIO Empatia 20 Llevarse bien con el jefe beneficia la

N CON LA npatia, calidad del trabajo.
calidad de — - -

AUTORID trabai La relacion que tengo con mis superiores es

JO 27 X
AD cordial.

Comodidad |31 | No me siento a gusto con mi (s) jefe (s).
Sentido de 36 Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que
valoracion hago en mi trabajo.

3.5 Poblacién y muestra
3.5.1 Delimitacién espacial y temporal

Para el siguiente estudio se consider6 una institucion que forma parte de la
Asociacion Union Peruana de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, perteneciente a la
Red Medica Mundial con aproximadamente 700 instituciones de salud; en el Perl

existen tres clinicas adventistas, las cuales son:

Clinica Good Hope ubicada en distrito de Miraflores en Lima, Clinica Americana
ubicada en el Distrito de Juliaca en el departamento de Puno y la Clinica Ana Stahl

ubicada en el distrito de Iquitos en el departamento de Loreto.

Se debe agregar que el instrumento se aplicé en el departamento de operaciones de
la clinica Good Hope, pues cuenta con mas personal a diferencia de las clinicas

mencionadas.

3.5.2 Delimitacion de la poblacion y muestra
La poblacién es un conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Hernandez et al., 2010); la cantidad total de colaboradores




incluyendo a los colaboradores de las areas tercerizadas, las cuales son: laboratorio,

resonancia magnética, limpieza, lavanderia, valet parking y seguridad es de 1500

Sin embargo, en la presente investigacion se esta considerando sélo a los
colaboradores que trabajan directamente en la organizacion, por lo cual N= 1050
colaboradores, es notable resaltar que la poblacion de estudio fue finita, por conocerse

el nimero de participantes que la constituyen

Se tomd como muestra al departamento de Operaciones y al area de Admision
debido a la similitud y la cantidad de colaboradores pertenecientes de las siguientes
areas: Facturacion ambulatoria, facturacién hospitalaria y altas, presupuestos y admision

hospitalaria, emergencia, y admision, haciendo un total de 94 colaboradores.

Conviene destacar que Salkind (1997) citado por (Ramirez, 2014), refiere que una
muestra debe ser “apropiada para su estudio tanto en sus caracteristicas como en su

tamafio.” Plan del procesamiento de datos

3.6 Disefio del instrumento de la variable endomarketing:

Con respecto al instrumento de la variable endomarketing, se elaboré por Calle
(2017), para realizar su investigacion titulada Marketing interno y la reputacion
corporativa de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno, que operan en la
provincia del Cafiar-Ecuador, tomando como dimensiones a la comunicacion interna y
la motivacion con una escala de Likert, en la cuél 1=Absolutamente en desacuerdo; 2=
En desacuerdo; 3=Indiferente; 4= De acuerdo; 5=Absolutamente de acuerdo, ademas el
instrumento fue validado por tres expertos y se realizd una prueba de confiabilidad del
instrumento con un alpha de cronbach de ,912; indicando que es un instrumento

completamente viable.



3.7 Disefio del instrumento de la variable satisfaccion laboral

El instrumento de la variable satisfaccion laboral estuvo elaborado por Palma (1999)
citado por (Yonclei, 2018), quien realiz6 su investigacion titulada: Satisfaccion laboral
y productividad de los trabajadores de la municipalidad provincial de Huaura,
2017.Tomando como dimensiones: desarrollo del personal, desempefio de tareas,
condiciones fisicas y 0 materiales, beneficios laborales o remunerativos, politicas
administrativas, relaciones sociales, relacion con la autoridad; para el llenado del
instrumento se aplico una escala de Likert en la que 1=Absolutamente en desacuerdo;
2= En desacuerdo; 3=Indiferente; 4= De acuerdo; 5=Absolutamente de acuerdo; ademas
el instrumento fue validado por tres expertos y se realiz6 un prueba de confiabilidad que
arrojé como resultado una alpha de cronbach de ,788; indicando que es un instrumento

completamente viable.

3.8 Validacion de expertos

Es necesario recalcar que para la ratificacion del instrumento, se solicité la
validacién de expertos, el cual fue realizado por dos magisteres, los cuales evaluaron la
claridad, coherencia y relevancia de los items presentados dentro del instrumento,
ademas, sugirieron tener cuidado con los items: 2, 7, 8, 15, 16, 17, 19, 23, 26, 31, 33,

pues se debian considerar de forma inversa

3.9 Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos utilizados en este trabajo de
investigacion, se realizd a una prueba piloto, a través del coeficiente Alpha de
Cronbach, la prueba piloto estuvo compuesta por 21 trabajadores pertenecientes al area

de Facturacion Ambulatoria.



3.9.1 Alpha de Cronbach

El anélisis de confiabilidad se realizé a nivel de instrumento, por dimensiones y

preguntas (items).

Tabla 1: Resumen del procesamiento de datos del Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 21 100,0
Excluido?® 0 0,0
Total 21 100,0

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

Tabla 2: Prueba de confiabilidad del instrumento endomarketing

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
,912 35

La tabla 2 muestra el coeficiente alfa de Cronbach para la variable

endomarketing es de 0,912 (muy bueno), que se encuentra por encima del limite

de aceptabilidad de 0,70. Confirmando asi que los datos recopilados en la prueba

piloto fueron consistentes internamente, es decir de confianza.

Tabla 3: Prueba de confiabilidad por preguntas (items)

Estadisticas de total de elemento

Correlacion total de

Alfa de Cronbach

elementos si el elemento se
corregida ha suprimido
Considera usted facil la comunicacién a sus superiores ,509 ,910
Comunica usted a su superior inmediato toda la indotacién que recibe ,553 ,909
Tiene libertad de expresar a sus superiores sus ideas y sugerencias. 741 ,906
Se siente satisfecho con la comunicacion que existe entre usted y su superior ,598 ,909
inmediato.
Su superior inmediato le informa cuando hay cambios en la prioridad de su ,780 ,905
trabajo.
La informacién relacionada con nuevos negocios de su organizacion le llega a , 792 ,905

través de su superior inmediato.



La informacion relacionada con nuevos servicios de su organizacion le llega a
través de su superior inmediato.

La informacion que le transmite su superior es clara y la entiende con facilidad.

Ejercitan regularmente la retroalimentacion y el como usted trabaja respecto de
las expectativas.

Se aplica comunicacién horizontal en su organizacién.

Intercambia informacién con sus comparieros para coordinar tareas entre
diferentes unidades de su Organizacion.

Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos entre los miembros del
grupo de trabajo.

Existe libertad y confianza para resolver conflictos entre los miembros del grupo
de trabajo.

Existen oportunidades para dar a conocer sus ideas y compartir las mejores
practicas de conocimientos dentro de su area de trabajo.

El salario que usted percibe es equitativo con el trabajo que realiza.

Considera usted que las politicas salariales son equitativas para todos los
miembros de su organizacion.

La capacitacion es importante para su desarrollo profesional.
Esté satisfecho de la formacion que le brinda su organizacion.
Tiene satisfactorias oportunidades de promocién y ascenso.

Su organizacién le apoya con tiempo de trabajo para su estudio y capacitacion.

Su organizacién le apoya econd6micamente para estudio y capacitacion.
La limpieza e higiene en su lugar de trabajo es adecuada.

La iluminacion en su lugar de trabajo es adecuada.

La ventilacion en su lugar de trabajo esta bien regulada.

La temperatura en su lugar de trabajo esta bien regulada.

Esté de acuerdo con su horario de trabajo.

Sus condiciones de trabajo le brindan seguridad para preservar su salud fisica
y emocional.

El entorno fisico y el espacio en que realiza su trabajo son satisfactorios.
Su trabajo tiene un significado especial para usted: éste no es “sélo un trabajo”.

La organizacion siempre reconoce sus logros, lo que le produce una sensacion
de orgullo.

Su jefe se preocupa de comunicar como su equipo de trabajo contribuye al
beneficio del cliente interno y externo.

Usted se siente motivado al venir a trabajar a su organizacion.
Puede ser usted mismo en su lugar de trabajo.

Su formacion esté acorde a las actividades que usted desempefia dentro de su
organizacion.

Esta orgulloso de decirles a otros que trabaja en su organizacion.
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Se puede apreciar que en la tabla 3 se presenta el analisis de correlaciones

del total de items del instrumento. Se observa que los items mantienen una muy

buena correlacion, en indican la existencia de una buena consistencia.



Tabla 4: Prueba de confiabilidad del instrumento satisfaccion laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,788

36

En funcién del analisis de la tabla 4 muestra el coeficiente alfa de Cronbach

para la variable satisfaccion laboral es de 0,788 (aceptable), se puede apreciar que

estuvo por encima del limite de aceptabilidad de 0,70. Confirmando asi que los

datos recopilados en la prueba piloto fueron consistentes internamente, es decir de

confianza.

Tabla 5: Prueba de confiabilidad por preguntas (items)

Estadisticas de total de elemento

Correlacion total de
elementos corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se
ha suprimido

La remuneracion que percibe en su trabajo cubre sus necesidades.
La remuneracién que percibe favorece a su productividad laboral

La institucion donde trabaja, le brinda capacitacion y/o facilidades para realizar
sus actividades laborales.

Recibe algun incentivo por parte de la institucion (felicitacion, reconocimiento,
bonos, etc.), cuando realiza bien su trabajo.

Recibir incentivos favorece a su productividad laboral.
Su trabajo le genera estrés.

Las condiciones del ambiente fisico de un trabajo favorecen a su productividad
laboral.

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis
labores.

Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que realizo.

El ambiente creado por mis compafieros es el ideal para desempefiar mis
funciones.

Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

La tarea que realiz6 es tan valiosa como cualquier otra.

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)
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Me siento mal con lo que hago.

Siento que recibo de parte de la empresa mal trato.
Me agrada trabajar con mis compaferos.

Mi trabajo permite desarrollarme personalmente.
Me siento realmente Util con la labor que realizo.

Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido alguna consulta sobre mi
trabajo

El ambiente donde trabajo es confortable.

Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable

La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando.
Prefiero tomar distancia con las personas con las que trabajo.

Me disgusta mi horario.

Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.
Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo es inigualable.
Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas.
El horario de trabajo me resulta incomodo.

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo.

Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo.
Mi trabajo me aburre.
La relacidn que tengo con mis superiores es cordial.

En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo comodamente.

Mi trabajo me hace sentir realizado.
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Como se observa en la tabla 5 presenta el analisis del total de items del instrumento.

Se muestra que los items mantienen una muy buena correlacion, en indican la existencia

de una buena consistencia.

3.10 Técnicas de recoleccion de datos

La autorizacion para la aplicacion del instrumento a la muestra la otorgd la Jefa del

departamento de Operaciones, Miriam Tenorio Becerra.



3.10.1 Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
Se utilizo el software estadistico SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias
Sociales) fue desarrollado en la Universidad de Chicago, es uno de los més difundidos y

actualmente es propiedad de IBM® (Hernandez et al., 2014).

Para analizar los datos, se utilizo el IBM SPSS Statistics Base 22.0, por ser lo méas

conveniente para lograr los objetivos propuestos



CAPITULO IV

4.1 Resultados y discusion

4.1.1 Resultados estadisticos

4.1.1.1 Descripcion de los datos sociodemograficos de la poblacion

Tabla 6: Informacion sociodemografica

N %

Edad
De 18 a 25 afios 24 25,5
De 26 a 30 afios 30 31,9
De 31 a 35 afios 16 17,0
De 36 a 40 afios 16 17,0
+ de 41 afios 8 8,5

Sexo
Femenino 53 56,4
Masculino 41 43,6

Lugar de procedencia

Costa 66 70,2
Sierra 19 20,2
Selva 9 9,6

Con respecto a la edad, se percibe en la tabla 6 que 30 colaboradores tienen entre 26 y
30 afios representadas por el 31.9% de la muestra, seguido 24 colaboradores, quienes
tienen de 18 a 25 afos y representan el 25.5%, continuado de 16 colaboradores,
representados por el 17% quienes tienen 31 a 35 afios, al igual que los colaboradores que
tienen entre 36 a 40 afios, seguido de los colaboradores que tiene méas de 41 afos, los

cuales representan el 8.5% de la probacion.

Con respecto al sexo se percibe que la mayor cantidad de la muestra de los

colaboradores son de sexo femenino 56.4%, representado por 53 colaboradoras, por otro

lado, 41 colaboradores del sexo masculino representan el 43.6%.



En cuanto al lugar de procedencia se percibio que 66 colaboradores representados por
el 70.2% proceden de la costa, seguido de 19 colaboradores quienes representan el 20.2%

que proceden de la sierra'y 9 colaboradores que representan el 9.6% proceden de la selva.

4.1.1.2 Descripcion de los datos sociolaboral de la poblacion

Tabla 7: Informacion laboral

N %
Tiempo en la institucion
- de 1 afio 25 26,6
de 1 a 3 afios 34 36,2
de 4 a7 afios 21 22,3
+ de 8 afios 14 14,9
Area de trabajo
Facturacion Ambulatoria 21 22,3
Facturacion hospitalaria 15 16,0
Emergencia 20 21,3
Presupuesto 14 14,9
Admision 24 25,5

Se encontr6 en variable de tiempo de permanencia en la institucion que 34
colaboradores representados por el 36.2% laboran entre 1 y 3 afios en la institucion,
seguido de 25 colaboradores que laboran menos de un afio en la institucién, representado
por el 26.6%, seguido los 21 colaboradores, quienes laboran entre 4 a 7 afios dentro de la
institucion, continuado de 14 colaboradores quienes se encuentran laborando mas de 8

afios en la institucion.

Con respecto al area de trabajo, se percibié la mayor parte de colaboradores del
Departamento de operaciones y el area de Admision se encuentra laborando en el area de
Admision que cuenta con 24 colaboradores, representada por el 25.5% de la muestra,
seqguido de Facturacion Ambulatoria, la cual estd conformada por 21 colaboradores,
representados por el 22.3%; seguido del area de Emergencia que cuenta con 20

colaboradores representados por el 21.3%; continuado por el area de Facturacion



Hospitalaria con 15 colaboradores, representados por el 16% y con el menor nimero de
colaboradores tenemos al area de Presupuestos que cuenta con 14 colaboradores,

representados por el 14.9%.

4.1.2 Andlisis de las variables endomarketing y satisfaccion laboral

Tabla 8: Resultados promedios de las variables endomarketing y satisfaccion laboral

Variable M SD
Endomarketing 3,71 0,57
Satisfaccién laboral 3,63 0,38

En la tabla 8 se percibe una leve diferencia en los puntajes promedio de las variables
estudiadas, las cuales son endomarketing y satisfaccion laboral, cada una con 3.71y

3.63 respectivamente.

Gréfico 1: Media de la variables endomarketing y satisfaccion laboral

Puntaje promedio entre las variables
endomaketing satisfaccién laboral
3,72
3,70
3,68
3,66
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Endomarketing Satisfaccién laboral



4.1.3 Andlisis de los items de la variable endomarketing

Tabla 9: Resultados promedios de las dimensiones de la variable endomarketing

Dimensién item M SD
Considera usted facil la comunicacion a sus superiores 4,04 0,82
Comunica usted a su superior inmediato toda la informacion que recibe 4,26 0,78
Tiene libertad de expresar a sus superiores sus ideas y sugerencias. 4,00 1,05
Se siente satisfecho con la comunicacion que existe entre usted y su superior 4,14 0,98
inmediato.
Su superior inmediato le informa cuando hay cambios en la prioridad de su trabajo. 4,16 0,97
La informacidn relacionada con nuevos negocios de su organizacion le llega a través 4,11 0,90
de su superior inmediato.
La informacidn relacionada con nuevos servicios de su organizacion le llega a través 4,17 0,85
S de su superior inmediato.
Comunicacion La informacién que le transmite su superior es clara y la entiende con facilidad. 4,26 0,72
interna Ejercitan regularmente la retroalimentacion y el cémo usted trabaja respecto de las 4,00 0,83
(M=3,89 expectativas.
SD =0,62) Se aplica comunicacion horizontal en su organizacion. 3,76 1,03
Intercambia informacion con sus compafieros para coordinar tareas entre diferentes 4,10 0,66
unidades de su Organizacion.
Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos entre los miembros del grupo 4,01 0,80
de trabajo.
Existe libertad y confianza para resolver conflictos entre los miembros del grupo de 4,04 0,84
trabajo.
Existen oportunidades para dar a conocer sus ideas y compartir las mejores practicas 3,99 0,86
de conocimientos dentro de su area de trabajo.
El salario que usted percibe es equitativo con el trabajo que realiza. 2,59 1,15
Considera usted que las politicas salariales son equitativas para todos los miembros de 2,60 1,12
su organizacion.
La capacitacion es importante para su desarrollo profesional. 4,40 0,85
Esta satisfecho de la formacion que le brinda su organizacion. 3,55 1,00
Tiene satisfactorias oportunidades de promocion y ascenso. 3,07 1,10
Su organizacion le apoya con tiempo de trabajo para su estudio y capacitacion. 3,23 1,20
Su organizacion le apoya econdmicamente para estudio y capacitacion. 2,48 1,22
La limpieza e higiene en su lugar de trabajo es adecuada. 3,86 0,91
La iluminacidn en su lugar de trabajo es adecuada. 4,10 0,70
La ventilacion en su lugar de trabajo esta bien regulada. 3,55 1,10
La temperatura en su lugar de trabajo esta bien regulada. 3,07 1,10
Motivacion Esta de acuerdo con su horario de trabajo. 3,54 1,05
(Promedio 3,56) Sus condiciones de trabajo le brindan seguridad para preservar su salud fisica y 3,39 0,94
emocional.
El entorno fisico y el espacio en que realiza su trabajo son satisfactorios. 3,44 0,99
Su trabajo tiene un significado especial para usted: éste no es “sélo un trabajo”. 3,87 0,88
La organizacidn siempre reconoce sus logros, lo que le produce una sensacién de 3,09 1,13
orgullo.
Su jefe se preocupa de comunicar coémo su equipo de trabajo contribuye al beneficio 3,84 1,02
del cliente interno y externo.
Usted se siente motivado al venir a trabajar a su organizacion. 3,71 0,86
Puede ser usted mismo en su lugar de trabajo. 3,95 0,94
Su formacion esta acorde a las actividades que usted desempefia dentro de su 3,63 0,97

organizacion.




Esta orgulloso de decirles a otros que trabaja en su organizacion. 3,91 0,97

En la tabla 9, se percibe que el promedio de la dimension comunicacion interna es
3.89, ademas el item con mayor puntaje corresponde al item N° 2: Comunica usted a su
superior inmediato toda la informacion que recibe, el cual obtuvo un puntaje de 4.26, que
de acuerdo a las alternativas en escala de Likert del cuestionario de Endomarketing resulta
“de acuerdo”; por otro lado, el item N° 15: el salario que usted percibe es equitativo con
el trabajo que realiza, obtuvo un puntaje de 2.59, que de acuerdo a las alternativas se

encuentra entre “en desacuerdo” y en “ni de acuerdo ni en desacuerdo”

Ademas, el puntaje promedio de la dimensién motivacion es 3.56, el item con mayor
puntaje es el item 16: la capacitacion es importante para su desarrollo profesional, con un
promedio de 4.40 resultado en alternativas de Likert “de acuerdo”; por otra parte, el item
21: su organizacion le apoya econdmicamente para estudio y capacitacién, obtuvo el

promedio minimo de 2.48, resultado la alternativa “en desacuerdo”.

4.1.4 Andlisis de las variables endomarketing y satisfaccion laboral

Gréfico 2: Puntaje promedio de las dimensiones de la variable endomarketing

Variable Dimension M SD
Endomarketing 3,71 0,57
Endomarketing Comunicacion interna 3,89 0,62

Motivacion 3,56 0,62
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Tabla 10: Resultados promedios de los items y dimensiones de la variable

satisfaccion laboral

En la tabla 10 se observa el puntaje promedio global de la variable endomarketing, el
cual es 3.71; ademas de sus dimensiones, las cuales son Comunicacion interna con 3.89

y motivacién con 3.56

4.1.5 Andlisis de las medias por item de la variable satisfaccion laboral

Tabla 11: Resultados promedios de los items y dimensiones de la variable satisfaccién

laboral
Dimensidn ftem M SD
Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser. 381 0,98
Mi trabajo permite desarrollarme personalmente. 3,61 0,99
Desarrollo Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo. 3,70 1,00
del personal Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo. 3,76 1,09
(Promedio Mi trabajo me hace sentir realizado. 3,61 0,93
3,72) Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo (a) 3,85 0,80
La tarea que realizé es tan valiosa como cualquier otra. 4,10 0,94
Me siento realmente util con la labor que realizo. 4,07 0,66
Desempefio Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia. 3,44 1,12
de tareas Mi trabajo me aburre. 3,43 1,15
(Promedio Me gusta el trabajo que realizo. 3,37 1,15

3,68) Me siento complacido con la actividad que realizo. 3,68 0,95




La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de

mis labores. 3,65 0,90
Condiciones El ambiente donde trabajo es confortable. 3,98 0,84
fisicas y La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo es inigualable. 3,22 1,35
materiales Trabajo cémodamente en el ambiente fisico donde me ubico. 3,53 0,99
(Promedio Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores
3,57) diarias. 3,46 0,95
Beneficios Mi sueldo es muy bajo en relacién a la labor que realizo. 3,50 0,96
laborales y Me siento mal con lo que hago. 3,53 1,09
remunerativos Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable 3,47 1,07
(Promedio Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas
3,45) econdmicas. 3,30 1,20
Siento que recibo por parte de la empresa un mal trato. 3,38 1,06
La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estdn explotando. 3,50 1,08
Politicas Me disgusta mi horario. 3,36 1,23
administrativas El horario de trabajo me resulta incdbmodo. 3,18 0,98
(Promedio No te reconocen el esfuerzo si trabajas mds de las horas
3,35) reglamentarias 3,33 1,08
El ambiente creado por mis compafieros es el ideal para
desempeiiar mis funciones. 4,09 0,76
Relaciones Me agrada trabajar con mis compaiieros. 4,04 0,76
sociales Prefiero tomar distancia con las personas con las que trabajo. 3,76 1,23
(Promedio La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de
3,93) trabajo. 3,83 0,99
Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (s) 3,98 1,03
Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido alguna consulta
Relaciones sobre mi trabajo 3,90 0,87
con la Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. 3,52 1,24
autoridad La relacidn que tengo con mis superiores es cordial. 3,82 0,95
(Promedio No me siento a gusto con mi (s) jefe (s). 3,29 1,14
3,72) Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi trabajo. 3,79 1,10

En la tabla 11 se visualiza el promedio por items y dimensiones de la variable
satisfaccion laboral, en la dimensién desarrollo del personal el puntaje promedio es 3.72,
el item con un puntaje mayor es la pregunta 34: Haciendo mi trabajo me siento bien
conmigo mismo (a), el cual obtuvo un puntaje de 3.85, resultando en escala de Likert la
alternativa “de acuerdo”; por otro lado, el item 10: mi trabajo permite desarrollarme
personalmente, obtuvo un minimo puntaje promedio de 3.61, el cual significa en escala

da Likert la alternativa “de acuerdo”.



La dimension desempefio de tareas obtuvo un puntaje promedio 3.68; el promedio
mayor se encuentra el item 5: la tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra, el
cual obtuvo un puntaje de 4.10, resultando en escala de Likert la alternativa “de acuerdo”;
por otro lado, el item 30: me gusta el trabajo que realizo, obtuvo el puntaje minimo
promedio de 3.37, el cual significa en escala da Likert la alternativa “ni de acuerdo ni en

desacuerdo”.

La dimension condiciones fisicas y materiales obtuvo un puntaje promedio 3.57; el
promedio mayor se encuentra el item 13: el ambiente donde trabajo es confortable, el cual
obtuvo un puntaje de 3.98, resultando en escala de Likert la alternativa “de acuerdo”; por
otro lado, el item 21: la comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo es inigualable,
obtuvo el puntaje minimo promedio de 3.22, el cual significa en escala da Likert la

alternativa “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

La dimension beneficios laborales y remunerativos obtuvo un puntaje promedio 3.45;
con respecto a los items, el promedio mayor se encuentra el item 7: Me siento mal con lo
que hago, el cual obtuvo un puntaje de 3.53, resultando en escala de Likert entre las
alternativas “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y “de acuerdo”; por otro lado, el item 22:
Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas, obtuvo el puntaje
minimo promedio de 3.30, el cual significa en escala da Likert la alternativa “ni de

acuerdo ni en desacuerdo”.

La dimensidn politicas administrativas obtuvo un puntaje promedio 3.35; con respecto
a los items, el promedio mayor se encuentra el item 15: La sensacion que tengo de mi
trabajo es que me estan explotando, con un puntaje promedio de 3.50, resultando en escala
de Likert entre las alternativas “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y “de acuerdo”; por otro

lado, el item 23: el horario de trabajo me resulta incomodo, obtuvo el puntaje minimo



promedio de 3.18, el cual significa en escala da Likert la alternativa “ni de acuerdo ni en

desacuerdo”.

La dimension relaciones sociales obtuvo un puntaje promedio 3.93; con respecto a los
items, el promedio mayor se encuentra el item 3: el ambiente creado por mis compafieros
es el ideal para desemperfiar mis funciones, con un puntaje promedio de 4.09, resultando
en escala de Likert la alternativa “de acuerdo”; por otro lado, el item 16: Prefiero tomar
distancia con las personas con las que trabajo, obtuvo el puntaje minimo promedio de

3.76, el cual significa en escala da Likert la alternativa “de acuerdo”.

La dimension relaciones con la autoridad obtuvo un puntaje promedio 3.72; con
respecto a los items, el promedio mayor se encuentra el item 6: Mi (s) jefe (s) es (son)
comprensivo (S), con un puntaje promedio de 3.98, resultando en escala de Likert la
alternativa “de acuerdo”; por otro lado, el item 31: No me siento a gusto con mi (s) jefe
(s), obtuvo el puntaje minimo promedio de 3.29, el cual significa en escala da Likert la

alternativa “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

4.1.6 Analisis de las medias por dimensiones de la variable satisfaccion laboral

Tabla 12: Resultados promedios por dimensiones de la variable satisfaccion laboral

Variable Dimension M SD

Satisfaccion laboral 3,63 0,38

Desarrollo de personas 3,72 0,59

Desempefio de tareas 3,68 0,47

. L Condiciones fisicas y materiales 3,57 0,67
Satisfaccién

laboral Beneficios laborales y remunerativos 3,45 0,63

Politicas administrativas 3,35 0,73

Relaciones sociales 3,93 0,56

Relaciones con la autoridad 3,72 0,57

En la tabla 12 se percibe que la dimensién con puntaje promedio mas alto de 3.93 es

la dimensidn de relaciones sociales, seguido del desarrollo de personas y relaciones con



la autoridad, ambos con un puntaje promedio de 3.72; continuado del desempefio de tareas
con un puntaje de 3.68, seguido de las condiciones fisicas y materiales, la cual tiene un
puntaje de 3.57; seguido de los beneficios laborales y remunerativos el cual alcanzo el
puntaje promedio de 3.45; y por ultimo las politicas administrativas, con un puntaje de

3.35.

Gréfico 3: Puntaje promedio de las dimensiones de endomarketing
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4.2 Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Prueba de normalidad

La prueba de normalidad es un analisis que permitira identificar la distribucion de la

informacidn, con la finalidad de aplicar estadisticos paramétricos o no paramétricos.

Tabla 13: Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p valor
Comunicacion interna ,155 94 ,000

Motivacion 163 94 ,000




Endomarketing ,163 94 ,000

Desarrollo del personal 117 94 ,003
Desempefio de tareas 118 94 ,002
Condiciones fisicas o materiales 122 94 ,001
Beneficios laborales o remunerativos ,128 94 ,001
Politicas administrativas ,122 94 ,001
Relaciones sociales 147 94 ,000
Relacién con la autoridad ,135 94 ,000
Satisfaccion laboral ,067 94 ,200"

4.2.2 Andlisis de la relacion de las variables endomarketing y satisfaccion laboral

Tabla 14: Grado de relacion segln el coeficiente de correlacion de Spearman

Rango Significado
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil

0 No existe correlacion alguna entre las variables
0.01a0.10 Correlacion positiva muy débil
0.11a0.25 Correlacion positiva débil
0.26 a 0.50 Correlacion positiva media
0.51a0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 2 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta

4.3 Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y la satisfaccion laboral
en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.



Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Tabla 15: Relacion entre las variables endomarketing y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

p
Rho de Spearman valor N
,395™ ,000 94

Endomarketing

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hip6tesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre las variables endomarketing y satisfaccion laboral en
los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admision de la Clinica
Good Hope se obtuvo un Rho = 0.395 y un p valor de 0.000 (p<0.05), por lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas se percibe que existe
una correlacion positiva media entre las variables, es decir las variables son
independientes, asimismo se concluye que la alteracion del endomarketing influird

medianamente en la satisfaccién laboral de los colaboradores.



4.3.1 Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y el desarrollo de
personas en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima - 20109.

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y el desarrollo de personas
en el area de Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Tabla 16: Relacién entre endomarketing y desarrollo del personal

Desarrollo del personal

p
Rho de Spearman valor N
Endomarketing 3877 000 94

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hip6tesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre el endomarketing y satisfaccion laboral en los
colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admision de la Clinica
Good Hope se obtuvo un Rho = 0.387 y un p valor de 0.000 (p<0.05), por lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas se logra percibir una

correlacion positiva media entre las variables analizadas, asimismo se concluye que la



alteracion del endomarketing tendra una influencia medianamente significativa en el

desarrollo del personal de los colaboradores.

4.3.2 Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y el desempefio de tareas
en el rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y el desempefio de tareas en
el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Tabla 17: Relacién entre endomarketing y desempefio de tareas

Desempefio de tareas

p
Rho de Spearman valor N
Endomarketing 277" 007 94

Regla de decision*

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hip6tesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre las variables endomarketing y satisfaccion laboral en
los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admision de la Clinica
Good Hope se obtuvo un Rho = 0.277 y un p valor de 0.007 (p<0.05), por lo cual se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas se observa una



correlacion positiva media, por ende, se concluye que si endomarketing mejora, el

desempefio de tareas sera medianamente influenciado.

4.3.3 Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y las condiciones fisicas
y laborales en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima —2019

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y las condiciones fisicas y
materiales en el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima —2019

Tabla 18: Relacién entre endomarketing y condiciones fisicas y materiales

Condiciones fisicas y materiales

p
Rho de Spearman valor N
Endomarketing 3597 000 94

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hip6tesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre el endomarketing y las condiciones fisicas y
materiales de los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admision
de la Clinica Good Hope se obtuvo un Rho = 0.359 y un p valor de 0.000 (p<0.05), por

lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas se percibe



una correlacion positiva media entre las variables, es decir, la alteracion del
endomarketing influira medianamente en las condiciones fisicas y materiales de los

colaboradores.

4.3.4 Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y los beneficios laborales
en el rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima— 2019

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y los beneficios laborales en
el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019

Tabla 19: Relacién entre endomarketing y beneficios laborales y remunerativos

Beneficios laborales y remunerativos

p
Rho de Spearman valor N
245" ,017 94

Endomarketing

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hipdtesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre el endomarketing y los beneficios laborales y
remunerativos en los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de

Admision de la Clinica Good Hope se obtuvo un Rho = 0.245 y un p valor de 0.017



(p<0.05), por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, ademas
de ello, se percibe la existencia de una correlacion positiva media y algo significativa,
concluyendo que si endomarketing mejora, provocara un incremento mediano en los

beneficios laborales y remunerativos y de forma viceversa.

4.3.5 Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y las politicas
administrativas en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica

Good Hope, Lima —2019.

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y las politicas
administrativas en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica

Good Hope, Lima —2019.

Tabla 20: Relacién entre endomarketing y politicas administrativas

Politicas administrativas

p
Rho de Spearman valor N
Endomarketing -206" 047 94

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hipdtesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna

Interpretacion



Con respecto a la relacion entre el endomarketing y las politicas administrativas en
los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admision de la Clinica
Good Hope se obtuvo un Rho =-0.206 y un p valor de 0.047 (p<0.05), por lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas de ello, se percibe una
correlacion negativa muy débil y poco significativa, dado el resultado obtenido, por
consiguiente, se concluye gue si se descuida el endomarketing, provocara una leve

disminucion en las politicas administrativas, y viceversa.

4.3.6 Hipotesis especifica 6

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y las relaciones sociales
en el rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima — 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y las relaciones sociales en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —

2019.

Tabla 21: Relacién entre endomarketing y relaciones sociales

Relaciones sociales

Rho de Spearman valor N
,101 ,335 94

Endomarketing

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hipdtesis nula



Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre el endomarketing y relaciones sociales y
remunerativos en los colaboradores del Departamento de operaciones y el area de
Admision de la Clinica Good Hope se obtuvo un Rho = 0.101 y un p valor de 0.335
(p>0.05), por ende, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna, ademas
lo cual demuestra que existe una correlacion positiva muy débil y poco significativa,
dado el resultado obtenido, por consiguiente, se concluye que si endomarketing mejora,

provocara un leve incremento en las relaciones sociales, y viceversa.

4.6.7 Hipotesis especifica 7

Ho: No existe relacion significativa entre el endomarketing y las relaciones con la
autoridad en el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima — 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre el endomarketing y las relaciones con la
autoridad en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good

Hope, Lima —2019.

Tabla 22: Relacion entre endomarketing y la relacion con la autoridad

Relacién con la autoridad

p
Rho de Spearman valor N
,509™ ,000 94

Endomarketing

Regla de decision



Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.5) se acepta la hip6tesis nula

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.5) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna

Interpretacion

Con respecto a la relacion entre el endomarketing y la relacion con la autoridad y los
colaboradores del Departamento de operaciones y el area de Admisién de la Clinica Good
Hope se obtuvo un Rho =0.509 y un p valor de 0.000 (p<0.05), por lo cual se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas de ello se observa una correlacion
positiva media, casi considerable, por consiguiente, se concluye que si endomarketing

mejora, originar una alteracion en la relacion con la autoridad.

Discusioén

A continuacién, se presentan la discusion de los resultados conforme a los objetivos

planteados en la presente investigacion.

4.8 Resultados de los objetivos
4.8.1 Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y la satisfaccion laboral en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima —
2019

Se obtuvo que existe una correlacién positiva media entre las variables, es decir las
variables son independientes, asimismo se concluye que la alteracion del endomarketing
influira medianamente en la satisfaccion laboral de los colaboradores. Resultando un
Rho =0.395 y un p valor de 0.000 (p<0.05); Por el mismo lado, que Paz (2018), en su

aplicado a los colaboradores en la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental, 2017



obtuvo un Rho = 0.870 el cual acepto la correlatividad entre las variables; al igual que ,
Quiroz (2017), en su investigacion aplicado al personal Administrativo de la
Universidad Privada, que obtuvo un Rho = 0.830 indicando una correlacion positiva
entre las variables.
4.8.1 Objetivos especifico 1

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el desarrollo de personas
en el area de Admisién y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Se determin0 la existencia de una correlacién positiva media entre las variables
analizadas, asimismo se concluye que la alteracion del endomarketing tendra una
influencia medianamente significativa en el desarrollo del personal de los

colaboradores.

4.8.2 Objetivos especifico 2
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el desempefio laboral en
el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.

Se determin0 que existe una correlacion positiva media, por ende, se concluye que si

endomarketing mejora, el desempefio de tareas serd medianamente influenciado.

4.8.3 Objetivos especifico 3
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el ambiente laboral en el
area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.



Se obtuvo una correlacion positiva media entre las variables, es decir, la alteracion
del endomarketing influira medianamente en las condiciones fisicas y materiales de los

colaboradores.

4.8.4 Objetivos especifico 4
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y los beneficios laborales
en el &rea de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope,

Lima - 2019.

Se percibid que existe una correlacion positiva media y algo significativa,
concluyendo gue si endomarketing mejora, provocara un incremento mediano en los

beneficios laborales y remunerativos y de forma viceversa.

4.8.5 Objetivos especifico 5
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y las politicas
administrativas en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica

Good Hope, Lima - 2019.

Se determind que existe una correlacion negativa muy debil y poco significativa,
dado el resultado obtenido, por consiguiente, se concluye que si se descuida el
endomarketing, provocara una leve disminucion en las politicas administrativas, y

viceversa.

4.8.6 Objetivos especifico 6
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y las relaciones sociales en
el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima -

2019.



Se obtuvo que existe una correlacion positiva muy débil y poco significativa, dado el
resultado obtenido, por consiguiente, se concluye que si endomarketing mejora,

provocara un leve incremento en las relaciones sociales, y viceversa.

4.8.7 Objetivos especifico 7

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y la relacion con la autoridad
en el area de Admision y el departamento de Operaciones de la clinica Good Hope, Lima

—2019

Se determind que existe una correlacion positiva debil y poco significativa, por
consiguiente, se concluye que la mejora del endomarketing, originara una alteracion leve

en la relacién con la autoridad

4.9 Conclusion y recomendaciones

4.9.1 Conclusién

Se concluye que existe una relacién positiva media entre las variables analizadas en el
presente estudio, las cuales son: endomarketing y satisfaccion laboral, entendiendo asi
que, cualquier alteracion ya sea positiva o negativa del endomarketing, repercutira en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del departamento de Operaciones y el area de

Admision.

Las dimensiones desarrollo del personal, desempefio de tareas, condiciones fisicas y
materiales, beneficios laborales y remunerativos, y relacion con la autoridad
pertenecientes a la variable satisfaccion laboral obtuvieron una puntuacién de ,387; ,277;
,359; ,245 y ,509 respectivamente, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

media entre las dimensiones mencionadas y la variable endomarketing.



Ademas se percibid que, de todas las dimensiones de la variable endomarketing, la

dimensidén que tiene una mayor correlacién con la variable mencionada es la relacién

con la autoridad, obteniendo una correlacién .509 la cual indica que existe una

correlacion positiva media, casi considerable.

Por otro lado, la dimension de la variable satisfaccion laboral que posee la menor

correlacion con la variable principal, es la dimensién de politicas administrativas, la cual

obtuvo el puntaje de -.206, resultando una correlacion negativa débil entre las mismas.

4.9.2 Recomendaciones

El departamento de Gestion de Talento Humano debera reforzar y actualizar las
estrategias de Endomarketing para poder lograr una mejor satisfaccion en el
cliente interno del area de admisién y el departamento de Operaciones.

Medir semestralmente el grado de satisfaccion del cliente interno para estimular
el desarrollo de los colaboradores y brindandoles las herramientas necesarias para
desempefiar sus actividades.

Optimizar los canales de comunicacion (workplace, Facebook, Outlook) entre los
colaboradores y sus superiores, puesto que servira para brindarle seguridad y
lograr una mejor comunicacion interactiva en los colaboradores en las areas
investigadas.

Implementar un plan de estrategias de mejora del desarrollo profesional de los

colaboradores, retencion del personal y de ésta manera evitar la fuga de talento.
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10 20 30 4 so 6 70 80 C;y 100

. ;Estima usted

;Considera usted que ¢l instrumento cumple con el objetivo propuesto?
60 70 80 Q 100

10 20 30 40 50
conceptos propios del tema que se investiga?

0

. ;Considera usted que este instrumento contiene los
™

30 40 50 60 70 80 @y 100

0 10 20
una vision

(Estima usted quc la cantidad de items que s¢ utiliza son suficicntes para tener

comprensiva del asunto que sc investiga?
=

go  (90/ 100

30 40 50 60 70
drin datos también

0 10 20
;Considera usted que si se aplica éste instrumento 2 grupos similares se obten

0
informantes?

que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los
—

70 80 90 100

0 10 20 30 40 50 60

. ¢Qué items cree usted que s¢ podra agregar?

-
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION
Facultad de Ciencias Empresariales
Validacion del instrumento por juicio de expertos

El instrumento a validar pertencee al proyecto de investigacion titulado: “Endomarketing y satisfaccion
laboral cn ¢! drea de Admision y el departamento de Operacioncs de la Clinica Good Hope, 2019

Introduccion:

Sirvase encerrar dentro de un circulo el nimero porcentual que usted considera que responde a Ia
afirmacion,
1. ;Considera usted que ¢l instrumento cumple con el objetivo propuesto?
o 10 20 3 4 50 6 7 80 TeQ 100
2. ;Considera usted que este instrumento contienc los conceptos propios del tema que s¢ investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 \w\too

3, ;Estima usted que la cantidad de jtems que sc utiliza son suficientcs para tener una vision
comprensiva del asunto quc se investiga?

0 10 20 10 40 50 60 70 80 be\loo

4. ;Considera usted que si se aplica éste instrumento a grupos similares se obtendran datos también
similares?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 ‘K 100

5. (Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los informantes?

°\01020304050607080/100

6. (Qué items cree usted que se podrd agregar?

. ,_,.........................u--u-.--.u-n--.-------—.----------n--------n--------n----..--.-.--u....-....

Validado por: .....oocueeveanes 7%'/ &A/ ‘/’{73 5 2 GPY i s s s AR RS R saveassavsaneenysnia

Grado académico: ......... ?' .....................................................................................




Anexo 2

Matriz de consistencia
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endomarketi
ngy el
desarrollo de
personas en
el area de
Admision y
el
departament
o de
Operaciones
de la clinica
Good Hope,
Lima -
2019?

* {Qué
relacion
existe entre
el
endomarketi
ngy el
desempefio
laboral en el
area de
Admision y
el
departament
o de
Operaciones
de la clinica
Good Hope,
Lima -
2019?

* Queé
relacién
existe entre
el
endomarketi
ngyel
ambiente
laboral en el
area de
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el
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ode
Operaciones
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Good Hope,
Lima -
2019?

endomarketin
gyel
desarrollo de
personas en el
area de
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departamento
de
Operaciones
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Good Hope,
Lima - 2019.

* Determinar
la relacion que
existe entre el
endomarketin
gyel
desempefio
laboral en el
area de
Admision y el
departamento
de
Operaciones
de la clinica
Good Hope,
Lima - 2019.

» Determinar
la relacion que
existe entre el
endomarketin
gyel
ambiente
laboral en el
area de
Admision y el
departamento
de
Operaciones
de la clinica
Good Hope,
Lima - 2019.

endomarketin
gyel
desarrollo de
personas en el
area de
Admisién y el
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de
Operaciones
de la clinica
Good Hope,
Lima - 2019.

* Existe
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* (Qué
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existe entre
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Anexo 3

Instrumento

CUESTIONARIO DE ENDOMARKETING

OBJETIVO:

El presente cuestionario estd disefiado para medir la relacion que existe entre el
ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION LABORAL del personal del
Departamento de Operaciones y el area de Admision, la informacién analizada sera

utilizada Unicamente fines académicos.
INSTRUCCIONES:

Por favor lea detenidamente cada una de las preguntas y seleccione una respuesta de

acuerdo a su opinion sincera marcando una (X):

Absolutamente En Indiferente De Absolutamente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
Datos

Nombre (Opcional):

Edad: 18-25 afios ( ) 26-30afos () 31-35afios () 36-40 afios () + de 41 afios

()

Sexo:F( ) M( )
Lugar de procedencia: Costa ( ) Sierra( ) Selva( )

Tiempo de Servicio en la Institucion: - deun afio ( )dela3afios ( ) deda7

afios () +de8arfios ( )



Area de trabajo: Facturacion Ambulatoria () Facturacion Hospitalaria y altas ( )

Emergencia ( ) Presupuesto y Admision Hospitalaria () Admision ()

NO

item

Absolutamen
te en
desacuerdo

En
desacuerd
0

Indiferent
e

De
acuerdo

Absolutamen
te de acuerdo

Considera usted facil la comunicacion a
Sus superiores.

Comunica usted a su superior inmediato
toda la informacion que recibe.

Tiene libertad de expresar a sus superiores
sus ideas y sugerencias.

Se siente satisfecho con la comunicacion
que existe entre usted y su superior
inmediato.

Su superior inmediato le informa cuando
hay cambios en la prioridad de su trabajo.

La informacion relacionada con nuevos
negocios de su organizacion le llega a
través de su superior inmediato.

La informacion relacionada con nuevos
servicios de su organizacion le llega a
través de su superior inmediato.

La informacion que le transmite su
superior es clara y la entiende con
facilidad.

Ejercitan regularmente la
retroalimentacion y el cémo usted trabaja
respecto de las expectativas.

10

Se aplica comunicacion horizontal en su
organizacion.

11

Intercambia informacion con sus
compafieros para coordinar tareas entre
diferentes unidades de su Organizacion.

12

Existe libertad y confianza para aclarar
malentendidos entre los miembros del
grupo de trabajo.

13

Existe libertad y confianza para resolver
conflictos entre los miembros del grupo de
trabajo.

14

Existen oportunidades para dar a conocer
sus ideas y compartir las mejores practicas
de conocimientos dentro de su area de
trabajo.

15

El salario que usted percibe es equitativo
con el trabajo que realiza.




16

Considera usted que las politicas salariales
son equitativas para todos los miembros
de su organizacion.

17

La capacitacion es importante para su
desarrollo profesional.

18

Esta satisfecho de la formacion que le
brinda su organizacion.

19

Tiene satisfactorias oportunidades de
promocion y ascenso.

20

Su organizacion le apoya con tiempo de
trabajo para su estudio y capacitacion.

21

Su organizacion le apoya
econdémicamente para estudio y
capacitacion.

22

La limpieza e higiene en su lugar de
trabajo es adecuada.

23

La iluminacién en su lugar de trabajo es
adecuada.

24

La ventilacion en su lugar de trabajo esta
bien regulada.

25

La temperatura en su lugar de trabajo esta
bien regulada.

26

Esta de acuerdo con su horario de trabajo.

27

Sus condiciones de trabajo le brindan
seguridad para preservar su salud fisica 'y
emocional.

28

El entorno fisico y el espacio en que
realiza su trabajo son satisfactorios.

29

Su trabajo tiene un significado especial
para usted: éste no es “solo un trabajo”.

30

La organizacién siempre reconoce sus
logros, lo que le produce una sensacion de
orgullo.

31

Su jefe se preocupa de comunicar cOmo su
equipo de trabajo contribuye al beneficio
del cliente interno y externo.

32

Usted se siente motivado al venir a
trabajar a su organizacion.

33

Puede ser usted mismo en su lugar de
trabajo.

34

Su formacidn esta acorde a las actividades
que usted desempefia dentro de su
organizacion.

35

Esta orgulloso de decirles a otros que
trabaja en su organizacion




Anexo 4

Instrumento
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL
Ne ftem Absolutamente | En Indiferente | De acuerdo Absolutamente
en desacuerdo |desacuerdo de acuerdo

La distribucion fisica del ambiente de
trabajo facilita la realizacion de mis
labores.

Mi sueldo es muy bajo en relacion a la
labor que realizo.

El ambiente creado por mis comparieros
es el ideal para desempefiar mis
funciones.

Siento que el trabajo que hago es justo
para mi manera de ser.

La tarea que realizo es tan valiosa como
cualquier otra.

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)

Me siento mal con lo que hago.

Siento que recibo por parte de la
empresa un mal trato.

O] O [N o1

Me agrada trabajar con mis comparieros.

Mi trabajo permite desarrollarme
personalmente.

11

Me siento realmente util con la labor
que realizo.

12

Es grata la disposicion de mi jefe
cuando les pido alguna consulta sobre
mi trabajo

13

El ambiente donde trabajo es
confortable.

14

Siento que el sueldo que tengo es
bastante aceptable

15

La sensacion que tengo de mi trabajo es
que me estan explotando.

16

Prefiero tomar distancia con las
personas con las que trabajo.

17

Me disgusta mi horario.




18

Disfruto de cada labor que realizo en mi
trabajo.

19

Las tareas que realizo las percibo como
algo sin importancia.

20

Llevarse bien con el jefe beneficia la
calidad del trabajo.

21

La comodidad que me ofrece el
ambiente de trabajo es inigualable.

22

Felizmente mi trabajo me permite cubrir
mis expectativas economicas.

23

El horario de trabajo me resulta
incomodo.

24

La solidaridad es una virtud
caracteristica en nuestro grupo de
trabajo.

25

Me siento feliz por los resultados que
logro en mi trabajo.

26

Mi trabajo me aburre.

27

La relacion que tengo con mis
superiores es cordial.

28

Trabajo comodamente en el ambiente
fisico donde me ubico.

29

Mi trabajo me hace sentir realizado.

30

Me gusta el trabajo que realizo.

31

No me siento a gusto con mi () jefe (s).

32

Existen las comodidades para un buen
desempefio de las labores diarias.

33

No te reconocen el esfuerzo si trabajas
mas de las horas reglamentarias

34

Haciendo mi trabajo me siento bien
conmigo mismo (a)

35

Me siento complacido con la actividad
que realizo.

36

Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que
hago en mi trabajo.




Anexo 5

Cronograma de ejecucion

2020

2019
A

ACTIVIDADES J M|A
Asesoria X X

Designacion de asesor X

Elaboracion del proyecto X

Proyecto

Inscripcion del proyecto

Dictamen del proyecto

Aprobacién del proyecto

(ejecucidn)

Recoleccion de datos

Organizacion y procesamiento

de datos

Andlisis e interpretacion de los

datos

Redaccién del informe final X
Informe final

Dictamen del informe final

Aprobacion 'y fecha de

sustentacion




Anexo 6

Presupuesto
PRESUPUESTO
VSUEALEZA | oescripcion [carionn UMDADEE | CosTe | €0sTo

Papel Bond A4 80gr |1 millar S/ 9,80 | S/ 9,80

Boligrafo 5 unidades S/ 0,50 | S/ 2,50

Grapas 2 caja S/ 6,50 | S/ 13,00

Clips 2 caja S/ 3,00 | S/ 6,00

Engrapador 1 unidad S/ 10,00 | S/ 10,00

gﬂQEI?SLALES DE Resaltador 2 unidades S/ 1,50 | S/ 3,00
Folder Manila 50 unidades S/ 0,50 | S/ 25,00

Sobre manila 30 unidades S/ 0,50 | S/ 15,00

Perforador 1 unidad S/ 10,00 | S/ 10,00

CD 3 unidad S/ 2,50 | S/ 7,50

usB 1 unidad S/ 40,00 | S/ 40,00

MATERIALES DE | Libros de consulta |2 libros S/ 30,00 | S/ 60,00
CONSULTA Revistas 2 revistas S/ 500 | S/ 10,00
Pasajes 12 meses S/ 10,00 | S/ 120,00

Impresiones 300 hojas S/ 0,10 | S/ 30,00

Fotocopiado 500 hojas S/ 0,10 | S/ 50,00

SERVICIOS Anillados 8 juegos S/ 3,50 | S/ 28,00
Empastado 3 unidades S/ 15,00 | S/ 45,00

Quemado de CD's 3 unidades S/ 3,00 | S/ 9,00

L?g;reiggié” del 1 taller de tesis S/ 480000 | S/ 4.800,00

TOTAL| s/ 5.293,80






