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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora del 

marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado 

N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024; el tipo de investigación fue cuantitativo, de nivel 

descriptivo de propuesta, diseño No experimental de corte transversal, se utilizó una 

población muestral de 20 trabajadores; para recopilar datos se utilizó como técnica la 

encuesta y el instrumento que se aplico fue un cuestionario  de 20 preguntas en escala de 

Likert, los resultados obtenidos fueron: Con respecto al marketing interno, un 75% indicaron 

que siempre se realizan actividades de participación y confraternidad para la toma de 

decisiones, un 70% señalaron que siempre participan en espacios donde se promueven los 

cambios organizacionales de la empresa. Consecutivamente en relación al desempeño 

laboral, un 95% de los trabajadores respondieron que siempre se aplican estrategias de 

motivación para las mejoras de las actividades asignadas, el 65% respondió que siempre las 

condiciones laborales, de infraestructura y remuneración mejoran el rendimiento, el 80% 

contestó que siempre la empresa busca con el control interno la eficacia de los objetivos 

planificados. Se concluye que, existe una falta de horarios flexible y soportes laborales lo 

que afecta el nivel de fidelidad de los trabajadores. Asimismo, las pocas capacitaciones y 

salarios bajos que influyen en el desempeño. Estas fallas afectan negativamente el desarrollo 

personal y la productividad de los trabajadores, generado poco compromiso y baja 

satisfacción laboral. 

Palabras clave: asociación, comunicación, marketing, productividad laboral 
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Abstract 

The general objective of the research was: Establish a proposal for improvement of internal 

marketing for job performance in the Association of Traders Market No. 2 of Pucallpa, 

Ucayali, 2024; the type of research was quantitative, descriptive level of proposal, Non-

experimental design of cross-sectional cut, a sample population of 20 workers was used; to 

collect data was used as a technique the survey and the instrument that was applied was a 

questionnaire of 20 questions on a Likert scale, the results obtained were: With respect to 

internal marketing, 75% indicated that there are always activities of participation and 

fellowship for decision making, 70% indicated that they always participate in spaces where 

organizational changes of the company are promoted. Consecutively in relation to work 

performance, 95% of the workers responded that motivational strategies are always applied 

to improve assigned activities, 65% responded that working conditions, infrastructure and 

remuneration always improve performance, 80% responded that the company always seeks 

the effectiveness of planned objectives through internal control. The conclusion is that there 

is a lack of flexible schedules and labor supports that affect the level of employee loyalty. 

Likewise, there is little training and low salaries that affect performance. These shortcomings 

negatively affect the development of the company. 

Keywords: association, communication, marketing, labour productivity, 
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I. Planteamiento de problema 

En el Perú las asociaciones de comerciantes, tuvieron sus inicios en las plazas 

centrales de la cuidad de Lima, donde el comercio se daba de manera informal, con el tiempo 

la necesidad de contar con establecimientos comerciales con mejores infraestructuras por el 

crecimiento urbano, permitió que la creación de las asociaciones sean una solución viable 

con el fin de tener un mejor manejo de estos establecimientos, debido a que el estado a final 

de los años 90 no podía controlar eficazmente a los mercados municipales, tiendas o galerías 

comerciales , es ahí donde los emprendedores con el apoyo de los municipios pudieron lograr 

la compra de los mercados municipales o plazas comerciales mediante la creación de 

asociaciones de comerciantes, permitiendo que todos los trabajadores como socios pudieran 

tener los mismo derechos (Martínez, 2021).  

Los mercados tradicionales siempre han sido establecimientos estratégicos de las 

cuidades, siendo el mayor mecanismo económico para la distribución comercial, impactando 

también la actividad social de un distrito o barrio, permitiendo que mediante estos lugares 

se pueda conocer los productos, historias, comerciantes y costumbres propios de cada 

cuidad, llamando la atención de personas de otras provincias o incluso de otros países por la 

vivencia que dan estos lugares a los compradores, ya que ofrecen una experiencia autentica 

propia de las sociedades locales que se visitan (Elguera, 2021). 

Pese a que los mercados de abastos son un pilar de comercio en la cuidades, estos se 

encuentran expuestos a diferentes tipos de problemas relacionados al marketing interno y 

como esto afecta al desempeño laboral. Referente al marketing interno, generalmente tienen 

problemas debido al desconocimiento que poseen los trabajadores sobre sus políticas, 

normas y valores, agregándole la falta de capacitación y motivación, los cuales son causantes 

de la ineficiencia e indiferencia de los trabajadores para su desempeño laboral. Algunos de 

los problemas surgen de una comunicación interna inadecuada que no logra satisfacer la 

necesidad de comunicación e información generando que no se tenga claro los objetivos de 

la organización (Hoyos, 2020).  

 Por otra parte, en relación al desempeño laboral en los mercados de insumos en la 

actualidad no se aplican o descuidan este tema, puesto que no mejoran las condiciones 

laborales de sus empleados, generando un bajo rendimiento y desempeño, afectando a su vez 

a los equipos de trabajo, y por ende las actividades que realizan, así mismo, los trabajadores 
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no tienen la confianza y el compromiso suficiente, lo cual puede afectar a que ellos no estén 

preparado a los posible retos que puedan surgir en el entorno laboral.  Lo anterior planteado 

se puede deber a que los trabajadores no logran identificarse con los objetivos que tienen los 

mercados de abastos y no puedan cumplir con lo establecido (Sandoya, 2020). 

En el ámbito internacional, España en los últimos años está teniendo un incremento 

turístico enorme, logrando que los mercados de abastos locales de Madrid sean considerados 

como atractivos turísticos siendo un manera de acercamiento con la cultura local, sin 

embargo, al ser tomados en cuenta recientemente como algo importante del comercio local, 

no están organizados completamente, teniendo problemas de comunicación e identidad 

interna afectando a que los trabajadores no puedan crear una conexión con la organización. 

De la misma manera, la falta de retroalimentación y la poca información brindada a los 

empleados es una causa de la mala aplicación de marketing interno y por ende un problema 

para el desempeño laboral, es fundamental que se logre incentivar la lealtad, ya que estos 

tipos de establecimientos son un recurso cultural que se tiene que cuidar, y que, si se aplica 

un endomarketing adecuado, permitirá que los trabajadores se desempeñen mejor en su labor 

(Henche, 2022).  

En Hidalgo, México los mercados de abastos tienen dificultades en la 

implementación de un correcto marketing interno, debido a que los encargados de estas 

organizaciones no se encuentran comprometidos, generando que la identidad de estos pierda 

credibilidad ente sus trabajadores, los efectos de una mala aplicación de marketing interno 

se observa en el desempeño laboral la cual es afectada por la falta de compromiso de los 

trabajadores y que a su vez estos no estén motivados, este problema no es fácil de eliminar, 

por eso, es fundamental abordarla, ya que al interior de las organización se tiene una relación 

inversa con la productividad laboral, teniendo como punto principal el desempeño laboral, 

que en los mercados de Hidalgo no tiene mucho reconocimiento, generando que los 

empleados no se esmeren en las actividades que realicen (Mendoza, 2023). 

Las plazas de abastos en Colombia son conocidos como lugares de acercamiento de 

lo urbano y lo rural, el manejo de estos establecimiento muchas veces se encuentra en manos 

de comerciante informales que realizan sus actividades comerciales bajo malas condiciones 

y por ende sus trabajadores tienen un desempeño laboral por debajo del promedio esto no 

solo por lo anterior mencionando si no también, por una falta de capacitación e información 

de los encargados sobre el tema, sin embargo, en las regiones del norte colombiano el 
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desempeño se ve afectado por la falta de comunicación interna y desarrollo personal, esto 

genera que no se tenga claro los objetivos y las funciones delegadas, asimismo estas 

características son parte del marketing interno lo cual no es tomado en cuenta, por la falta de 

presupuesto y por desconocimiento de como esto ayuda a mejorar la identidad y lealtad hacia 

la empresa y también mejorando el desempeño laboral (Rengifo et al, 2023). 

En Perú los mercados vienen tiendo problemas con el marketing interno, ya que la 

desinformación y la poca participación de los empleados afecten a los resultados de la 

organización, así mismo, se puede observar claramente en la falta de una comunicación 

interna y desarrollo personal. Sobre la comunicación interna, los mercados no ponen a 

disposición de sus empleados la información precisa sobre los valores o metas 

organizacionales, así mismo, no se brinda retroalimentaciones por parte de los encargados 

sobre los aspectos a mejorar a fin de realizar las actividades de manera eficaz, también es 

fundamental que las organizaciones brinden facilidades sobre datos que se requieran y que 

puedan mejorar la labor del personal. 

Respecto al desarrollo del personal, la mala aplicación del marketing interno no 

permite que se mejoren los aspectos que los mercados pasan por alto, como la falta de 

identificación de los trabajadores el cual ayuda al sentido de pertenencia con la empresa, ya 

que en los mercados peruanos los empleados no poseen un sentido de lealtad, así mismo, 

una cantidad enorme de empleados ignora sus funciones, generando caos cuando un personal 

nuevo ingresa a trabajar, también es preciso comprende que la falta de un endomarketing 

genera que los trabajadores no se encuentren preparados a los cambios organizacionales que 

puedan surgir para mejorar el servicio que se ofrece a los consumidores (Rojas, 2023). 

Actualmente los mercados minoristas en el Perú, carecen de un buen desempeño 

laboral por parte de sus trabajadores, esto por la falta de compromiso y un mal ambiente 

laboral que genera en los empleados una disminución de su productividad. En referencia al 

compromiso laboral, este es mayormente afectado por el mal clima organizacional que existe 

en este tipo de establecimientos por la afluencia exorbitante de consumidores, generando 

que exista más presión al momento de realizar las actividades y por ende exista un 

descontento del personal, también el no ofrecer un beneficio económico extra por las metas 

cumplidas trae consigo que los  empleados no se siente cómodos en su centro de labores y 

la lealtad hacia el mercado se vea afectado. Lo anterior mencionado, influye de forma directa 
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al desempeño laboral y que por ende exista una disminución en la productividad (Espinoza, 

2020).  

En la cuidad de Pucallpa existen pocos mercados que aplican el marketing interno 

para mejorar el desempeño de sus empleados, esto debido a que no existe una capacitación 

a los encargados sobre estos temas, también afecta que muchos de los mercados de abastos 

en la cuidad son municipales por ende el apoyo para estar informados sobre estos términos 

es poco o casi nulos, sin embargo, en los mercados privatizados no aplican el endomarketing 

en su totalidad por que consideran que no es estrictamente necesario, ya que no trae un 

beneficio económico.  

Por este motivo, es primordial que los mercados de Pucallpa implementen esta 

estrategia en su administración, ya que podrá permitir, no solo poder mantener una 

comunicación activa con sus trabajadores, sino también a crear un sentido de lealtad con la 

organización, permitiendo que el desempeño laboral se incremente, ya que el desempeño 

laboral tampoco es considerado como una pieza fundamental en este tipo de organizaciones, 

puesto que los trabajadores no llegan a durar mucho tiempo en sus puestos, por la falta de 

un buen ambiente laboral o porque no se ofrecen algún tipo de incentivo económico por la 

metas cumplida. Finalmente, los mercados deben considerar la utilización de nuevas 

estrategias que les permitan mantenerse a la vanguardia de los establecimientos de ventas 

como los supermercados (Rosales y Wesz, 2023). 

En el ámbito local en la Asociación de Comerciantes del Mercados N°2 de Pucallpa 

viene ocurriendo algunos inconvenientes. Uno de los cuales tiene que ver con la falta de 

comunicación entre la administración y los trabajadores generando que no exista un sentido 

de identidad por este último, esto debido a que no se utiliza de manera correcta el marketing 

interno, el cual podría ayudar a corregir esta problemática, también el poco desarrollo 

personal que tienen los empleados se debe a la poca realización de actividades que mejoren 

el rendimiento de los trabajadores.  Otro inconveniente tiene que ver con el desempeño 

laboral de los trabajadores, los cuales no muestran un compromiso con la organización; esto 

a causa un mal ambiente laboral el cual se ve afectado por los cambios constante de personal, 

por la falta de incentivos o ascensos.  Por otra parte, la productividad es afectada por lo 

anterior descrito, trayendo consigo, poca eficiencia y eficacia en las actividades que son 

delegadas. 
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A partir de lo expuesto anteriormente, se formuló la siguiente interrogante de investigación 

¿Cuál es la propuesta de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024? Y para dar 

respuesta a esta pregunta se plantearon los siguientes problemas específicos: ¿Cuál son las 

características de la comunicación interna en la Asociación de Comerciantes del Mercado 

N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024?; ¿Cuál son las características del desarrollo personal en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024?; ¿Cuál son las 

características del compromiso laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 

de Pucallpa, Ucayali, 2024?; ¿Cuál son las características de la productividad laboral en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024?; ¿Cuál es la 

propuesta de un plan de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024? 

En la investigación se planteó el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de 

mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes 

del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. Asimismo, para desarrollar el objetivo general 

se planteó los siguientes objetivos específicos: Definir las características de la comunicación 

interna en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Describir las características del desarrollo personal en la Asociación de Comerciantes del 

Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. Determinar las características del compromiso 

laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Identificar las características de la productividad laboral en la Asociación de Comerciantes 

del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. Elaborar una propuesta de plan de mejora del 

marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado 

N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

La presente investigación se justificó de manera teórica ya que se buscó mostrar la 

importancia del marketing interno y del desempeño laboral, con el apoyo de definiciones y 

conceptos de sus dimensiones e indicadores las cuales fueron obtenidas de las bases de datos 

Scielo, Alicia, Scopus y Elibro permitiendo tener información de fuentes confiables. 

Asimismo, se pudo crear una nueva fuente de conocimiento sobre las variables del estudio, 

las cuales fueron utilizadas en la resolución de problemas referente a marketing interno y 

desempeño laboral. También, los datos obtenidos durante la investigación sirvieron para 

futuros estudios que deseen analizar problemas similares en el sector. A su vez tuvo una 
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justificación a nivel practico, el estudio pudo ser de ayuda para que la asociación de 

comerciantes pueda realizar mejoras con respecto al marketing interno y el desempeño 

laboral, esto debido a que se observó el contexto actual y la problemática sobre la poca 

comunicación interna y desarrollo personal de los trabajadores, así como también el poco 

compromiso y productividad que estos tienen con la empresa, a partir de esto se logró 

plantear y establecer un plan de mejora que tuvo como finalidad solucionar estos problemas. 

A su vez, la investigación dio una noción de lo importante que es el marketing interno y 

desempeño laboral para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Por otra parte, 

se justificó de forma metodológica, debido a que se hizo uso de métodos científicos, 

aplicando instrumentos de recolección de datos, para luego analizar la información 

recolectada sobre marketing interno y desempeño laboral en la Asociación de comerciantes 

del Mercado N°2. Se hizo el uso de una encuesta y cuestionario en escala Likert que fue 

previamente valido por expertos y con la debida medición de la confiablidad mediante el 

coeficiente de Alfa de Cronbach. Este estudio también sirvió como aporte para la realización 

de futuras investigaciones.  
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II. Marco teórico 

2.1.   Antecedentes  

Antecedentes internacionales 

Variable 1: Marketing interno 

Alaggia et al. (2022) en su investigación de maestría en Gerencia y Administración 

elaborado en la Universidad de la República, Uruguay, titulada Endomarketing para la 

PYMES de comercio Costa Brava S.A.; se formuló el siguiente objetivo general: Identificar 

modelos de gestión basados en el endomarketing, que podrían constituir una ventaja 

competitiva más en el entorno actual; la metodología empleada fue de tipo cuantitativo de 

nivel descriptivo, de diseño no experimental trasversal con una población muestral de 28 

trabajadores, en el cual se empleó la técnica de la encuesta y el instrumento aplicado fue el 

cuestionario elaborado con 8 preguntas, en donde se obtuvieron los siguientes resultados: el 

46% de los encuestados mencionaron que son de grandes empresas, el 50% de los 

participantes respondieron que el rubro es de servicios, el 46% manifestaron que son 

independientes, el 80% consideran que existe la satisfacción y recomendación de la empresa, 

60% de la personas que trabajan en empresa no son evaluadas, el 80% de los encuestados 

respondieron que si tienen libertad para expresarse libremente y ser escuchado, el 60% 

consideran que la mayoría de veces si toman en cuenta las opiniones, el 80% respondieron 

que existe un buen clima laboral. En la investigación se concluye, que la empresa mantiene 

una organización del personal, los colaboradores se sienten satisfechos trabajar en la 

empresa, mientras que existe una parte donde menciona que no es necesaria implementar 

métodos ni costear los gastos ocasionados de acuerdo a estas estrategias, ya que no cuentan 

con la disponibilidad de recursos necesarios. 

Jarrin (2022) en su tesis de Licenciatura en Comercio en la Universidad de las fuerzas 

Armadas, Ecuador, titulado El Endomarketing y la satisfacción laboral de los trabajadores 

en la empresa del sector comercio Rolin Srt. del Distrito Metropolitano de Quito., tuvo como 

objetivo general: analizar la satisfacción de los empleados o miembros de la organización, 

tratándolos como clientes internos, realizando esfuerzos que promuevan la comunicación, 

trabajo en equipo, el desarrollo de conocimientos y habilidades. etc. Se utilizo una 

metodología de tipo cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y de corte no experimental-

transversal. Tuvo como población y muestra el número total de trabajadores de la empresa 
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(83), tuvo como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario con 20 preguntas, 

como resultado se obtuvo que: el 39,35%  se encuentran entre los 26 a 35 años, el 67,89% 

son del género masculino, el 41,51% tiene completa da su educación hasta el bachillerado, 

24,00% que pertenecen al área de producción, un 53,26% de los encuestados afirman que la 

empresa cuenta con departamento de marketing, el 50,91% menciona que la comunicación 

empresarial es jerárquica, el 65,80% de los encuestados afirman que sí recibieron una 

capacitación previa por parte de la empresa para desempeñar sus funciones en el puesto que 

labora, el 30.29% que dicen que se lo hace ocasionalmente al desarrollo de las actividades 

del personal, en donde es importante no solo saber cómo hacer las cosas, si no entender su 

razón y el beneficio que conlleva, por lo que un el 58,72% corresponde a algunas veces, el 

departamento de recursos humanos  gestiona la comunicación interna mediante feedback, y 

se puede observar que un el 41,78% el respondió que el Departamento de Recursos Humanos 

es un eje fundamental de la empresa, el 23,50% de los encuestados respondió que la empresa 

comunica adecuadamente de forma frecuentemente los objetivos y metas, el 33,42% afirmo 

que la empresa pone a la comunicación con los empleados frecuentemente, la empresa 

comunica la importancia de sus funciones a sus colaboradores o miembros de la 

organización, y de los encuestados un el 29,24% respondió que si lo hace con frecuencia, el 

24,28% respondió que algunas veces los empleados obtienen recompensas laborales por 

bridar un excelente desempeño laboral, el 45,43% mencionan que ocasionalmente la 

empresa ofrece capacitación y las oportunidades de desarrollo y crecimiento, el 31,85% 

algunas veces afirmaron que la empresa tiene la flexibilidad para adaptarse a las necesidades 

de sus empleados que pueden ser consideradas como permisos médicos, 93,99% afirma que 

la empresa si brinda a los empleados los materiales y equipos necesarios para hacer su 

trabajo, el 39,99% afirma que cada vez que existan cambios laborales se realizan reuniones 

de trabajo en el área en el que trabajan, el 37,34% afirma que siempre la empresa o miembros 

de la dirección toman en cuenta las sugerencias que realizan los miembros de la 

organización, el 24,54% afirman que algunas veces las cargas laborales se encuentran bien 

repartidas en el trabajo. En la investigación se concluye, que dentro del endomarketing una 

de las dimensiones más importantes es la comunicación interna, ya que refleja una relación 

moderada con la satisfacción laboral, además de ayudar a promover una buena relación 

laboral entre los miembros de la organización, permite comunicar la importancia de las 

funciones de cada miembro de la organización, se toma en cuenta las sugerencias, y permite 
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su participación en la toma de decisiones, causando que se sientan escuchados y parte del 

equipo de trabajo, por ende, están más satisfechos laboralmente.  

Jiménez (2022) su tesis para optar el grado de licenciado en Administración en la 

Universidad de la Costa, Colombia, titulado Caracterización del Marketing Interno en la 

Empresa Contecsa S.A.S. El objetivo de la presente investigación fue caracterizar el 

marketing interno en la empresa Contecsa S.A.S. La investigación se llevó a cabo desde un 

estudio de caso, de alcance descriptivo, de tipo cuantitativo; el diseño utilizado fue no 

experimental – transversal. La muestra estuvo conformada por 40 colaboradores vinculados 

directamente con la empresa Contecsa, y 3 directivos también vinculados a la empresa, con 

la finalidad de complementar los resultados del estudio. Se utilizó la encuesta como técnica 

de recolección de información, aplicando un instrumento constituido por 14 ítems de escala 

tipo Likert. Los resultados de la investigación arrojaron que la empresa Contecsa el 70% 

pertenece al género masculino, el 45% están entre los 31 y 40 años, el 57.50% afirma que la 

empresa se preocupa por conocer las necesidades y expectativas de los empleados, el 57.50% 

afirma que la gerencia se preocupa por reconocer que todos los empleados son importantes, 

el 59.83% afirma que siempre se aplican técnicas de retroalimentación para la mejorar la 

comunicación interna, el 42,50% respondieron que no se aplica los procesos de desarrollo 

de las capacidades intelectuales y de trabajo, el 57.50% de la muestra están de acuerdo en 

que las capacitaciones promovidas por la empresa favorecen el desarrollo de las 

competencias laborales de los empleados, el 37.50% de la muestra coinciden en que Contecsa 

siempre remunera adecuadamente a sus empleados, del 42.50% que la empresa no otorga 

incentivos monetarios a los empleados, el 42.5% de la muestra afirmo que la empresa 

Contecsa demuestra confianza en sus empleado, el 80.00% de los empleados se sienten 

motivados a ayudar a otros compañeros en su trabajo, el 42.50% afirma que el marketing 

interno en la empresa Contecsa genera lealtad en los trabajadores, el 77.5% afirma la 

disposición de defender a la empresa ante otros públicos, el 90.00% de la muestra coincidió 

en que se preocupa por cuidar y mantener el buen funcionamiento de la empresa, siendo este 

un resultado favorable para Contecsa, al demostrar que sus empleados tienen sentido de 

pertenencia para con la empresa. En la investigación se concluye, que actualmente la 

empresa Contecsa realiza acciones alineadas al marketing interno, también es importante 

señalar que estas acciones deben fortalecerse a la luz de lo que recomienda el marketing 

interno, ya que se hallaron en varios indicadores oportunidades de mejora, lo cual muestra 

que aunque se están realizando acciones en favor de los empleados se hace necesario 
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implementarlo adecuadamente, bajo los lineamientos establecidos con el fin de animar, 

cuidar y beneficiar a todos los empleados. 

Variable 2: Desempeño laboral  

Angel (2022) en su trabajo de investigación su tesis de licenciatura en Administración 

en la Universidad Estatal de la Península de Santa Elena, Ecuador, titulado Motivación y 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Gabrihidelec del Cantón La Libertad. 

Tuvo como objetivo general: Analizar la motivación extrínseca e intrínseca de la empresa 

GabriHidelec del cantón La Libertad para proponer estrategias motivacionales que permita 

mejorar el desempeño laboral de los trabajadores. La metodología de investigación fue tipo 

descriptiva, enfoque cuantitativo. Para poder obtener la información se consideró una 

población de 10 trabajadores, a quienes se les aplicó un cuestionario de 16 preguntas 

mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 70% de 

colaboradores indicaron que casi siempre se satisfacen sus necesidades básicas los beneficios 

económicos que reciben por su trabajo, el 50% señalaron que casi nunca realizan un 

excelente trabajo recibe algún incentivo monetario, el 50% indicaron que casi nunca se 

otorgan ascensos de forma justa e imparcial, el 50% indicaron que casi siempre las 

actividades que realiza están acorde a sus capacidades y funciones, el 100% indicaron que 

nunca la empresa brinda a sus trabajadores capacitaciones para reforzar la habilidades de los 

trabajadores, el 80% indicaron que casi siempre cuentan con todos los recursos necesarios 

(equipos, materiales, etc.) para desarrollar su trabajo, el 50% indicaron que a veces que en 

su puesto de trabajo no existe riesgo físicos ni psicológicos,  el 70% indicaron que se evalúa 

los resultados laboral, el 50% indicaron que casi nunca se evalúa el desempeño laboral, el 

60% consideraron que casi siempre cuenta con todas las capacidades y habilidades para 

cumplir con las actividades asignadas, el 60% indicaron que casi siempre se propone 

estrategias para mejorar el cumplimiento de sus funciones, el 100% indicaron que nunca 

asiste a integraciones y/o actividades sociales organizada por la empresa, el 60% indicaron 

que siempre se desarrolla relaciones armónicas y eficaces con los superiores, el 100% 

indicaron que siempre se conoce usted el organigrama, manual de funciones, manual de 

proceso, el 70% indicaron que siempre la empresa los retroalimenta sobre el desarrollo de 

sus objetivos personales o expectativas ,el 50% cumple con los objetivos establecidos 

oportunamente. En la investigación se concluye, que en la empresa no usan estrategias de 

motivación como reconocimientos monetarios, capacitaciones, ascensos evaluación de 
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rendimiento, integraciones y/o actividades sociales que permitan fortalecer el desempeño 

laboral de los trabajadores. 

Grijalva (2021) en su tesis de Maestría en Gestión del Talento Humano en la 

Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, titulado La motivación y su influencia en el 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Fairis C.A., de la ciudad de Ambato. 

Tuvo como objetivo general: Establecer como la motivación influye en el desempeño laboral 

de los trabajadores de la empresa Fairis C.A. de la ciudad de Ambato. Empleó la metodología 

de investigación enfoque cuantitativo, tipo descriptivo correlacional. Para adquirir la 

información se encuestó una población de 174 trabajadores de la empresa en estudio, 

mediante la técnica encuesta y el instrumento cuestionario elaborado con 13 preguntas. 

Obteniendo los siguientes resultados: el 87,93% pertenece al área operativa, el 61,49% se 

encuentran laborando alrededor de 0 meses a 5 años,  el 35.06% de los colaboradores están 

totalmente de acuerdo en que, si son motivantes los incentivos que la empresa plantea a los 

trabajadores que están cumpliendo sus metas, el 41.95% afirmaron que están totalmente de 

acuerdo en que se motivan al saber que la empresa toma en consideración las opiniones de 

los mismos dentro de cada una de sus áreas de trabajo, el 47,70%de colaboradores indican 

que están totalmente de acuerdo en que la empresa esta facilita mantener de forma abierta 

las relaciones positivas y laborales entre compañeros de trabajo y de las diferentes áreas de 

trabajo, el 43.68% de los colaboradores prefieren trabajar en compañía de otras personas, 

además, les agrada escuchar y aprender de los demás compañeros que por su permanencia 

en la empresa tienen más experiencia, el 58,90% de los empleados manifiestan que están 

totalmente de acuerdo en que son muy organizados cuando les asignan tareas de mayor 

complejidad, el 49,43% de los trabajadores indican que se han acostumbrado a dar sus 

opiniones en caso de no estar de acuerdo en ciertas cosas del trabajo, el 47,70% de los 

trabajadores están totalmente de acuerdo en que las relaciones interpersonales son cordiales 

y abiertas entre los compañeros de equipo de trabajo o departamento, el 48,28% de los 

trabajadores indican que están totalmente de acuerdo en que se sienten conformes en formar 

parte de un equipo de trabajo, de la misma manera, El 36,06% de los colaboradores están 

totalmente de acuerdo en que si han recibo algún incentivo por parte de la empresa cuando 

realizan un buen trabajo, El 28,74% de los trabajadores indican que están totalmente de 

acuerdo con la remuneración que perciben, el 35,63% indican que los trabajadores disponen 

de toda la colaboración y apoyo de sus compañeros de área. En la investigación se concluye, 

que la motivación si tiene influencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
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empresa, además, se identificó que con una adecuada motivación a los colaboradores se 

puede conseguir un apropiado nivel de desempeño en los mismos, conllevando a cumplir los 

objetivos institucionales y elevar la productividad de la institución. En tal sentido, se puede 

determinar la inevitable influencia de una variable de la otra, pues, sin una motivación 

apropiada el desempeño laboral de los colaboradores no será eficiente.  

Santamaria (2020) en su tesis de Maestría en Desarrollo del Talento Humano en la 

Universidad Andina Simón Bolívar, Ecuador. Incidencia del clima organizacional en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Datapro S.A. El objetivo principal 

de este trabajo fue de determinar si la variable clima organizacional en las dimensiones 

seleccionadas, incidió o no en la variable desempeño laboral de la empresa Datapro S.A. en 

el período considerado. Este estudio fu descriptivo, de tipo cuantitativo, tuvo un diseño no 

experimental, transversal. Para obtener la información se utilizó cómo técnica la encuesta y 

luego se diseñó y aplicó un cuestionario sometido a pruebas de validez y confiabilidad, 

formado por 12 preguntas con 4 alternativas de respuesta en escala Likert al total de la 

población y muestra de la empresa (106 empleados). Los resultados fueron que el 67,9% 

manifestó que los jefes no toman casi en cuenta a las opiniones de los colaboradores, el 

75,5% manifestó que no existe por parte de los trabajadores esa motivación e intención de 

trabajar en equipo, el 75,5% consideraron que su remuneración no está sobre la media del 

mercado en su segmento productivo, el 81,1% de los trabajadores consideraron de que a 

pesar del buen rendimiento nunca existió una política clara sobre la promoción laboral dentro 

de la empresa, el 66% indicaron que el jefe fomentaba la participación y el trabajo en equipo, 

El 74,5% de los encuestados, manifestaron que los niveles jerárquicos de la organización no 

estaban claramente definidos, el 75,5% de los trabajadores consideraron que los objetivos 

que busca la organización no eran conocidos por todos y tampoco estaban difundidos al 

interior de la empresa, por ello difícilmente se cumplían con eficacia los objetivos 

planificados, el 56,6% consideró que los trabajadores a pesar de tener cierto nivel de 

autonomía, en la ejecución de su trabajo no estaban dispuestos a asumir riesgos propios por 

cumplir con sus objetivos laborales, el 58,5% manifestó que las remuneraciones no están 

acordes con la dinámica y marcha de la empresa, el 80,2% manifestó categóricamente que 

la forma como se tomaban las decisiones en la empresa, repercutían en la consecución de los 

objetivos, al estar centralizada en la máxima autoridad, no era una fortaleza en los niveles 

de jefatura, el 67, 9% de los encuestados manifestó que si bien la empresa no está a la 

vanguardia en el mercado con nuevos productos, mantenía su portafolio tradicional en el 
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medio, El 54,7% de los encuestados manifestó que la empresa con los servicios y productos 

que ofertaba, cumplía con las exigencias que demandaba el mercado y sus clientes. En la 

investigación se concluye, que el clima organizacional incidía en el desempeño laboral de 

los colaboradores de la empresa Datapro S.A., y se consolidó que entre las causas que han 

mermado el valor organizacional del compromiso e integración de los trabajadores en la 

empresa, se pueden anotar la comunicación que como ya se indicó es vital para el 

funcionamiento de la empresa; y el nivel de recompensas y reconocimiento que no es 

motivante para los trabajadores lo cual disminuyó su involucramiento en la consecución de 

los objetivos de la empresa. 

Antecedentes nacionales  

Variable 1: Marketing interno 

Aquino (2023) en su tesis para optar el título de licenciado en Administración, en la 

Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, Perú. La presente tesis titulada 

Endomarketing como estrategia para fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege 

del sur S.A.C, de la ciudad de Castilla, Piura, 2023; tuvo como objetivo general: Determinar 

las características del Endomarketing como estrategia para fidelizar a los colaboradores de 

la empresa Protege del Sur S.A.C, en el distrito de Castilla, Piura, 2023; la metodología de 

la investigación fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo con un diseño transversal – no 

experimental compuesta por una población muestral de 50 colaboradores, en donde se utilizó 

la técnica de la encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario elaborado con 16 

preguntas; se obtuvieron los siguientes resultados: El 90% de los colaboradores siempre 

considera que la motivación fideliza a los trabajadores, el 60% de los colaboradores 

respondieron que siempre existe una disciplina ,  el 80% de los colaboradores siempre 

considera que el endomarketing es una estrategia interna, el 42% respondieron que nunca 

realizan un estudio interno y externo, el 60% consideran que los recursos humanos siempre 

son importantes en la empresa, el 70% de los colaboradores manifestaron que siempre existe 

el trabajo en equipo, el 60% de los colaboradores mencionaron que siempre ofrecen 

recompensas a los trabajadores,  el 70% de los participantes respondieron que casi siempre 

existe una comunicación interna, el 60% de los trabajadores algunas veces diagnostican a 

tiempos los problemas,  el 80% de los colaboradores mencionaron que siempre el trato 

laboral influye en la fidelización, el 80% de los trabajadores respondieron que casi siempre 

facilitan los implementos de seguridad, el 50% de los colaboradores mencionaron que casi 
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siempre existe un buen ambiente laboral, el 60% de los encuestados expresaron que algunas 

veces existe confianza con los dueños, el 60% de los encuestados manifestaron que algunas 

veces consideran tener un compromiso con la empresa, el 70% de los colaboradores 

encuestados expresaron que siempre ofrecen todos los beneficios, el 70% de los trabajadores 

respondieron que casi siempre otorgan ascensos de acuerdo al esfuerzo de cada uno. En la 

investigación se concluye, que la empresa si muestra interés por su personal brindando 

diversas recompensas, pero no realizan un estudio interno para conocer realmente cuáles son 

sus necesidades personales de cada empleador; es por ello que no logran encontrarse 

satisfechos y cómodos dentro de la organización, asimismo es fundamental reforzar la 

comunicación para generar un mejor ambiente laboral. 

Hernández (2020) en su tesis para pregrado para bachiller en Administración de 

empresas en la Universidad Señor de Sipán, Perú, titulado El Endomarketing y su relación 

con el Engagement en Supermercados el Super SAC, Chiclayo, 2019. El presente trabajo de 

investigación tuvo como objetivo general, Determinar el grado de relación que existe entre 

el endomarketing y el engagement en supermercado el Súper SAC, Chiclayo, 2019. 

Metodológicamente fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de diseño no experimental 

y de corte transversal, la población fue igual que la muestra por su poca significancia (64 

trabajadores). La tecnica de recolección de datos fue la encuesta que se llevó a cabo a través 

del instrumento del cuestionario estructurado con 8 preguntas cerradas con escala de Likert. 

Los resultados obtenidos fueron: el 55% de los empleados se encuentran satisfechos, ya que 

la empresa mantiene a sus empleados contentos con el fin de mejorar la calidad de servicio 

que brindan los empleados. el 67% de acuerdo a los datos recolectados se evidencia que la 

organización tiene una cultura mediadamente centra en el cliente interno, el 100% percibe 

un que la empresa Supermercados El Súper SAC, motiva a sus empleados a través de planes 

de capacitación y planes de remuneraciones, el 100% de los clientes indica que los 

empleados se encuentran facultados para tomar decisiones y proponen iniciativas que son 

tomadas en cuenta, el 94% encuentra que en la empresa existen canales de comunicación 

interna, y un flujo de información adecuado, el 69% de los encuestados indica que las 

actividades de endomarketing son bien gestionadas, el 89% de los encuestados indica que 

existe un  alto nivel de engagement laboral debido a los valores y metal organizacionales, el 

70% de los encuestados indica que existe una relación moderada entre las variables 

endomarketing y engagement. En la investigación se concluye, que el nivel de engagement 

de los colaboradores del supermercado El Súper SAC es alto, los colaboradores del 
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supermercado El Súper SAC se encuentran comprometidos laboralmente, presentando un 

actitud positiva y satisfactoria ante el trabajo. Asi mismo se pudo observar que las 

actividades de endomarketing son bien gestionadas y los factores que contribuyen al nivel 

de endomarketing son las dimensiones de motivación, empowerment, y de comunicación 

interna. 

Nuntón y Yumbato (2021) en su tesis para obtener el título profesional de licenciado 

en administración en la Universidad Cesar Vallejo, Perú. La presente investigación titulada 

Estrategia de endomarketing para el incremento de las ventas en Metro Santa Elena 

Chiclayo, planteó como objetivo general proponer estrategias de endomarketing para 

incrementar las ventas en Metro Santa Elena Chiclayo, para lo cual se realizó una 

investigación de tipo cuantitativo, de nivel descriptiva – propositiva. Con un diseño no 

experimental – transversal. Se tuvo como muestra a 40 colaboradores, se utilizó como 

técnica la encuesta y se aplicó como instrumento un cuestionario de 7 interrogantes. Los 

resultados muestran que el 70% indicaron que a veces el nivel se aplican estrategias de 

endomarketing actuales en el Metro Santa Elena, el 80% indicaron que siempre en el 

Supermercado se procurar mantener la motivación constante en sus colaboradores, el 60% 

indicaron  que siempre en el Supermercado Metro de Santa Elena se implementa un plan de 

marketing en el cual se plasmen estrategias de capacitación, de publicidad, de promoción, el 

54% indicaron que casi siempre en el Metro Santa Elena se crea un ambiente de trabajo 

adecuado para sus empleados, el 64% indicaron que casi nunca las variables no se asocian, 

es decir que el endomarketing no tiene relación con las ventas, el 80% indican que siempre 

se formula estrategias de endomarketing que incrementan las ventas en Metro Santa Elena 

Chiclayo, el 90% indicaron que siempre  en el Supermercado Metro de Santa Elena se realiza 

acciones y estrategias orientadas a motivar a sus colaboradores. En la investigación se 

concluye, que en lo que respecta a las estrategias de endomarketing que incrementan las 

ventas en Metro Santa Elena Chiclayo, se muestra un alto nivel de interés por parte de la 

gerencia. Estas estrategias son: el compromiso, la motivación, la orientación, la 

implantación, la comunicación, la relación cliente empleado y la relación producto empresa. 

Variable 2: Desempeño laboral   

Avalos y Gutiérrez (2022) en su tesis de pregrado para optar el Grado Académico de 

Bachiller en Administración, en la Universidad Autónoma del Perú, titulado: Clima 

organizacional y Desempeño aboral en los colaboradores del Supermercado Mass, Villa El 

Salvador – 2021. El objetivo de la investigación fue determinar la relación entre el clima 
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organizacional y desempeño laboral en los colaboradores del Supermercado Mass, Villa El 

Salvador – 2021. La investigación fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, diseño no 

experimental, corte transversal y una población conformada por 50 colaboradores. Respecto 

a los instrumentos, se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario 

estructurado en dos partes el primero referente al clima organizacional está conformado por 

10 ítems, mientras que la prueba del desempeño laboral está conformada por 24 ítems. Los 

resultados fueron que el 44% consideran algunas vece se aplicas estrategias en el clima 

organizacional,  el 50% consideran que casi siempre el desempeño laboral es medido, el 44% 

consideran que algunas veces la autonomía individual es considera como una técnica de 

desempeño laboral, el 52%, consideran que se aplican métodos de adecuación de personal 

nuevo en la empresa, el 42%, consideran que casi nunca se ofrecen recompensan económicas 

por las actividades realizadas, el 48% manifiestan que casi siempre se tiene  consideración, 

agradecimiento y apoyo cuando se desarrollaron las actividades propuestas, el 52%, 

manifiestan que la calidad en el trabajo mejora con la implantación de estrategias de 

motivación, el 54%, consideran que siempre la higiene laboral es fundamental para el 

desempeño de los trabajadores, el 42% manifiestan que casi siempre las relaciones con los 

colaboradores se desarrollan de manera formal y no tan amical, el 60% de los colaboradores 

consideran la relación entre las variables afecta a la empresa de manera positiva. En la 

investigación se concluye, que existen condiciones favorables para que los colaboradores 

sean más eficientes en el desempeño de sus funciones, asimismo, ha sido beneficioso para 

los colaboradores contar con autonomía individual dentro de la organización, esto se observa 

por el poco seguimiento que se le brinda a los colaboradores para que puedan tomar 

decisiones que les permitan desarrollar su trabajo de manera más optima ocasionando 

insatisfacción en ellos, distanciándolo de lograr un buen desempeño laboral. 

Flores (2023) en su tesis para optar el título profesional de Licenciado en 

administración en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, Perú, titulado: La 

Motivación para mejorar el Desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Comercio Flores S.R.L., en la Provincia de Huari, 2022. La presente investigación tuvo 

como objetivo general: Determinar las características de la motivación para mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Comercio Flores S.R.L., en la 

provincia de Huari, 2022. La investigación fue, de tipo cuantitativo, de diseño no 

experimental –transversal – descriptivo – de propuesta. Se utilizó una población muestral de 

7 colaboradores, a quienes se les aplicó un cuestionario de 14 preguntas en escala de Likert, 
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a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 42.86% de los 

colaboradores mencionaron que a veces pueden tomar ciertas decisiones sin consultarle a su 

jefe, 57.14% de los colaboradores señalaron que casi siempre están aptos de desarrollar sus 

laborales, el 57.14% de los colaboradores mencionaron que casi siempre su puesto laboral 

tiene relación con sus talentos, el 57.14% de los colaboradores mencionaron que casi siempre 

su puesto laboral tiene relación con sus talentos, el 71.43% de los colaboradores 

manifestaron que siempre adquieren nuevos conocimientos en la empresa,  el 42.86% de los 

colaboradores indicaron que solo a veces reciben la remuneración acorde al mercado laboral 

actual, el 71.43% de los colaboradores expresaron que casi nunca reciben bonos por los 

objetivos logrados, el 57.14% de los colaboradores mencionaron que casi nunca reciben 

sanciones tras no cumplir los objetivos determinados , el 71.43% de los colaboradores 

señalaron que casi siempre su desempeño ayuda a lograr los objetivos empresariales , el 

57.14% de los colaboradores manifestaron que casi siempre mantienen un trato formal y 

respetuoso con el resto de sus compañeros, el 57.14% de los colaboradores expresaron que 

casi nunca cumplen con su actividad en el momento oportuno , el 42.86% de los 

colaboradores consideran que la empresa solo a veces se siente satisfecho con las actividades 

que realizan, el 42.86% de los colaboradores afirmaron que solo a veces están dispuestos de 

ayudar a sus compañeros y el 42.86% indicaron que casi nunca coordinan y trabajan en grupo 

para que logren cumplir con los objetivos. En la investigación se concluye, que en la empresa 

Comercio Flores S.R.L., los colaboradores en pocas veces son reconocidos, recompensados 

por los objetivos logrados y esto les causa que estén desmotivados, por lo cual tienen un bajo 

desempeño en las actividades que realizan. 

Guerra (2020) en su tesis para optar el Grado Académico de Bachiller en 

Administración, en la Universidad Continental, Perú. El desarrollo de la presente 

investigación tiene como título Clima Organizacional y Desempeño Laboral de los 

Trabajadores de la Empresa Consorcio Comercial Sudamericana, Huancayo 2019, y se 

realizó con el objetivo de determinar qué relación existe entre el clima organizacional y el 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Consorcio Comercial Sudamericana 

durante el año 2019. La metodología empleada para la investigación fue de tipo cuantitativo 

de nivel descriptivo, no experimental y transversal. La muestra que se utilizó para la 

investigación fue de 111 trabajadores, de los 155 trabajadores de la población, para la 

recolección de datos se utilizó la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario 

con 14 preguntas. Los resultados fueron los siguientes: el 51.35%, está de acuerdo con que, 
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si se promueven y refuerzan las ideas creativas dentro de la empresa, el 47.75%, está de 

acuerdo con que, si existen factores motivantes para lograr un buen desempeño en la 

empresa, el 52.25%, está de acuerdo con que, si se encuentran contentos con sus actuales 

resultados dentro de la empresa, el 49.55%, está de acuerdo con que, las responsabilidades 

si están bien definidas dentro de la empresa, el 54.95%, está de acuerdo con que, realizan 

sus actividades independientemente dentro de la empresa, el 42.34%, está de acuerdo con 

que, si asumen las responsabilidades por sus acciones dentro de la empresa, el 48.65%, está 

de acuerdo con que, si se reacciona adecuadamente ante situaciones conflictivas dentro de 

la empresa, el 43.24%, está de acuerdo con que, si valoran y respetan las opiniones de sus 

colegas dentro de la empresa, el 39.64%, está totalmente de acuerdo con que, si están atentos 

a todos los cambios dentro de la empresa, el 39.64%, está de acuerdo con que, si se responde 

de forma clara y precisa las consultas internas dentro de la empresa, el 55.86%, está 

totalmente de acuerdo con que, sus jefes si promueven las capacitaciones dentro de la 

empresa que mejoren las competencias laborales, el 51.35%, está totalmente de acuerdo con 

que, su trabajo si le permite desarrollarse profesionalmente dentro de la empresa, el 49.55%, 

está totalmente de acuerdo con que, si se aplican conocimientos, capacidades y experiencias 

dentro de la empresa, el 47.75%, está de acuerdo con que, si se contribuye a la formación 

personal dentro de la empresa. En la investigación se concluye, que existe una relación entre 

la realización personal y el desempeño laboral, también que demostraron que el rendimiento 

y la productividad también dependen del buen desempeño y que el involucramiento está 

altamente ligado a este siendo un factor influyente. 

Antecedentes regionales y/o locales  

Variable 1: Marketing interno 

Flores (2022) en su tesis para maestría en Gestión Empresarial, en la Universidad 

Nacional de Ucayali, Perú, titulado Marketing interno y Desempeño laboral en la Empresa 

Selva Mix S.A.C. Pucallpa, 2021. El Objetivo general del estudio fue analizar la relación que 

existe entre el marketing interno y el desempeño de las tareas funcionales en la empresa 

Selva MIX S.A.C. – Pucallpa, 2021, la metodología fue de enfoque cuantitativo, de alcance 

descriptivo y diseño no experimental transversal; se tuvo como muestra 25 trabajadores y se 

utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario de 17 preguntas, se 

obtuvieron resultados que el 62.7% de los trabajadores respondieron que siempre la empresa 

cuenta con un sistema de control interno formalmente constituida para mantener los procesos 
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eficaces., el 80.4% de los trabajadores respondieron que casi siempre la orientación sobre la 

responsabilidad de la administración de los recursos humanos es precisa, el 72.5% de los 

trabajadores respondieron que siempre la empresa fomenta una cultura corporativa de 

integridad y valores éticos, el 86.3% de los trabajadores respondieron que siempre el Plan 

de Trabajo de la empresa se actualiza en forma permanente, El 76.5% de los trabajadores 

respondieron que casi siempre la empresa cuenta con un Diagnóstico situacional, el 62.7% 

de los trabajadores respondieron que siempre el Plan de manejo de riesgos en la empresa 

está actualizado, el 74.5% de los trabajadores respondieron que siempre las políticas para 

identificar riesgos en la empresa se aplican, el 54.9% de los trabajadores respondieron que 

casi siempre están definidas las estrategias para identificar los riesgos en la organización, el 

64.7% de los trabajadores respondieron que casi siempre la capacitación y asesoría permite 

el control necesario en el manejo de archivos, el 88.2% de los trabajadores respondieron que 

siempre las actividades de control apoyan la verificación y conciliación de riesgos de los 

principales procesos, el 78.4% de los trabajadores respondieron que siempre la actualización 

de manuales de funciones, procesos y funciones es periódica, el 58.8% de los trabajadores 

respondieron que casi siempre los manuales de procedimientos de Control Interno aseguran 

eficiente evaluación de desempeño, el 68.6% de los trabajadores respondieron que siempre 

se evalúa periódicamente los resultados y su efectividad, el 80.4% de los trabajadores 

respondieron que siempre la información en la empresa es de calidad, oportuna y actualizada, 

el 56.9% de los trabajadores respondieron que casi siempre la información permite obtener, 

generar, usar y comunicar transacciones con responsabilidad y medir el desempeño o 

progreso de la entidad hacia el cumplimiento de los objetivos, el 70.6% de los trabajadores 

respondieron que siempre el archivo está organizado y favorece la consulta rápida a los 

funcionarios, el 94.1% de los trabajadores respondieron que siempre la comunicación interna 

fluye en sentido ascendente, descendente y a todos los niveles de la entidad. En la 

investigación se concluye, que se debe tener en cuenta el control interno porque contribuye 

en el desarrollo de la empresarial y el desempeño de las tareas funcionales en la empresa 

Selva MIX S.A.C. – Pucallpa, 2021. También es importante priorizar las estrategias del 

control interno para el crecimiento empresarial y el desempeño contextual en la empresa 

Selva MIX S.A.C. – Pucallpa, 2021 

Segura (2021) en su tesis para optar el grado de Magister scientiae en Agronegocios, 

en la Universidad Nacional Agraria La Molina, Perú, el presente trabajo de investigación 

Análisis estratégico y de Marketing interno para el Palmito de pijuayo en la Asociación de 
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Productores de Palmito de Aguaytía, Ucayali, la presente investigación tuvo como objetivo 

general realizar un análisis estratégico y de marketing para determinar estrategias para la 

Asociación de Productores de Palmito de Aguaytía. El tipo de investigación fue cuantitativa 

y el nivel de investigación descriptivo, de diseño no experimental de corte transversal. Para 

la muestra de estudio considero 63, se utilizó como técnica la encuesta y su instrumento fue 

el cuestionario con 14 preguntas. Se obtuvo como resultado que el 61.5% de los encuestados 

coinciden que la asociación tiene una debilidad institucional y que es necesario su 

fortalecimiento institucional para poder acceder a mejores mercados, el 76.9% indicaron que 

la empresa tiene carencias de infraestructura y un tamaño reducido que ha limitado su acceso 

a oportunidades financieras que apoyen su crecimiento., el 92.3% coinciden que el 

rendimiento es un problema que afecta a los asociados y esto es debido a la falta de 

capacitación en manejo agronómico, el 76.9% coinciden que necesario mejorar la 

infraestructura para poder cumplir con los requerimientos que hacen los grandes 

compradores como los supermercados., el 76.9% de los encuestados coinciden que están 

muy de acuerdo que la cooperativa tiene rentabilidad en los últimos años, el 76.9%  

coinciden que en estar muy de acuerdo que la rentabilidad beneficia a la asociación, el 69.2% 

coinciden que la capacidad de la entidad es positiva para la rentabilidad de la asociación, el 

76.9% coinciden en estar muy de acuerdo que los tipos de rentabilidad se dan dentro de la 

cooperativa, el 69.2% coinciden que es importante que el producto sea identificado como 

producto saludable, orgánico y respetuoso del ambiente, el 61.5% coinciden que la existencia 

de suficientes oportunidades para el desarrollo del personal, generara que exista un 

fortalecimiento institucional, el 61.5% coinciden que en el caso de los trabajadores la 

asociación tiene una posición débil sin poder de negociación, el 61.5% coinciden que la 

estrategia más adecuada debe ser la de enfoque que permitiría mantener el crecimiento de la 

asociación en un nicho pequeño sin competir directamente con empresas más grandes, el 

61.5% coinciden que la baja productividad laboral impacta sobre sus costos de operación, 

reduciendo su margen, lo que ha limitado implementar acciones conducentes a un desarrollo 

sostenido , el 61.5% coinciden que la consecución de certificaciones de calidad serán 

fundamental para conseguir nichos en el mercado laboral nacional. En la investigación se 

concluye, que la asociación debe buscar en el corto plazo el fortalecimiento institucional, la 

institucionalización real de la asociación con una participación más activa de los 

trabajadores. Este primer paso es clave para afianzar el compromiso de los trabajadores con 

las estrategias y la consecución de los objetivos. 
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Rosas (2020) en su tesis para optar el título profesional de Licenciado en 

Administración, en la Universidad Nacional de Ucayali, Perú, el presente trabajo de 

investigación Endomarketing, sus estrategias y técnicas aplicadas al Compromiso 

organizacional de los trabajadores de la empresa Promart 2019, tuvo por objetivo 

determinar cómo las estrategias del Endomarketing influyen en el compromiso 

organizacional de los trabajadores de la empresa. El desarrollo del trabajo de investigación 

permitió establecer que es del tipo cuantitativo, y es del nivel descriptivo-correlacional, de 

diseño no experimental-transversal. Para la muestra de estudio considero a 63 colaboradores, 

se utilizó como técnica la encuesta y su instrumento fue el cuestionario con 7 preguntas. Se 

obtuvo como resultado que el 76% de trabajadores opinaron que las estrategias del 

Endomarketing que influyen en el compromiso, el 80% de trabajadores opinaron que la 

percepción del ámbito de trabajo es buena, el 80% indicaron que existe estrategia de la 

comunicación interna, el 65% de trabajadores iniciaron que existe técnica de medición sobre 

el desempeño laboral, el 45% respondieron que la empresa les motiva sobre mejorar la ética 

profesional, el 65% de los encuestados opinaron que la Productividad Laboral se encuentra 

afectado por el endomarketing, el 33% de los encuestados opinaron que existe la Línea de 

Carrera como ascensos. En la investigación se concluye, que se deben plantear cambios 

permanentes respecto a las Estrategias del Endomarketing, en vista que todo proceso 

empresarial es evolutivo y constante, por ello el compromiso de los trabajadores son 

influenciados justamente por los cambios estratégicos que la propia empresa gestiona para 

poder cumplir y lograr sus objetivos ya sea a corto, mediano o largo plazo 

Variable 2: Desempeño laboral   

Pizan (2023) su tesis para optar el título profesional de Licenciado en 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, Perú, titulado: 

Motivación Laboral y el Desempeño Laboral en los trabajadores de la empresa Moster 

E.I.R.L., Pucallpa 2023. El objetivo general de la investigación es determinar la relación 

entre la motivación laboral y el desempeño laboral en los trabajadores de la empresa Moster 

E.I.R.L., Pucallpa 2023. La metodología del estudio fue de tipo cuantitativo, de nivel 

descriptivo y de diseño no experimental de corte transversal. La población fue la empresa 

Moster E.I.R.L., mientras que la muestra la compuso los 13 empleados de esta empresa, a 

los cuales se les aplico como técnica de recolección de datos la encuesta y como instrumento 

dos cuestionarios que cuentan con 14 preguntas cada uno. Los resultados más relevantes 
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fueron: Se encontró el 100% de los participantes respondieron que siempre existen 

incentivos económicos cuando cumples con tu responsabilidad, el 100% de los participantes 

respondieron que siempre Sienten satisfacción laboral porque consideran que la 

remuneración es justa de acuerdo al trabajo que realizan, el 100% de los participantes 

respondieron que siempre actúan con perseverancia y optimismo para conseguir su meta, el 

100% de los participantes respondieron que siempre la empresa se preocupa por implementar 

programas de capacitaciones para mejorar el aprendizaje, el 80% de los participantes 

respondieron que siempre existe un interés de la empresa en brindar instalaciones e 

infraestructura adecuada para cumplir tu trabajo, el 50% de los participantes respondieron 

que siempre el sueldo que reciben por tu trabajo va acorde a sus tareas y responsabilidades, 

el 100% de los participantes respondieron que siempre las condiciones en las cuales laboras 

son idóneas para cumplir cada una de tus tareas, el 100% de los participantes respondieron 

que siempre existe algún tipo de beneficio que le motive a continuar trabajando, el 100% de 

los participantes respondieron que siempre sienten que la empresa reconoce su trabajo y lo 

premia por ello, el 100% de los participantes respondieron que siempre sienten que su 

presencia es de ayuda para motivar a sus compañeros, el 100% de los participantes 

respondieron que siempre son capaces de inspirar confianza en su entorno de trabajo, el 

100% de los participantes respondieron que siempre las condiciones laborales, de 

infraestructura y remuneración han afectado su rendimiento, el 100% de los participantes 

respondieron que siempre la empresa le presta las facilidades necesarias para tener una 

formación más compleja para mejorar el trabajo que realizan dentro de ella, el 100% de los 

participantes respondieron que siempre aspiran a una formación profesional para mejorar en 

las actividades que realizan. En la investigación se concluye que, si la motivación laboral en 

los empleados de una empresa es baja, el desempeño laboral será igual de bajo, lo cual 

funciona de forma viceversa, si ambas variables se encuentran mal aplicadas se pueden 

diseñar diferentes propuestas de mejora que busquen la mejora de cualquiera de estas 

variables, y que de forma colateral tendrán el mismo efecto sobre la variable en contraparte 

Requena y Orellana (2022) en su tesis para optar el título profesional de Licenciado 

en Administración, en la Universidad Nacional de Ucayali, Perú, titulado Desempeño 

laboral y la calidad del servicio en la empresa OLAMSA – Pucallpa, 2021. La investigación 

tuvo como objetivo principal calificar la relación del desempeño laboral y la calidad del 

servicio en la empresa OLAMSA – Pucallpa, 2021. El estudio responde a una de tipo 

cuantitativo, con nivel descriptivo y diseño no experimental y de corte transversal. La 
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muestra estuvo conformada por 73 trabajadores. Los instrumentos se elaboraron mediante la 

técnica encuesta y de instrumento un cuestionario de 7 preguntas. Se obtuvo como resultado: 

el 53% indicaron que la empresa persigue la eficiencia, promueve el desarrollo de talentos, 

de los equipos de trabajo, y la búsqueda de una buena comunicación, el 41,38% de la 

población manifestaron que no se aplican técnicas de medición de desempeño laboral, el 

61% indicaron que la empresa no le otorgan la importancia que se merece a la calidad del 

servicio, el 66,7% indicaron que la empresa debe optimizar recursos y servicios, el 87% 

indicaron que la empresa desarrolla una buena gestión de talento humano, el 60% indicaron 

que el servicio otorgado está teniendo un efecto directo en la percepción del cliente y no el 

efecto esperado y el 54% indicaron que en la empresa hay buena iniciativa de comunicación 

para solucionar los conflictos. En la investigación se concluye, que la forma cómo la empresa 

administra la eficiencia, promueve el desarrollo de talentos, fomenta los equipos de trabajo, 

y busca una buena comunicación para mejorar el desempeño laboral de sus trabajadores, sin 

embargo, no alcanza para lograr una relación positiva más alta y significativa con la calidad 

del servicio. 

Vargas (2023) su tesis para optar el título profesional de Licenciado en 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, Perú, titulado Cultura 

organizacional para mejorar el desempeño laboral de los empleados de la empresa Bienes 

y Servicios Ayton, Pucallpa, 2023. La presente investigación tuvo como objetivo general: 

Determinar las características de la cultura organizacional para mejorar el desempeño laboral 

de los empleados de la empresa Bienes y Servicios Ayton, Pucallpa, 2023. La metodología 

de investigación que se siguió se caracterizó por ser de tipo cuantitativa, diseño no 

experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. Se utilizó una población finita de 9 

trabajadores de la microempresa en estudio. La muestra fue censal, se incluyó al 100,0% de 

la población. La técnica fue la encuesta y de instrumento se utilizó el cuestionario de 20 

preguntas. Se obtuvo como resultado, respecto a la cultura organizacional, el 44,4% 

indicaron que pocas veces han existido oportunidades que la gerencia o entre colaboradores 

se ha tratado el tema de cultura organizacional, el 55,5% de los encuestados considera que 

muy poco ha existido actividades de desarrollo del personal, el 44,4% de los encuestados 

consideran que algunas veces la organización posee una cultura de fácil adaptación, el 55,5% 

de los trabajadores indicaron que siempre la empresa emplea los procedimientos de sanción, 

el 44,4% de los encuestados indican que la empresa no comunica las actualizaciones que 

realiza al reglamento interno, el 77,7% de los colaboradores encuestados indicaron que 
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siempre cumplen con la indicación de utilizar adecuadamente el uniforme asignado, el 

66,7% de  los colaboradores encuestados indica que algunas veces la gerencia fomenta una 

comunicación cercana con el personal, el 55,5% considera que algunas veces ha sido posible 

poder entablar una comunicación para manifestar alguna sugerencia sobre el trabajo con la 

gerencia, el 44,4% de los trabajadores encuestados, indican que la gerencia da apertura 

cuando se presentan ideas o aportes innovadores para mejorar de las operaciones 

comerciales, el 44,4% de los trabajadores, indican que no se han brindado oportunidades 

para participar en los planes de trabajo de rutina. Respecto al desempeño laboral, los 

trabajadores el 55,6% se sienten poco satisfechos laboralmente; El 55,6% de los encuestados 

indica que algunas veces opta por iniciativas para superar situaciones no programadas, el 

55,6% indica que algunas veces al tomar iniciativas opta por el ingenio, aunque manifiesta 

no encontrarse motivado, el 44,4% indican que algunas veces logran emprender acciones 

por iniciativa propia, que pueden ser el ordenamiento de las áreas de trabajo, comunicación 

con los clientes o planificación de algunas tareas, el 44,4% de los trabajadores encuestados 

indicaron que con frecuencia, poseen actitud de liderazgo, el 44,4% de los trabajadores a 

gerencia eventualmente es participativa, es decir realiza el despliegue de los objetivos, el 

66,7% indica que siempre participa de las actividades de capacitación, aunque desean que 

sean en mayor número porque necesitan conocer nuevos procesos, , a mayoría de los 

trabajadores 66,7% reconoce que las capacitaciones le permiten tener más oportunidades 

porque potencia su perfil personal y profesional y también más empleables, el 77,8% de los 

trabajadores siempre participan de los eventos internos, al igual que las capacitaciones, 

porque tiene interés de mejorar sus desempeños y el 66,7% de los trabajadores se considera 

responsable de su desempeño laboral en la empresa, frente a todas las limitaciones y 

desmotivaciones que pueda experimentar. En la investigación se concluye, que la cultura 

organizacional que existe en la microempresa Bienes y Servicios Ayton se caracteriza por 

ser una cultura de resultados, impuesta por el liderazgo autócrata de su gerente. El 

comportamiento de la variable desempeño laboral, está limitado por la falta de motivación, 

principalmente por la falta de generación de confianza y participación; que, deviene del estilo 

de liderazgo de la gerencia. 
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2.2.  Bases teóricas 

Variable 1: Marketing interno 

Según Meléndez (2020) el trabajo del marketing interno es contratar, capacitar y 

motivar a empleados capacitados y dispuestos a brindar un buen servicio al cliente, sin 

embargo no tiene sentido prometer un buen servicio hasta que los empleados de su empresa 

estén listos para cumplirlo, por otro lado los autores reconocen que las actividades internas 

orientadas al cliente son tan importantes como las actividades externas y enfatizan la 

importancia de que todos los empleados de una organización sigan sólidos principios de 

marketing. 

Mientras tanto Alcaraz et al (2020) lo definen como un conjunto de métodos que 

permiten a una organización demostrar el valor de sus objetivos, estrategia, estructura, 

líderes y otros elementos a su mercado de empleados, así mismo, el objetivo es lograr la 

satisfacción del cliente externo aumentando la productividad y la lealtad a través de un 

ambiente de trabajo que se ocupa de sus necesidades y deseos, de modo que todos los 

empleados puedan brindar una amplia gama de servicios. 

De igual modo Aguilera (2023) afirma que, aunque existen muchas definiciones de 

marketing interno, todas creen que el marketing interno juega un papel importante en el 

cambio organizacional, esto se basa en tratar a los empleados como clientes internos, 

manifestando que su finalidad es motivar, desarrollar, retener y satisfacer sus necesidades. 

Para lograr la calidad, el principal objetivo es satisfacer a los clientes externos. 

El objetivo del marketing interno es atraer a los socios comerciales de la empresa, 

satisfacer sus necesidades, fidelizarlos y acercarlos a los objetivos de la organización 

mediante el uso de herramientas de marketing tradicionales, asimismo es un proceso que 

toma tiempo y recursos pero que genera buenos resultados. 

Beneficios del marketing interno 

Para que las organizaciones puedan ser rentables busca que sus trabajadores puedan 

participar en el marketing interno los cuales tiene muchos beneficios, tal como lo refiere 

Márquez (2020) los siguientes beneficios del marketing interno: Difundir futuros proyectos, 

integrar a la totalidad de los empleados, transparencia en los avances de proyectos, mejorar 

los resultados de los proyectos, mejorar la comunicación y obrar por convicción  
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Etapas del marketing interno 

Para poder aplicar correctamente el marketing interno en las organizaciones se tiene 

que cumplir ciertas etapas, estas permitirán que el proceso sea más eficaz, logrando que no 

se dificulte su implementación. Mero (2022) señala las siguientes etapas: Paso 1: se tiene 

que hacer un análisis de los factores externos que puedan afectar a la empresa. Paso 2: es 

poder hacer una identificación de las debilidades y fortalezas que tenga la empresa. Paso 3: 

hacer un análisis de información. Paso4: aplicar las mejores estrategias. Paso 5: evaluar los 

resultados del proceso. 

Objetivos del marketing interno 

Para Sánchez et al. (2022) el objetivo principal del marketing interno es poder 

fortalecer la relación de los empleados al interior de las empresas con la finalidad de mejorar 

la calidad de las actividades, permitiendo que los trabajadores tengan en claro la visión de la 

empresa incluyendo las metas que esta tiene pudiendo desempeñarse mejor en las funciones 

que le sean asignadas.  

Si bien el marketing interno también tiene como objetivo poder contribuir al 

crecimiento de la empresa con la mejora de las relaciones de los empleados, también se 

puede afirmar que toda organización tiene el propósito de atraer a buenos talentos humanos, 

y el marketing interno podrá permitir eso, ya que tiene la finalidad de poder satisfacer a los 

trabajadores y que ellos se sientan comprometido altamente con la organización.  

Dimensión 1: Comunicación interna 

Para Castro y Diaz (2020) infieren que la comunicación es un factor importante para 

que el desarrollo de las tareas sean más ordenadas, siendo una características dentro del 

funcionamiento y proceso del mismo, debido a que las actividades realizadas por individuos 

se tiene que realizar con una buena comunicación, dentro de las empresa la comunicación 

interna permite das a conocer sus valores y metas organizacionales correctamente a sus 

colaboradores, ya que muchas veces por a falta de comunicación esto no queda claro.  

De manera semejante Damián et al. (2021) refieren que las empresas para evitar 

conflictos dentro de la organización aplican la comunicación interna, esto aplicado de forma 

diaria permite que los colaboradores se puedan relacionar mejor, también puedan 

desempeñare eficazmente en sus equipos de trabajo, esta comunicación interna es una 

característica que el marketing interno tiene e incentiva su correcta implementación para el 

logro de las metas.  

 



27 
 

De acuerdo con Alvarado et al. (2022) comenta que la comunicación interna ayuda a 

que las empresas puedan gestionar su información adecuada y equitativamente, permitiendo 

que se dé un correcto intercambio de información en los grupos de trabajos, aumentando así 

la productividad de los equipos y del mismo colaborador. Es por esto que las organizaciones 

cuando aplican el marketing interno consideran primordial la comunicación interna para 

poder generar fidelidad en los empleados. 

La comunicación interna es crucialmente importante para la organización, ya que 

para los colaboradores es necesario poder recibir aportes de su trabajo, es importante que los 

supervisores puedan retroalimentar a sus equipos para que tenga claro sus funciones, también 

es esencial el comunicar a la gerencia las incomodidades o conflictos que tengan los 

trabajadores para mejorar el ambiente laboral con la información dada. Las empresas aplican 

de manera constante la comunicación interna para la correcta implementación del 

endomarketing.  

Indicador 1: Retroalimentar 

Aragón y Siles (2024) comenta que retroalimentar es acortar las distancias entre la 

situación actual en la que se encuentra el estudiante y la situación ideal a la que debe llegar. 

De esta manera, la retroalimentación es información que permite al estudiante cerrar la 

brecha entre el desempeño actual y el deseado Durante el proceso de retroalimentación, la 

intervención de los supervisores es fundamental.  

En el caso de Romero y Aragón (2022) afirma que la retroalimentación consiste en 

devolver al estudiante información que describa sus logros o progresos en relación con los 

niveles esperados para cada competencia, asimismo, esta información le permite comparar 

lo que debió hacer y lo que intentó lograr con lo que efectivamente hizo, además, debe 

basarse en criterios claros y compartidos, ofrecer modelos de trabajo o procedimientos para 

que el estudiante revise o corrija. 

La retroalimentación se designa el método de control de sistemas en el cual los 

resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos nuevamente en el sistema 

con el fin de controlar y optimizar su comportamiento, como tal, la retroalimentación se 

aplica prácticamente a cualquier proceso que involucre mecánicas semejantes de ajuste y 

autorregulación de un sistema. (Martínez, 2023).    

La retroalimentación consiste en una respuesta verbal, escrita o gestual por parte del 

docente en relación al desempeño o comportamiento de un estudiante y tiene como objetivo 

potenciar al estudiante para que obtenga buenas calificaciones confiando en sus capacidades 
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para resolver un problema, por ende, si la retroalimentación es negativa, el estudiante se 

desalentará y puede atenuar su esfuerzo desinteresándose por la materia o abandonándola.  

Indicador 2: Participación  

Martín (2021) refiere que la participación organizacional, trata de empoderar y 

comprometer a los trabajadores con la empresa. Implica que estos puedan involucrarse de 

forma permanente con los procesos de cambio, pudiendo reconocerlos como algo 

fundamental y verídico, y no solo ayudara a lograr los objetivos individuales que se tiene 

sino, también a los objetivos de la organización.  

Sin embargo, Zapata (2020) aduce que la participación tiene relación con la 

necesidad de autoestima y estima, desde la parte etimológica, el término tiene que ver con 

la acción de ser parte de algo. Así mismo, la participación en las empresas no resulta tener 

un significado preciso, ya que dependerá de los objetivos que persigue cada persona y que 

usa la participación para lograrlo.  

Abendaño y Sánchez (2020) consideran que el termino participación consiste en la 

acción de poder involucrarse en todo tipo de actividades de manera intuitiva y cognitiva. 

Mientras que la participación intuitiva llega a ser emocional e impulsiva, por otro lado, la 

cognitiva es más segura de darte buenos resultados ya que se realiza de manera 

predeterminada.  

La participación es importante para poder mejorar el clima laboral en la organización, 

debido a que esta es una parte importante dentro del proceso, así mismo, esta permite que 

los trabajadores sean conscientes de los objetivos planteados, para poder mejorarla es 

fundamental fortalecer la comunicación, esto generara más confianza y motivación de los 

empleados.  

Indicador 3: Información 

Mollo et al. (2023) comunican que la información requiere del proceso de pronunciar 

correctamente, para poder comprender las funciones y actividades a realizar en el trabajo es 

primordial tener la información necesaria esto afectara de forma positiva a la empresa, ya 

que generar que las metas organizacionales se den con más rapidez, así mismo, la 

información permitirá que los trabajadores y gerentes puedan dar a conocer que cosas 

mejorar dentro de la empresa ya que contendrá datos necesarios para que esto pueda suceder.  
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Braz y Cuevas (2020) acotan que la información es importante dentro de los procesos 

que se dan en las empresas para la compresión de cómo funcionan las áreas, así mismo 

permiten proporcionar conocimientos nuevos sobre temas, problemas o fenómenos 

específicos de la organización, el propósito de la gerencia de ofrecer información a los 

trabajadores es generar cambios en la comprensión los objetivos empresariales. 

En cambio, Lalaleo (2021) refiere que los empleados tienen que compartir los datos 

que tengan para poder ofrecer información correcta de sus funciones, así mismo, puedan 

mantener una relación estrecha con su equipo de trabajo, ya que dentro de los grupos la 

información tiene que ser exacta para mantener una buena sinergia laboral. Dentro del 

marketing interno la información es clave para poder comprender las metas, funciones y 

valores empresarial.  

La información es fundamental para que las personas puedan comprender lo que los 

emisores quieren dar a entender, sin embargo, poseer poca información crea que se realice 

las actividades de forma errónea, debido a que no se podrá saber exactamente las funciones 

a cumplir y esto generara que la productividad de la empresa disminuye afectando a sus 

metas.   

Indicador 4: Comunicar 

Poma et al. (2021) señalan que comunicar consiste en dar a conocer lo que se quiere 

lograr, dentro de la empresa esto es primordial porque se puede comunicar cual es misión y 

visión que se quiere lograr, sin embargo, comunicar no puede permitir que las actividades 

sean realizadas correctamente, pero si es un factor importante para que se esta se cumplan, 

ya que se tendrá claro que hacer y cuando hacerlo, las empresa siempre tratan de comunicar 

lo necesario para que sus colaboradores puedan realizar sus tareas efectivamente.  

Por lo cual Álvarez (2022) asegura que la comunicación puede influir en la relación 

de los trabajadores y la gerencia, dentro de este se consideran los mensajes y reuniones con 

la finalidad de tener un comunicación abierta y positiva para poder brindar inspiración, 

motivación, información, y educación cultural dentro de las empresas u organizaciones y 

mejorar el desempeño de los empleados generando a su vez productividad. 

Además, Gómez (2023) infiere que comunicar tiende a ser un recurso importante en 

las empresas, ya que mediante esta se puede brindar información exacta a los colaboradores 

para la realización de sus actividades. Es crucial poder conocer el proceso de comunicación, 
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para que se tenga claro quién es el emisor y el receptor y cuál es el mensaje que se quiere 

dar, si este proceso se realiza de forma inadecuada las actividades pueden ser realizadas de 

forma inadecuada afectado a los logros de las empresas.  

El comunicar adecuadamente sirve para poder prevenir conflictos en las empresas, 

este factor es usado de forma diaria en la relación laboral que se dan entre los empleados, 

sin embargo, poder comunicar las ideas que se tiene no es simple porque se requiere una idea 

clara de lo que se quiere lograr con el mensaje dado y para eso se necesita que el receptor se 

encuentre en el mismo sistema comunicativo que el emisor. 

Indicador 5: Facilidades 

A su vez, Argüelles (2022) manifiesta que facilitar permisos para estudios a los 

trabajadores genera una fidelidad hacia la empresa porque les permite crecer 

profesionalmente con apoyo de la misma, esto muestra a los futuros profesionales la buena 

imagen de este tipo de organizaciones como empleadores permitiendo que su personal vaya 

mejorando sus capacidades. 

Morán et al. (2021) infieren que brindar facilidades a los empleados permitirá 

mantener una mejor relación entre la empresa y sus empleados, ya que estos podrán realizar 

sus actividades con la mejor actitud, es permisible que las organizaciones puedan ofrecer 

este tipo de beneficios a sus trabajadores para que puedan hacer sus tareas de como 

corresponde con las facilidades para un mejor desarrollo laboral. 

Como se afirmó arriba Medina (2021) comentan que poder ofrecer facilidades 

laborales no solo se refiere a dar mejores horarios de trabajo, sino también a permitir que los 

trabajadores puedan mejores herramientas que les permita realizar sus tareas de manera 

productividad estas, pueden cambiar según la necesidad del empleado, además es crucial 

que las empresas puedan brindar facilidades laborales para generar fidelidad en sus 

trabajadores y crear un mejor ambiente laboral. 

Las facilidades de horarios al personal para realizar sus estudios de especialidad 

mejoraran la relación de estos con la empresa, permitiendo que se tengan más compromiso 

con trabajo que realicen y logrando los objetivos propuestos, esto se dará gracias a que el 

apoyo que reciben los trabajadores por parte de la organización será recompensado con 

trabajo eficiente, generando mejoras y logrando que los clientes queden satisfechos por el 

servicio brindado. 
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Dimensión 2: Desarrollo personal 
Según Imbernon (2020) el desarrollo personal es un proceso donde se pueda adquirir 

conocimientos, experiencias y habilidades, estas pueden hacer mejorar en la vida diaria de 

los trabajadores e incluso en el logro de sus objetivos, sin embargo, para el desarrollo 

personal requiere de autoanalizarse y tomar decisiones que puedan mejorar el crecimiento 

individual de los empleados.  

Loaiza y Andrade (2021) definen que el desarrollo personal tiene como fundamento 

el poder superarse y crecer, ayudando a la identificación de los intereses y objetivos que se 

tiene que poseer y mejorar para poder lograr metas organizaciones. Para la realización del 

proceso de desarrollo personal es importante tener claro quiénes somos, cuales son nuestros 

valores y que es lo que se quiere ser, con el fin de poder ser comprometidos en los cambios 

que puedan surgir para conseguirlo.  

Se infiere que Llontop et al (2020) señalan que desarrollo personal está relacionado con 

los valores y objetivos personales, ya que cado persona percibe de manera diferente este término. 

No se refiere a poder mejorar todos los aspectos de nuestra vida sino las que mejor encajaran con 

nuestra vida diaria, esto pueda ser desde poder tener una carrera profesional hasta mejorar 

nuestras relaciones familiares, dependerá de cómo se encuentre el individuo en su contexto actual.  

Se puede mencionar que el desarrollo personal no dependerá de lo se tiene sino de la 

persona que somos, y de lo que se quiere lograr ser. Es importante que los trabajadores se 

encuentren fuera de su zona de confort para que puedan ampliar su desarrollo personal en 

las diferentes facetas laborales, sin embargo, es un proceso que toma su tiempo lo cual genera 

que los trabajadores sean apoyados de manera constante para que puedan mejorar sus 

habilidades.  

Indicador 1: Identidad 

Lozano et al. (2022) aducen que, la identidad corporativa cuenta con componentes 

que permiten expresar los valores y objetivos de una organización las cuales son presentadas 

ante los trabajadores siendo ellos fundamental para logra una buena reputación empresarial, 

por tal es significativo para las empresas lograr que el personal se sienta identificado con 

está consiguiendo un mejor compromiso laboral. 

De la Ossa (2022) infiere que la identidad del personal es primordial, debido a que 

cuando las actividades laborales son realizadas por obligación es posible que carezcan de 

calidad, no dependerá del compromiso sino de la identificación, un elemento primordial de 
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los lideres es lograr que los empleados se sientan identificados con la organización 

generando lealtad ofreciendo un beneficio mutuo.  

Artieda et al. (2021) señalan que la identidad laboral se trata de un proceso que tiene 

relación de los empleados con su ámbito laboral y con el trabajo que realiza, basándose estos 

en su roles, actividades y valores organizacionales, para que este proceso sea aplicado de 

forma correcta es fundamenta aplicar estrategias que permitan crear un nivel de fidelidad en 

la empresa y generar una mejor identidad de los individuos.  

La identidad laboral, se genera en el ámbito de trabajo de la relación de los empleados 

y las funciones que realiza, ambos son importante para construir una identidad. Actualmente 

las empresas incentivan a que sus trabajadores creen una identidad que les permita tener idea 

y decisiones propias, esto a fin de mejorar la correcta realización de las actividades 

asignadas, el proceso de identidad se verá afectado por al clima organizacional que tenga la 

organización.  

Indicador 2: Habilidades 

Veloz et al. (2020) comentan que las habilidades tienen conexión con las experiencias 

y conocimientos obtenidos, influirá también aceptar las opiniones o críticas positivas, ya que 

las habilidades son aprendidas con mucha practica y cuantas más facilidades para 

aprenderlas se tienen se podrá desarrollar mejor beneficiando a la empresa porque contará 

con personal con habilidades adecuadas para sus actividades. 

Dávila (2020) comunica que las habilidades sociales son conocidas como un 

conjunto de conductas que mejoran la relación interpersonal entre los trabajadores, estas son 

importantes para que la comunicación eficaz se entable correctamente, ayudando a fomentar 

un buen clima organizacional en la empresa, sin embargo, las habilidades sociales son 

adquiridas aprendiendo y teniendo experiencias.  

En la actualidad los lideres deben tener habilidades sociales adecuadas para poder 

manejar de manera eficiente a los grupos bajo su mando, ya que le permitida generar 

confianza a sus colaboradores, permitiendo que existas más productividad laboral, puesto 

que permitirá a los lideres no controlar o someter, sino persuadir a su equipo en lograr las 

metas, todo esto con la ayuda de una buena habilidad social que maneje el líder (Gil, 2021). 

Apoyar la mejora de los conocimientos y habilidades de los trabajadores permitirá 

un buen desarrollo de las actividades dentro de la empresa con el fin de apoyar a la resolución 

de los problemas que se den en estas, eso se podrá con el aprendizaje, en la empresa del caso 
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se apoya la mejora de las habilidades laboral con el fin de contar con personal adecuado para 

la atención a los clientes.  

Indicador 3: Funciones 

Núñez y Lidorikiotu (2020) afirman las funciones laborales dentro de la empresa son 

realizadas de manera eficiente cuando se tienen un contexto completo de cuales son, esto 

permitirá que los trabajadores sepan que roles cumplir y que limitantes tiene su trabajo 

facilitando que el entorno laboral sea más proactivo y ordenado, logrando el cumplimiento 

correcto de las metas.  

Es por esto que Alcívar et al. (2020) acotan que las funciones son la cantidad de 

tareas, responsabilidad y actividades, necesarias para la realización de los roles, teniendo 

como finalidad el logro de resultados de manera satisfactoria con la correcta ejecución de 

las funciones o el grupo de funciones, la empresa siempre trata de comunicar a los empleados 

sobre cuáles son sus funciones y el beneficio que este trae a la empresa.  

Ponce et al (2022) comunican que las funciones son aquellas que son parte del trabajo 

y por la cual son contratados los empleados, estas funciones pueden variar su nivel de 

importación, sin embargo, todas las funciones laborales son importantes para que la empresa 

pueda funcionar de manera óptima, ya que una función menor que no sea cumplida puede 

genera que una función mayor se vea afectada y por ende se afecte la finalidad de la 

actividad.  

Las funciones realizadas de manera correcta pueden convertir a las empresas en 

confiables y sostenibles, generando confianza entre los clientes y las organizaciones, 

mejorando la rentabilidad e imagen empresarial, es primordial para las empresas aplicar un 

sistema de funciones debido a que el mercado competitivo requiere que se hagan cambios 

con el fin de poder ser una mejor opción.  

Indicador 4: Cambios 

Fierro (2020) indica que los cambios son procesos que alteran partes importantes de 

la empresa, como la cultura organizacional, la tecnología y la infraestructura, lo mencionado 

ocasiona un efecto significativo en toda la empresa, permitiendo que no solo mejore su 

condición, sino también la de los colaboradores, estos cambios pueden ser personales o 

organizacionales según su importancia. 

Por tanto, Vesga et al (2020) infieren que los cambios en las empresas se dan cuando 

esta pasa por una importante transición que afectara a todos los trabajadores. Estos cambios 

pueden tener un alcance grande, ya que impacta en las tecnologías, infraestructura o incluso 
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en los procesos empresariales, todo esto factores fundamentales que generan los logros 

empresariales sean cumplidos.  

Para Campas et al (2020) los cambios afectan a las empresas y sus planes, ya que 

muchas veces estos cambios son procesos que tienen acciones que las organizaciones deben 

cumplir para lograr su objetivo, estos procesos tienen relación no solo con la gerencia sino 

también con los empleados, así mismo, son estos quienes pueden crear mejorar y por ende 

hacer cambios personales y empresariales.  

Para aplicar de manera efectiva los cambios organizacionales es fundamental la 

participación de los trabajadores en estos cambios para poder gestionarlo de manera que no 

afecte la estructura empresarial, es decir, que siempre que exista anticipación la preparación 

de los cambios se afrontaran con tranquilidad y unión, esto con el fin de mejorar los servicios 

de salud.    

Indicador 5: Crecimiento 

Freire et al. (2022) señalan que el crecimiento laboral, se da por la eficiencia que se 

tiene de los roles asignados, siendo una muestra de cómo las actividades afectan en el 

desarrollo personal de los empleados. También, cuando se dan ascenso laboral no se toman 

en cuenta el crecimiento que el individuo a atenido en el proceso, a pesar que el crecimiento 

laboral y personal pueden ser diferente tienen muchas similitudes entre las que estas mejoras 

en el ámbito del trabajo.  

Ávila (2020) comenta que el termino crecimiento laboral es definido como la 

promoción trabajo a una mejor plaza en la organización, pueden ser pública o privada, se 

puede afirmar con esto que es un cambio en las funciones con un mejor salario por el 

crecimiento que tuvo en sus anteriores actividades, en muchos casos los ascensos son dando 

por las experiencias que se acumularon en su puesto de trabajo.  

Por otra parte, el crecimiento profesional se define también como la satisfacción de 

los clientes sobre los conocimientos adquiridos en su entorno laboral, aunque muchas veces 

el crecimiento puede afectar a los trabajadores esta afecta a la empresa generando mayor 

rendimiento y productividad (Felizzola, 2021). 

El crecimiento laboral posee muchas ventajas entre las cuales están el nivel de 

comodidad de sus laborares diarias y su ambiente laboral, generando que los empleados 

puedan ser más comprometidos con la empresa no solo por el salario sino por decisión 

propia. El proceso de crecimiento incluye el reconocer la debilidades y fortalezas con el fin 

de cumplir con la metas y objetivos generando una autorrealización de los trabajadores. 
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Variable 2: Desempeño laboral   

Zurinaga (2023) refiere que el desempeño laboral tiene relación con el rendimiento 

y la efectividad de los trabajadores al realizar sus tareas empresariales, así mismo, con esto 

se puede evaluar la calidad y resultados logrados por los empleados siempre afectado por las 

metas y estándares organizacionales. El desempeño laboral genera que se pueda conocer que 

problemas mejorar dentro la empresa. 

Pariona et al. (2021) acotan que el desempeño hace referencia a como los 

trabajadores realizan su trabajo y la capacidad que este tiene de poder ejecutar las actividades 

asignadas de manera eficaz, con la finalidad que cumplir los estándares de calidad y poder 

lograr los objetivos propuestos, generando beneficios económicos y por ende mejorando la 

calidad laboral dentro de la empresa. 

Mientras tanto Tuesta et al. (2021) señalan que el desempeño en las tareas considera 

la capacidad de adaptación de los trabajadores para adaptarse a los cambios y poder resolver 

los inconvenientes que se dan en el desarrollo de las actividades, eso implica la flexibilidad 

y el hallazgo de solución con el apoyo de la toma de decisiones en el momento que sea 

prudente, permitiendo que se tenga un mejor control de todo.  

Es fundamental para la empresa realizar una evaluación de desempeño laboral con el 

fin de garantizar el cumplimiento de sus tareas y logrando los objetivos empresariales. 

Evaluar también podrá permitir que exista una adecuada retroalimentación y maximizando 

la eficacia y la calidad de las actividades realizadas. Las empresas consideran que un buen 

índice de desempeño laboral permitirá que la empresa sea más competitiva en el mercado. 

Factores que influyen en el desempeño laboral  
Para Del Rio (2022) las empresas consideran otros factores importantes como la 

percepción de los trabajadores sobre las opiniones y la equidad en el trabajo, ya que si se 

toma en cuenta solo el desempeño de los trabajadores será más difícil saber que mejorar. Es 

responsabilidad de la empresa el poder generar lealtad en sus trabajadores y por ende 

aumentar el desempeño de sus trabajadores.  

Otro factor que se debe tener en cuenta el nivel de importación de una actividad ya 

que dependerá de esto el nivel de interés de los colaborados, así mismo, es primordial que la 

empresa pueda incentivar la participación y motivación labora para que lo anterior 

mencionado se pueda realizar adecuadamente, ya que son los gerentes lo que tienen el 

propósito de generar mejor desempeño de sus trabajadores (Gonzales y Vílchez, 2021).  
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Tener un clima labora bueno es un factor fundamental para que mejore el desempeño 

d ellos trabajadores, ya que, si estos se encuentran en un ambiente de estrés y desmotivación, 

desatara un desinterés y falta de compromiso para la realización de actividades de calidad, 

afectado el bien o servicio que la empresa ofrezca a su clientes o público.  

Como medir el desempeño laboral  
Para Cuello y Panduro (2020) señalan que las estrategias para poder estimar el 

desempeño laboral pueden segmentarse por equipos, es importante poder evaluar el 

desempeño para poder comprender los motivos por el cual surgen los inconvenientes y poder 

predecirlos a futuro, por eso la medición de este es crucial para su mejora, las estrategias 

más comunes son: Lista de verificación, escala de calificación conductual, métodos de 

selección forzada, encuestas para los trabajadores y autoevaluación 

Dimensión 1: Compromiso laboral 

Barreto (2021) define que el compromiso con el trabajo permite a los empleados 

comprometerse no solo con su trabajo, sino también con los objetivos y valores de la 

empresa. Un empleado dedicado es alguien que siente pasión por su trabajo y lo demuestra 

prestando más atención a su trabajo. 

López (2022) comenta que el compromiso con el trabajo es clave para el éxito 

empresarial, pero presenta desafíos, un claro ejemplo fue en tiempos de cuarentena cuando 

el trabajo se ha vio interrumpido por la pandemia de coronavirus y más personas trabajan de 

forma remota. Esto mostro que el compromiso de personal es fundamental para el buen 

funcionamiento de la empresa, ya que son un factor importante para cumplir los objetivos.  

Prieto-Díez et al. (2021) acota que el compromiso juega un papel importante en el 

crecimiento de cualquier negocio en crecimiento, ya que es un factor esencial para lograr los 

objetivos comerciales. Si los empleados no se esfuerzan por hacer su parte, es poco probable 

que tengan un futuro exitoso en la empresa. Por lo tanto, es importante aprender todo al 

respecto. 

 El compromiso con el trabajo no solo aparece en el día a día del lugar de trabajo. Se 

trata de una conexión más profunda con el trabajo, las personas con las que trabaja y la 

organización misma, pero no siempre es fácil medir o cumplir con su compromiso con el 

trabajo, este aspecto es importante para el cumplimiento de las metas organizacionales 

generando ganancias económicas en la empresa. 
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Indicador 1: Lealtad 

Cardona (2023) señala que la lealtad hace referencia al compañerismo, gratitud que 

las personas tienen hacia otra persona demostrando su compromiso en el proceso, en lo 

laboral es crucial poder lograr que los empleados puedan mostrar lealtad mediante el correcto 

desarrollo de sus actividades, para esto es importante poder tener un clima laboral adecuado 

para que la empresa pues genera confianza en sus trabajadores.  

Cosa parecida sucede también con León et al. (2023) que sostiene que las empresas 

deben mantener una buena relación con sus colaboradores que debe ir más allá de lo labora 

con el fin de que estos estén más comprometidos y leales con la organización, sin embargo, 

para esto es importante genera vínculos de confianzas permitiendo seguir los valores 

empresariales de la empresa, ya que esto lograr buenos resultados. 

La lealtad laboral es fundamental para que las empresas tengan trabajadores 

comprometidos con su trabajo, para esto se tiene que implementar estrategias que permitan 

su realización, esto permitirá que se genere un alto desempeño puesto que los trabajadores 

al sentirse cómodo en su entorno laboral podrán ser más productivos cumpliendo con las 

metas que le fueron asignados (Artavia, 2023).  

Indicador 2: Salario 

Lozano y Maldonado (2020) comentan que un salario puede ser pensada como un 

pago o recompensa entre dos o más partes por la adquisición de un sujeto obligado. Este es 

el precio pagado por una parte a otra parte por la prestación de servicios o propiedad. El 

término salario generalmente se asocia con salarios. Un salario es un salario o nómina 

proporcionado por un empleador a un empleado para cubrir una vacante y proporcionar un 

trabajo. 

Jara (2022) comenta que el salario es la compensación pagada a los empleados por 

su tiempo y trabajo. Si trabaja para una empresa, la compensación puede ser solo una parte 

de su salario total. El autor en su artículo, afirma cuando un empleado renuncia o es 

despedido puede obtener muchas recompensas y beneficios y no solo su salario, por esto es 

primordial está consciente de los contratos que se firma con las empresas contratantes. 

Teniendo en cuenta que, Sánchez y Arroyo (2023) señalan que el salario mínimo es 

el salario mínimo que un empleador debe pagar a un empleado durante una jornada normal 

de trabajo. El Salario Mínimo (RSM) es la necesidad básica que los trabajadores ordinarios 
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deben cubrir para poder llevar una vida digna para ellos y sus familias, mejorando 

continuamente su situación económica y familiar. 

El monto de la compensación y la frecuencia de los pagos dependerán de si recibe 

pagos mensuales o por horas. Para darle una idea más clara, estos son algunos de los tipos 

de recompensas más comunes.es importante estar informados sobre los detalles de las 

remuneraciones en nuestros centros de trabajos.  

Indicador 3: Identificación 

Ramírez et al. (2020) refieren que la identificación es el proceso por el cual se puede 

verificar y establecer la identidad de cada empleado en la empresa. Así mismo, es un 

conjunto de datos, registros que permitirá la identificación y confirmación de la identidad de 

los trabajadores en el ambiente laboral, esto permitirá a las organizaciones tener un mejor 

control de su entorno. 

Conviene subrayar que, Noda (2020) comunica que la identificación labora es un 

término importante en el entorno laboral que hacer referencia al sentido de permanencia de 

los trabajadores sobre sus actividades a realizar. Este es un factor crucial en el cual influye 

la motivación generando rendimiento laboral. Es importante conocer cómo se puede 

fomentar la identificación laboral en las empresas.  

La identificación laboral no es solamente el tener un empleo, se refiere a poder 

sentirse parte importante de la empresa, y de que puedan identificarse con los valores y 

metas. Los trabajadores se son más comprometidos con su labora cuando se siente más 

identificación con su trabajo siendo más propenso a la realización de cumplir con los 

objetivos empresariales (Hua et al. 2021). 

Un factor importante de la identificación laboral es poder esta alineado con los 

valores de la empresa. También, los trabajadores pueden estar más identificados con la 

organización cuando observan que su valor interno está relacionado con los de la empresa, 

permitiendo tener un sentido de permanencia y coherencia, aumentando la motivación y 

satisfacción labora de los empleados.  

Indicador 4: Ambiente laboral 
Para Pecina y Gutiérrez (2023) infieren que el ambiente laboral es un fenómeno que 

impacta el comportamiento de los colaboradores, sin embargo, la aplicación correcta de este 

puede ayudar a formar una buena imagen corporativa de la organización, por ende, genera 

que los colaboradores y clientes de la empresa tenga aún mejor concepto del esta, 

permitiendo y mayor afluencia de clientes.   
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Según Pérez (2023) un buen ambiente laboral permite que exista un mejor 

movimiento labora en la organización, debido a que contribuye a mejora la satisfacción y 

desempeño laboral. Así mismo, la mejoras en el desempeño se genera por el buen clima 

organizacional, lo cual se pueda cumplir con el apoyo de individuos correctos, quienes 

puedan analizar la cultura de la organización, demostrando habilidad en el desarrollo de 

actividades que sean designadas y logrando cumplir las metas. 

Hualca (2021) infiere que el ambiente laboral es la relación de las organizaciones 

formales e informales, siendo estos grupos de humanos, esta influye de manera directa en el 

comportamiento de los trabajadores. También, es importante para la empresa, ya que permite 

que los colaboradores realicen sus actividades de manera eficiente y mejorando la 

productividad empresarial. El ambiente laboral permite genera mejora en la empresa, debido 

a que esta es una variable importante durante el proceso y motivación organizacional. Es 

fundamental observar este aspecto con la finalidad de aumentar los buenos resultados en la 

atención, permitiendo tener mejores condiciones labora y teniendo una participación alta de 

los trabajadores en las actividades.  

Indicador 5: Motivación 

Valdés (2023) señalo que motivación hace referencia al apoyo que los trabajadores 

reciben para el desarrollo de sus actividades, es crucial poder tener en claro cuál será la 

muestra a la que se quiere ayudar para poder crear estrategias que puedan funcionar 

correctamente, también es importante que los empleados estén comprometidos en el 

desarrollo de la motivación. 

Además, Montes y Rodríguez (2020) infieren que la motivación tiene relación con 

los aspectos psicólogos de cada individuo, asimismo tienen como factor las características 

personales, cuyo fin es el de poder interactuar en conjunto con los demás empleados y la 

gerencia, creando un mejor clima organizacional y logrando las metas establecidas por la 

organización.   

Porto y Merino (2021) comentan que la denominación de motivación se refiere al 

método que tiene cada individuo con respecto a la satisfacción laboral, del mismo modo, 

tiene que ver con el factor moral la cual está relacionada con el comportamiento laboral 

pudiendo identificar si las personas son buenas en sus tareas y si pueden adaptarse a los 

cambios organizacionales que puedan surgir. 
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Dimensión 2: Productividad laboral 

Carrazco et al. (2023) deslizan que el concepto productividad es la de analizar las 

causas y efectos que trae la división del trabajo, el desarrollo tecnológico e innovación. La 

división del trabajo es el generador fundamental de que se mejore los procesos de trabajos. 

Así mismo hablar de productividad se refiere al vínculo entre lo que es producido por la 

empresa y los recursos que se requirieron para su producción.  

Para Allegue et al. (2022) definen a la productividad como la relación entre los 

servicios producidos y la cantidad de bien, y los recursos utilizados. En el rubro servicios la 

productiva ayuda a evaluar, el rendimiento que tienen los trabajadores y la maquinas usadas 

y cuando se entrega el servicio. Así mismo la productividad es considerada como la escala 

de análisis más elevada para medir el comportamiento organización de la empresa.  

Al respecto Ariza (2023) menciona que para que hay mejoras de productividad en la 

empresa se tiene que tomar importancia a los valores organizacionales, debido a que estos 

son vitales en el desempeño de los trabajadores y esto se puedan dar de forma organizada, 

generando que tenga amor por el trabajo que realizan y se puedan desenvolver de forma 

correcta, tanto grupal como individualmente, teniendo la seguridad de sus puestos de trabajo. 

Una empresa que cuente con trabajadores motivados y satisfechos con su ambiente 

laboral, tendrá una alta tasa de productividad, en el caso las empresas comerciales es 

fundamental darle la importancia al factor humano, para que, de esta, manera el servicio 

ofrecido sea de calidad y mucho más proactivo. 

Indicador 1: Rendimiento 

Ramos y Aguilar (2021) señalan que rendimiento laboral es ser eficiente y eficaz en 

las actividades laborales que tienen cada persona y si los logros son los deseados a nivel 

laboral, así mismo, es un referente de la calidad y productividad que tiene relación con las 

funciones y expectativas laborales puestas por la empresa. 

Mamani et al. (2021) refieren que poder comprender si los trabajadores rinden 

laboralmente se puede evaluar por medio de los resultados que estos tienen, ya sean mensual 

o anual, conforme a esto se pueden hacer retroalimentaciones o incluso ofrecer incentivos 

por los logros realizados, sin embargo, se tiene que ver si los logros realizados son de calidad 

y con el cumplimiento de las expectativas. 

El rendimiento es una evaluación continua para analizar el desempeño de los 

trabajadores en función de las expectativas que tiene la organización, donde es importante 

verificar la eficiencia, eficacia y calidad de las tareas realizadas a fin de lograr los objetivos 
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propuestos, esta evaluación es llevado a cabo en su mayoría por el área de recursos humanos 

para su mejor control (Ávila, 2020). 

Indicador 2: Eficacia 

Guzmán et al. (2020) explican que una empresa eficaz no es peor que una eficiente.  

Ambas están enfocada a lograr los objetivos, en el caso de la eficacia hacer que estos 

resultados sean más óptimos no importa los recursos usados a diferencia de la eficacia donde 

se tiende a usar la cantidad mínima de los recursos, la eficacia hace que la productividad de 

la empresa de empresa se de en las mejores condiciones. 

Teixeira y Da Silva (2021) comunican que lograr cumplir con las metas de la 

organización es la eficacia de manera literal, este término es aplicado de manera constante 

en las organizaciones que quiere cumplir sus metas organizaciones de manera eficaz, dentro 

del desempeño laboral la eficacia es algo que se busca para que los colaboradores puedan 

saber el nivel de esfuerzo tienen que poner en sus actividades realizadas. 

León y Sánchez (2022) refieren a la eficacia como la consecución de metas y logro 

de los objetivos, es la capacidad administrativa para alcanzar las metas o resultados 

propuestos. Tiene como finalidad hacer énfasis en los resultados haciendo las cosas correctas 

y de esta forma proporcionar eficacia a los trabajadores. En la empresa se usa la eficacia para 

poder comprobar el efecto deseado del producto.  

La eficacia hace que la productividad de la empresa se realice de forma rápida, el 

producto final cumple las expectativas iniciales, los trabajadores que trabajan con eficacia 

hacen que la productiva genere productos A1. La eficacia es una característica que las 

mejores empresas tienen como distintivo es bueno que incluso las pequeñas empresas lo 

apliquen en sus procesos. 

Indicador 3: Recursos  

Huanca et al. (2023) refieren que los recursos laborales son factores sociales, físico 

u organizacionales de las actividades que las personas realizan y que tienen un fin motivador, 

son importantes para el cumplimiento de los objetivos organizacionales y por ende se debe 

regular el impacto que este puede generar en la empresa, por eso es importante prever que 

como puede afectar los recursos a nivel organizacional.  

Vizoso (2022) señala que los recursos hacen referencia a una evaluación de los 

propios individuos, donde se incluye el control que este tiene sobre su entorno y los recursos 
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que necesitará para el desarrollo de sus tareas, porque cuanto más recurso tiene los 

empleados más probabilidades de poder cumplir sus metas tendrá.  

Mérida et al. (2022) comentan que los es termino influyen en el comportamiento 

incluso en el rendimiento del personal, siendo un activo para que puedan desempeñarse en 

su área de trabajo, sin embargo, es crucial que estos definan cuales son los recursos primarios 

que necesitaran para esto. 

Si bien los recursos laborales son importantes para lograr las actividades de manera 

eficaz generando satisfacción laboral, no quiere decir que los trabajadores consideran esto 

como algo crucial para el cumplimento de sus tareas ya que si se confían no podrán mostrar 

los resultados esperados, aunque es importante que la empresa pueda ofrecer la mayor 

cantidad de recursos a sus trabajadores para generar un ambiente más productivo. 

Indicador 4: Periodo de tiempo 

Rojo (2023) acota que el período de tiempo es el lapso que tiene el trabajador por 

que pueda laborar, dentro de esto se considera los descansos o cualquier tiempo que esta 

haya hecho uso de su horario laboral, sin embargo, este perdió de tiempo es importante para 

que las actividades sean programadas según las horas laborales que cada individuo tenga. 

Vizcarra et al. (2021) refiere que un periodo de tiempo labora se refiere a la jornada 

laboral donde cada persona tiene como fin el logro de objetivos, así mismo es importante 

que las empresas pues evaluar el periodo de tiendo que se necesite para el desarrollo de 

actividades y en base a esta contratar al personal, este horario se podrá determinar que el 

empleado trabaje las horas justas a fin de mejorar la productividad empresarial. 

Cándelo (2020) afirma que la jornada laboral es el período de tiempo en el cual los 

trabajadores están a disposición de sus jefes a fin de realizar las tareas que le sean asignadas, 

para esto es importante la medición de horas, leyes y tipo de trabajo que se quiere utilizar, 

teniendo en cuenta los descansos y un salario adecuado para el trabajo asignado. 

Un periodo de tiempo laboral adecuado dependerá de la empresa, ya que esta será la 

base principal de que se le ofrezca al empleado una jornada laboral justa con descansos y 

salario según corresponda, así mismo, es importante poder equilibrar y organizar los tiempos 

de trabajo y los descansos mejorando la productividad y generando mejores resultados 

laboral. 
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Indicador 5: Resultados 

Souto et al. (2020) argumentan que la satisfacción del cliente aumentará la fidelidad 

del cliente, lo que aumentará la rentabilidad de la organización. Es crucial entender que atraer 

a clientes nuevos tiene mayor costo, poder mantener a los clientes que ya se tiene. Además, 

mejora la imagen del mercado frente los clientes, prolonga el ciclo de vida empresa en el 

mercado. 

Stelmaszczuk (2021) acotan que para logra los resultados empresariales dependerá 

de diversos factores, por cual se debe investigar cuidadosamente las estrategias para 

maximizar los beneficios para a los empleados. Sin embargo, es primordial tener la 

capacidad de mejorar, aunque se piensen que todo está bien, y hay cosas que no se pueden 

mejorar, es fundamental poder innovar, proponer nuevas ideas, hacer cambios positivos y 

esforzarte por lograr las metas planeadas. 

Quispe et al. (2022) comunica que lograr buenos resultados, siempre involucran a los 

trabajadores, generando que una adecuada atención genere que el cliente se convierta en 

defensor de la marca siendo un indicador de satisfacción del cliente. También, una estrategia 

de marketing es importante para mantener la posición de una marca u organización siendo 

este el valor percibido por el cliente. 

Lograr la satisfacción del cliente con el servicio brindado dependerá de muchos 

factores, uno de los cuales es el personal, debido a que ellos serán los encargados de 

transmitir una buena imagen de la empresa al cliente, promoviendo este el servicio de la 

empresa en su entorno, incentivando a futuros clientes a hospedarse en las empresas del 

sector comercio. 

Marco conceptual 

Comunicación interna  

Cuenca y Verazzi (2020) establecen que la comunicación es el elemento fundamental 

en el desarrollo del trabajo en equipo, ya que definirá si el grupo equipo realizara las tareas 

de forma efectiva, utilizando sus capacidades, coordinará sus esfuerzos logrando cumplir los 

objetivos, generará en la empresa resultados buenos permitiendo tener un mejor ambiente 

laboral en la empresa. 
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Compromiso  

Correa et al. (2022) afirman que el compromiso organizativo describe la fuerza de la 

identificación y el apego de una persona con una organización. Existe consenso en cuanto a 

su multidimensionalidad. Concretamente, se compone de tres dimensiones. El compromiso 

normativo, que refleja la obligación que siente el trabajador hacia la organización. El 

compromiso de continuidad, referido a la percepción de los trabajadores de los costes 

asociados a dejar la organización. Y, por último, el compromiso afectivo, que hace referencia 

al apego emocional, a la identificación ya la implicación del empleado con la organización. 

Desempeño laboral 

Según lo precisaron Aldaz et al (2022), el desempeño laboral se ve estrechamente 

vinculado a como la organización gestiona el talento humano en base a resultados, realizando 

constantemente evaluaciones del desempeño cada miembro y de cómo reaccionan, es por 

ello que las empresas deben implementar sistemas que les ayude a medir el desempeño y 

gracias a esta técnica se reflejaran de manera óptima las falencias y limitaciones que se 

presentan, de esa manera poder hacer las correcciones que se ameriten con el fin de 

salvaguardar y garantizar que se lleve un orden con el objetivo de alcanzar los objetivos 

organizacionales. 

Marketing interno  

Martínez et al. (2020) afirman que el marketing interno implica a las acciones que se 

hacen dentro de la empresa con el objetivo de poder vendérsela de manera positiva a los 

trabajadores. Asimismo, a primera vista puede parecer que este tipo de marketing tiene 

menos importancia que el marketing externo el cual es dirigido a los consumidores, ya que 

no genera beneficios económicos directos en marketing. 

Productividad  

Peña y Giachi (2021) refiere que el concepto productividad es la de analizar las 

causas y efectos que trae la división del trabajo, el desarrollo tecnológico e innovación. La 

división del trabajo es el generador fundamental de que se mejore los procesos de trabajos. 

Así mismo hablar de productividad se refiere al vínculo entre lo que es producido por la 

empresa y los recursos que se requirieron para su producción.  
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2.3.      Hipótesis 

En la presente investigación denominada: Propuesta de mejora del marketing interno 

para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, 

Ucayali, 2024, no se aplicó hipótesis, ya que fue una investigación descriptiva. 

Según Corona y Fonseca (2022) refieren que no todas las investigaciones necesitan 

de una hipótesis, un claro ejemplo son los estudios donde se quiere describir ciertos 

conceptos o variables, por ende, no es necesario establecer una hipótesis, a diferencia de los 

estudios correlacionales o exploratorios, donde la hipótesis es un factor importante para 

cumplir la finalidad investigación. 
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III. Metodología 

3.1.  Tipo, nivel y diseño de investigación 

Tipo  

Cuantitativa  

El tipo de investigación, tuvo un enfoque cuantitativo. Al respecto Rebollo y Ábalos 

(2022) comentan que el enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos y el análisis de 

datos para contestar preguntas del estudio, además confía en la medición de variables e 

instrumentos de investigación, con el uso de la estadística descriptiva e inferencial en 

tratamiento estadístico, el diseño formalizado de los tipos de investigación y el muestro, etc. 

En este tipo de investigación la aplicación del método científico y de métodos específicos 

en cada una de las ciencias es riguroso y se postula que es la única forma de alcanzar la 

verdad o descubrir nuevos conocimientos. El método de investigación fue tomado de las 

ciencias naturales y de las ciencias formales. (p. 140) 

La investigación fue de tipo cuantitativa, debido a que se recolecto los datos y se 

presentó los resultados con el uso de métodos estadísticos, con el fin de analizar de manera 

imparcial los resultados que se obtuvieron en el estudio denominado: Propuesta de mejora 

del marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del 

Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Nivel  

Descriptivo  

La investigación que se realizo fue de nivel descriptivo. Al respecto Reyes (2022) 

señala que las investigaciones descriptivas son consideras de segundo nivel cuyos propósitos 

son los de recolectar datos de las características, dimensiones, personas, etc., que son parte 

de una problemática. Los resultados obtenidos de los estudios descriptivos, permiten la 

realización de estudios explicativos que tienen como objetivo formular propuestas de 

mejoras (p. 256).  

Para el propósito del estudio se utilizó una investigación de nivel descriptivo, ya que 

solo se observó la realidad de las variables sin obstaculizar la obtención de resultados en la 

tesis denominada: Propuesta de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en 

la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 
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De propuesta 

Cuando una investigación es de propuesta se lleva a cabo mediante la realización de 

un documento donde se presenta problemas a solucionar, se justifica su importancia y se 

procede a realizar un plan, así mismo, se debe explicar de forma rápida y precisa, este 

proceso permitirá crear prioridades y proponer soluciones a la problemática encontrada 

(Pérez, 2020). 

La investigación fue de propuesta porque se elaboró una propuesta y plan de mejora 

para dar solución a los problemas que se encontraron relacionados al marketing interno y 

desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, 

Ucayali, 2024. 

Diseño  

La investigación fue de diseño No Experimental- Transversal 

No experimental  

La investigación fue diseño No Experimental. De acuerdo con Arias (2022) infiere 

que la investigación diseños no experimental se sustenta en observar lo fenómenos en su 

entorno natural para su posterior análisis, sin manipular de manera deliberada las variables 

ofreciendo una información totalmente verídica y real de lo que se desea estudiar y 

analizar. (p.55) 

En la investigación se aplicó un diseño no experimental, porque no se manipulo de 

forma premeditada las variables marketing interno y desempeño laboral en la Asociación 

de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.  Solo se observó conforme 

a la realidad sin sufrir ningún tipo de modificaciones.  

Transversal 

El diseño aplicado fue Transversal. Según Manterola (2023) infiere que los estudios 

con diseño transversal recopilan información en un determinado tiempo a una población o 

muestra especifica, para analizar las variables de interés de la investigación y permitiendo 

medir la consistencia de un evento en una realidad cercana. (p. 42)  

Fue de diseño transversal porque la investigación titulada: Propuesta de mejora del 

marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del 

Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. Se realizo en un tiempo específico del año 2024.  

 

 

 



48 
 

3.2.   Población  

Población 

Condori (2020) infiere que una población es una cantidad de individuos con rasgos 

demográficos similares, así mismo, esta puede ser una nación, grupo de personas o objetos, 

los cuales tienen que ser definidos claramente para conseguir las conclusiones que desean 

obtener. (p. 10) 

La población que se utilizó para las variables marketing interno y desempeño 

laboral fueron finitas ya que pudo ser medible y donde se consideró a los 20 trabajadores 

de la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Criterios de inclusión  

- Trabajadores que se encontraban en planilla. 

- Trabajadores que se encontraban en turno. 

- Trabajadores que desearon participar en la investigación.  

Criterios de exclusión 

- Trabajadores que se encontraban en su día de descanso o fuera turno. 

- Trabajadores que no desearon participar en la investigación. 

Muestra 

Según Otzen y Manterola (2022) acota que una muestra es un subconjunto de 

individuos pertenecientes a una población, de los cuáles se recopilará la información que 

se desea analizar, esta misma representa una gran cantidad del total y permite sacar 

conclusiones de una población sin necesidad de medición a la total de esta. (p. 5) 

La muestra que se utilizó para las variables marketing interno y desempeño laboral 

fue de índole censal la cual constara de 20 trabajadores de la Asociación de Comerciantes 

del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Tipo de muestra: Censal  

Mucha et al. (2020) señala que la muestra censal usa toda la población, este tipo de 

método se utiliza cuando se quiere saber las opiniones de los clientes o se tiene una base de 

datos de fácil acceso, así mismo, esta muestra puede ser considera según el interés del 

investigador.  
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3.3. Operacionalización de variables 

Variable Definición operativa Dimensión Indicadores 
Escala de 

medición  

Categoría o 

valoración 

Marketing 

interno 

Santo y Cardoso (2021) comentan que es 

el conjunto de técnicas que permiten a una 

empresa implementar una comunicación 

interna a un mercado constituido por los 

trabajadores, con el objetivo de 

incrementar su desarrollo personal por 

medio de un ambiente adecuado al trabajo 

que se interese por el reconocimiento a sus 

empleados, para generar la satisfacción 

del cliente externo (pág. 58).   

Comunicación interna 

 

Retroalimentar 

Likert 

Nunca (1) 

Muy pocas veces (2) 

Algunas veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Comunicación 

Información 

Participación interna 

Facilidades 

Desarrollo personal 

Habilidades 

Identidad 

Cambios 

Funciones 

Crecimiento laboral 

 Desempeño 

laboral 

Ticahuanca y Mamani (2023) infieren que 

el desempeño laboral se desarrolla gracias 

a un adecuado compromiso laboral, la 

aplicación correcta de ambos afecta de 

manera positiva a la productividad, 

generando a su vez el logro de metas que 

aumenta la competitividad de las 

empresas en el mercado. 

Compromiso laboral 

 

Identificación 

Likert 

Nunca (1) 

Muy pocas veces (2) 

Algunas veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Lealtad 

Salario 

Ambiente Laboral 

Motivación  

Productividad laboral 

Rendimiento 

Eficacia 

Recursos  

Periodo de tiempo 

Resultados 
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3.4.  Técnicas e instrumento de recolección de información 

Técnicas 

El método que se utilizó para la realización de esta investigación fue la encuesta, 

Hernández y Duana (2020) mencionan que esta técnica se emplea para relacionar el sujeto 

de estudio con el objeto, dotando al investigador de una teoría y un método adecuado para 

que la investigación tenga una orientación correcta y el trabajo de campo arroje datos exactos 

y confiables. (p. 51) 

La técnica que se utilizó en el estudio para la recolección de los datos de manera 

eficaz fue la encuesta, esta fue aplicada de manera presencial a los trabajadores de la empresa 

de estudio. Esta técnica permitió la obtención de información confiable sobre las variables 

marketing interno y desempeño laboral, con el fin de lograr la finalidad de la investigación.  

Instrumentos 

Para Medina et al. (2023) el cuestionario vendría siendo las interrogantes formuladas 

de forma coherentes y organizadas, que son extraídas de las dimensiones y a su vez de las 

variables estudiadas. Este instrumento tiene con propósito ofrecer información que ayude a 

la investigación y es aplicada a una muestra especifica.  (p.53) 

En la recolección de datos se utilizó un cuestionario que fue estructurado con 20 

interrogantes, de las cuales 10 estuvieron enfocadas a la variable marketing interno y las 

otras 10 hacían referencia a la variable desempeño laboral, lo anterior se basó en los objetivos 

específicos y se tomó como referente la definición operacional de las variables, ese 

instrumento fue aplicado a los 20 trabajadores que conformaron la muestra. (Anexo 4) 

Validación 

Los instrumentos mencionados fueron validados por 3 expertos en las ciencias 

administrativas, los cuales fueron 3 magister en administración y para su realización se 

entregó el instrumento, la constancia y formato de validación, los cuales fueron marcados y 

rellanados según correspondía, se corroboro con esto que las preguntas cumplían con la 

finalidad del estudio. (Anexo 5) 

Según Sabariego et al. (2021) comentan que el juicio de expertos es un método de 

validación útil para verificar la fiabilidad de una investigación que se define como una 

opinión informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros 

como expertos cualificados en éste, y que pueden dar información, evidencia, juicios y 

valoraciones. (p.98) 
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Confiabilidad 

Se comprobó el nivel de confiablidad del instrumento de recolección de datos 

mediante una prueba piloto y una prueba definitiva donde se utilizó el coeficiente Alfa de 

Cronbach para corroborar si el cuestionario era adecuado para aplicarse en la investigación 

se obtuvo para la variable marketing interno 0.83 (Muy buena) y para la variable desempeño 

laboral 0.79 (Muy respetable) por lo cual fueron aplicables para el estudio. (Anexo 5) 

Para Posso y Bertheau (2020) el método más adecuado para establecer la 

confiabilidad de dicho tipo de pruebas suele ser el Coeficiente Alfa de Cronbach, que se 

calcula para cada una de las subvariables o factores arrojados por la factorización llevada a 

cabo, esta permitirá comprobar si un instrumento de recolección de datos puede ser aplicado. 

(p.25) 

3.5.    Método de análisis de datos 

De acuerdo con Muñoz et al. (2020) el análisis de datos consta de presentar la 

información mediante un conjunto de mecanismos, con el fin de obtener las conclusiones 

precisas las cuales permitirán alcanzar los objetivos de la investigación, los métodos a 

aplicarse no pueden ser definidos con anticipación debido que durante la recolección y 

análisis de datos ocurran algún tipo de dificultades. (p. 29) 

En la redacción de la investigación se utilizó el programa Microsoft Word este 

permitió presentar de manera textual la tesis, así mismo se aplicó un cuestionario para poder 

obtener los datos de interés que luego fueron tabulados con apoyo del programa Microsoft 

Excel, posteriormente se elaboró las tablas de resultados con sus respectivas discusiones. 

Por otra parte, se utilizó el programa PDF para la presentación del proyecto, y para poder 

dejar en evidencia la autoría de la investigación se utilizó el software Turnitin al cual no 

debió exceder del 25% de similitud. Para finalizar, para la presentación de la ponencia se 

utilizó el PowerPoint. 
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3.6.     Aspectos Éticos 

Dentro la investigación se desarrollaron los principios éticos basándose en el 

Reglamento de Integridad Científica en la investigación Resolución N° 0676-2024-CU-

ULADECH Católica de fecha 28 de junio del 2024, para esto se consideró los siguientes 

criterios éticos: 

Respeto y protección de los derechos de los intervinientes, para la aplicación de este 

principio se obtuvo primero la autorización por parte de la empresa antes de la aplicación de 

las encuestas, todo esto se realizó con los documentos y firmas correspondientes, una vez 

regularizado todos los documentos de autorización se procedió a aplicar las encuestas a la 

muestra, donde se respetó en todo momento la confidencialidad de la información que se 

obtuvo y no se vulnero la privacidad de esta. 

Cuidado del medio ambiente, en la investigación no se utilizó una muestra que afecte 

directamente al entorno natural, tampoco se utilizó materiales dañinos contaminantes y se 

tomó precauciones para evitar daños al medioambiente, esto aprovechando la luz natural, la 

utilización conscientemente de los equipos electrónicos para el ahorro de energía y el uso 

mínimo necesario de papel, todo esto tuvo como finalidad proteger el medio ambiente 

durante el desarrollo de la investigación.   

Libre participación por propia voluntad, este principio se aplicó cuando fue 

presentado el consentimiento informado de forma individual a cada participante de la 

muestra, sin distinción alguna. De la misma manera, se les informo la finalidad y objetivos 

de la investigación, y se respondió a las preguntas y dudas que tuvieron, también los 

participantes otorgaron su consentimiento de manera voluntaria para formar parte del estudio 

y se les dio la opción que si no participaran no iba a suponer ningún inconveniente para la 

investigación, ni afectaría su posición laboral, al final participaron la totalidad de empleados.  

Beneficencia y no maleficencia 

Beneficencia, el estudio garantizo que los participantes sean beneficiados al 

permitirles contribuir en el progreso y desarrollo de la organización. La participación de los 

trabajadores en la investigación permitió incrementar sus conocimientos sobre las variables 

marketing interno y desempeño laboral, permitiéndoles tener una idea de lo importante que 

son estos para la empresa. Además, el estudio benefició a la junta directiva de la Asociación 

de Comerciantes al identificar y analizar los problemas encontrados que pudieran afectar a 

la organización, al tener conocimientos de estos inconvenientes se pudo implementar 

estrategias para el mejoramiento a largo plazo de la empresa. 
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No maleficencia, se aplicó al garantizar que la participación en la investigación no 

causó daño a los involucrados. Asimismo, los datos obtenidos fueron de uso meramente 

académico sin generar incomodad a los individuos involucrados, también manteniendo el 

anonimato de las respuestas. Además, se evitó la interrupción de sus actividades durante su 

horario laboral, permitiendo que pudieran cumplir sus actividades sin alguna interferencia.  

Integridad y honestidad; se aplicó este principio ya que la investigación se realizó 

de forma responsable, integra, correcta y transparente, debido a que los documentos (carta 

de autorización y consentimientos informados) fueron firmados respectivamente de manera 

presencialmente por el gerente y los trabajadores de la asociación, sin incurrir a la 

falsificación o alteración de los dichos documentos, además antes de aplicar las encuestas se 

realizó una validación de la misma con apoyo de expertos en las ciencias administrativas, 

luego se verifico la confiablidad del instrumento utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. 

Asimismo, se comprobó que no hubo plagio en la investigación con el uso del programa 

Turnitin para respaldar la autoría de la tesis, por otra parte, se trató de que no exista conflictos 

de interés y tampoco exista inconvenientes en la realización de la investigación.    

Justicia; se aplicó cuando a los participantes de la encuesta se les solicito que 

respondan las interrogantes con sinceridad y sin hacer omisión de alguna, gracias a esto no 

se invalido ningún cuestionario, también, los encuestados fueron tratados con igualdad sin 

hacer distinción en su etnia, género o religión. Por otra parte, el investigador no presento 

limitaciones de habilidades y capacidades porque conto con los conocimientos necesarios 

sobre las variables estudiadas de acuerdo a su formación académica y revisión de literatura.  
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IV. Resultados 

Variable 1.  Marketing interno  

Respecto al objetivo específico 1: Definir las características de la comunicación interna 
en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Tabla 1 
Características de la comunicación interna en la Asociación de Comerciantes del 

Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Comunicación Interna    
Reciben retroalimentación de su desempeño y expectativas laborales N % 
Siempre 12 60.00 
Casi siempre 4 20.00 
Algunas veces 4 20.00 
Muy pocas veces 0 0.00 
Nunca 0  0.00 
Total 20 100.00 
Comunican sus necesidades y aportan ideas innovadoras    
Siempre 11  55.00 
Casi siempre 4  20.00 
Algunas veces 3  15.00 
Muy pocas veces 2   10.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20   100.00 
Brindan información útil y oportuna para un mayor logro de los objetivos    
Siempre 13  65.00 
Casi siempre 7 35.00 
Algunas veces 0 0.00 
Muy pocas veces 0 0.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 
Realizan actividades de participación y confraternidad para la toma decisiones    
Siempre 15 75.00 
Casi siempre 3 15.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 0     0.00 
Nunca 0  0.00 
Total 20 100.00 
Brindan facilidades de horarios ante inconvenientes, cuando avisan con anticipación   
Siempre 3 15.00 
Casi siempre 1 5.00 
Algunas veces 9 45.00 
Muy pocas veces 5    25.00 
Nunca 2  10.00 
Total 20 100.00 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024
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Figura 1 

Características de la comunicación interna en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

 

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo específico: Comunicación Interna en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo específico 2: Describir las características del desarrollo personal 
en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

Tabla 2 
Características del desarrollo personal en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 

2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

Desarrollo personal    
Reciben soportes laborales (capacitaciones, charlas, talleres) que les permitan 
ampliar sus conocimientos y habilidades laborales 

N % 

Siempre 5 25.00 
Casi siempre 1   5.00 
Algunas veces 9 45.00 
Muy pocas veces 4 20.00 
Nunca 1   5.00 
Total 20  100.00 
Consideran que los valores, objetivos y creencias de la empresa les ayuda a 
fortalecer su identidad individual 

  

Siempre 13  65.00 
Casi siempre 3  15.00 
Algunas veces 2  10.00 
Muy pocas veces 2  10.00 
Nunca 0    0.00 
Total 20  100.00 
Participan en espacios donde se promueven los cambios organizacionales de la 
empresa 

  

Siempre  14 70.00 
Casi siempre 3   15.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 1   5.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 
Se desenvuelven mejor en sus funciones sin necesidad de una supervisión constante   
Siempre 13   65.00 
Casi siempre 5 25.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 0 0.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 
Se ofrece capacitaciones que ayudan a incrementar su crecimiento profesional   
Siempre 0   0,00 
Casi siempre 1 5,00 
Algunas veces 4 20,00 
Muy pocas veces 11 55,00 
Nunca 4   20,00 
Total 20  100,00 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.
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Figura 2 

Características del desarrollo personal en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

 

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo específico: Desarrollo Personal en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.
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Variable 2:  Desempeño laboral  

Respecto al objetivo específico 3: Determinar las características del compromiso 
laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Tabla 3 
Características del compromiso laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 

2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

Compromiso laboral   
Se identifican con la empresa donde laboran N    % 
Siempre 15 75.00 
Casi siempre 3 15.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 0 0.00 
Nunca 0  0.00 
Total 20 100.00 
La Asociación les permite que muestren características de lealtad hacia ella   
Siempre 16  80.00 
Casi siempre 3  15.00 
Algunas veces 1  5.00 
Muy pocas veces 2   10.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 
La Asociación les ofrece un buen salario por sus servicios   
Siempre 4  20.00 
Casi siempre 3 15.00 
Algunas veces 6 30.00 
Muy pocas veces 5 25.00 
Nunca 2   10.00 
Total 20  100.00 
Consideran que existe un ambiente laboral apropiado   
Siempre 15 75.00 
Casi siempre 2 10.00 
Algunas veces 1 5.00 
Muy pocas veces 1     5.00 
Nunca 1  5.00 
Total 20 100.00 
Se aplican estrategias de motivación para las mejoras de las actividades asignadas   
Siempre 19 95.00 
Casi siempre 1 5.00 
Algunas veces 0 0.00 
Muy pocas veces 0     0.00 
Nunca 0  0.00 
Total 20 100.00 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.
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Figura 3 

Características del compromiso laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

 

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo específico: Compromiso laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo específico 4: Identificar las características de la productividad 

laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Tabla 4 

Características de la productividad laboral en la Asociación de Comerciantes del 

Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

Productividad laboral    
Consideran que las condiciones laborales, de infraestructura y remuneración son 
las adecuada para mejorar el rendimiento 

N % 

Siempre 13 65.00 
Casi siempre 3 15.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 1   5.00 
Nunca 1   5.00 
Total 20 100.00 
Consideran que la empresa busca con el control interno la eficacia de los objetivos 
planificados 

  

Siempre 16  80.00 
Casi siempre 4  20.00 
Algunas veces 0    0.00 
Muy pocas veces 0    0.00 
Nunca 0    0.00 
Total 20  100.00 
Consideran que cuentan con todos los recursos necesarios (equipos, materiales, 
etc.) para desarrollar su trabajo 

  

Siempre  14 70.00 
Casi siempre 2   10.00 
Algunas veces 2 10.00 
Muy pocas veces 1   5.00 
Nunca 1   5.00 
Total 20  100.00 
Consideran que el plan de trabajo de la empresa se realiza en el periodo de tiempo 
planificado 

  

Siempre 13   65.00 
Casi siempre 3 15.00 
Algunas veces 3 15.00 
Muy pocas veces 1 5.00 

Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 
Se evalúa con frecuencia los resultados individuales que tuvieron durante el mes   
Siempre 15   75.00 
Casi siempre 5 25.00 
Algunas veces 0 0.00 
Muy pocas veces 0 0.00 
Nunca 0   0.00 
Total 20  100.00 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024
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Figura 4 

Características de la productividad laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

  

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo específico: Productividad laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 
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Respecto al objetivo específico 5: Elaborar una propuesta de plan de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la 
Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024 

Tabla 5 
Propuesta de plan de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de 

Pucallpa, Ucayali, 2024 

Variable Indicador Problema Causas Consecuencias Acciones de mejorar Responsable Presupuesto 

Marketing 

interno 
Facilidades 

El 45% de 

los 

trabajador

es 

respondier

on que 

algunas 

veces se 

les brindan 

facilidades 

de horarios 

ante 

inconvenie

ntes y 

Falta de contacto 

directo con el 

coordinador, 

causando que los 

empleados no 

tengan una correcta 

comunicación ya 

sea por correo 

electrónico o apps 

de mensajería, y 

por ende no se 

informe algún 

inconveniente por 

el cual faltara al 

trabajo. 

Se generará un 

ambiente difícil de 

trabajo y 

desmotivara a los 

empleados, debido 

a que tendrán la 

percepción que la 

empresa no les 

brinda las 

facilidades ante 

inconvenientes por 

la falta de 

comunicación que 

existe con los 

coordinadores. 

Canales de comunicación: 
Mejorar los canales de 

comunicación creando un 

correo electrónico 

corporativo, además 

comprando un celular para 

uso labora donde se puedan 

recepcionar llamadas y 

mensajes esto permitirá 

tener una comunicación más 

precisas con los 

coordinadores de área.  

Administración S/.500.00 
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otros 

problemas 

Falta de personal 

para cubrir los 

horarios, por faltas 

o tardanzas, esto 

causara que se 

genere una 

desorganización al 

no tener personal 

suficiente, además 

de no poder cubrir 

las actividades 

correspondientes 

del día. 

Sobre carga de 

trabajo a otros 

empleados, ya que 

tienen que realizar 

actividades que no 

les corresponde, 

además se generara 

un retraso en la 

realización de las 

tareas individual 

haciendo que se 

queden más tiempo 

de lo estimado. 

Contratación de personal: 

Contratar a un trabajador 

reten, el cual no solo 

permitirá cubrir tardanzas o 

permisos médicos, sino 

también los descansos de 

cada trabajador, permitiendo 

cubrir la falta de personal y 

que la empresa pueda 

brindas facilidades ante 

inconvenientes o faltas 

debido a que se tendrá 

personal de apoyo extra. 

S/.1,200.00 

Falta de 

organización en 

cuanto a horarios, 

la empresa puede 

no contar con un 

sistema organizado 

de entradas y 

salidas de personal 

Retrasos o no 

ejecución del 

trabajo de 

vigilancia, 

limpieza o 

cobranza, 

provocando que 

los comerciantes se 

Implementar estrategias 
para organizar horarios: 

Integrar en el MOF, 

reglamento o políticas de la 

empresa, estrategias de 

horarios flexibles como 

horas de entras y salidas, 

tiempos de descansos y 

S/.1,000.00 
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lo que implica que 

no se te tenga 

control de las 

tardanzas o faltas. 

sientan 

insatisfechos por el 

servicio que pagan, 

generando quejas 

sobre el manejo de 

la administración 

del mercado. 

tiempo de tolerancia, que 

permitan a los trabajadores 

tomar precauciones para no 

incumplir con lo estipulado. 

Habilidades 

laborales 

El 45% de 

los 

empleados 

contestaro

n que 

algunas 

veces 

reciben 

soportes 

laborales 

(capacitaci

ones, 

charlas, 

talleres) 

Poco compromiso 

de la empresa en 

brindar soportes 

que ayuden a 

mejorar las 

habilidades de los 

trabajadores, 

causando a su vez 

que no se cuente 

personal adecuado 

para los puestos. 

Baja motivación y 

menor 

compromiso en el 

desarrollo de las 

actividades, debido 

a que perciben 

poco apoyo por 

parte de la empresa 

en desarrollar sus 

habilidades 

laborales. 

Realización de reuniones: 

Desarrollar reuniones 

trimestrales donde los 

trabajadores puedan 

expresar su opinión sobre 

los soportes como 

capacitaciones, charlas o 

talleres que necesitan para 

mejorar su desempeño y 

ofrecer un servicio de 

calidad.  

Administración 

S/.1,200.00 

Falta de 

presupuesto para la 

contratación de 

Personal 

inadecuado para 

las actividades 

Asignación de recursos: 

Proponer un plan 

presupuestal que permita 

S/.300.00 
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que les 

permitan 

ampliar 

sus 

conocimie

ntos y 

habilidade

s laborales 

capacitaciones o 

talleres lo cual 

causa que no se 

pueda ampliar los 

conocimientos y 

habilidades del 

personal y su vez 

no se sientan 

satisfechos con la 

empresa. 

encomendadas, 

además la 

insatisfacción de 

los empleados 

generara que 

busque otras 

empresas donde 

laborar que si les 

permita mejorar 

sus habilidades 

mediante soportes. 

asignar un monto para la 

contratación de soportes 

labores, a su vez facilitara 

tomar decisiones 

económicas a mediano 

plazo sobre si es viable para 

la empresa ofrecer este 

beneficio a los empleados.  

Limitación de 

tiempos para la 

aplicación de los 

soportes laborales, 

causando que no se 

puedan ofrecer 

capacitaciones o 

talleres, debido a 

que estos 

Disminución en la 

productividad, 

calidad de trabajo e 

incluso la 

rentabilidad de la 

empresa al no 

contar con 

personal con las 

competencias y 

Aplicación de un 

calendario laboral: 

Implementar un calendario 

donde se pueda revisar el 

horario laboral de la 

empresa y de esta manera 

ubicar (charlas, 

capacitaciones o taller) con 

un intervalo de tiempo 

S/.400.00 
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programas suelen 

exigir mucho 

tiempo u obligar a 

los trabajadores a 

dedicar tiempo 

fuera de sus 

responsabilidades 

laborales. 

herramientas para 

completar 

efectivamente sus 

tareas. 

adecuado y permitiendo 

tener un mejor control sobre 

lo que estarán haciendo los 

equipo durante la jornada 

laboral. 

Crecimiento 

El 55% de 

los 

trabajador

es 

respondier

on que 

muy pocas 

veces se 

ofrece 

capacitaci

ones que 

ayuden a 

No contar con 

talento calificado 

disponible en la 

empresa para la 

realización de las 

capacitaciones, 

causando que no se 

puedan ofrecer 

herramientas de 

crecimiento al no 

contar con 

capacitadores. 

Coordinadores que 

no sabrán impartir 

directrices al no 

estar capacitados, 

generando que se 

puedan romper 

protocolos o 

procedimientos 

que impidan 

alcanzar los 

objetivos y 

Evaluación de un 

programa de 

capacitaciones: Cotizar 

programas de 

capacitaciones con 

empresas especializadas en: 

liderazgo, resolución de 

conflictos, servicio al 

cliente, gestión de tiempo, 

comunicación de equipo, 

seguridad, ética, etc. Para 

conseguir que el personal 

Administración S/.0.00 
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increment

ar su 

crecimient

o 

profesiona

l. 

aumenten los 

riegos laborales. 

sea capacitado por 

especialistas certificados.  

Miedo de perdida 

de personal debido 

a que, si la empresa 

genera crecimiento 

profesional con 

capacitaciones 

constantes a sus 

empleados, estarán 

más calificados y 

pueden decidir 

buscar nuevas 

oportunidades 

laborales. 

Crecimiento 

laboral limitado, 

generando fracaso 

en el cumplimento 

de objetivos, 

además de tener 

equipos de trabajos 

poco productivos y 

una menor 

competitividad en 

el sector al no 

contar con 

personal con 

capacidades 

adecuadas. 

Implementación de 

estrategias de fidelización 

laboral: Aplicar estrategias 

de employer branding 

mediante la capacitación 

continua, flexibilidad de 

horarios etc., lo cual 

permitirá a la empresa 

aumentar la fidelización y 

felicidad laboral del 

personal, sin que surja la 

posibilidad de fuga de 

talento en la organización.  

S/.500.00 
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Falta de 

conocimiento de la 

organización sobre 

lo importante que 

es incrementar el 

crecimiento de los 

empleados, o 

incluso el pensar 

que capacitar 

puede ser un gasto 

económico y de 

tiempo en el cual 

no se quiera 

invertir. 

El personal puede 

desvincularse de 

los objetivos de la 

empresa al no 

percibir 

oportunidades de 

progreso 

profesional, 

además puede 

generar un balance 

negativo y 

disminuir la 

calidad del servicio 

que la empresa 

quiere ofrecer. 

Aplicar charlas de 

crecimiento laboral a los 

altos mandos: Proponer 

charlas sobre crecimiento 

laboral donde participen 

principalmente la junta 

directiva y los 

administrativos, dando una 

idea más clara de cuáles son 

los beneficios del 

crecimiento profesional de 

los trabajadores y como 

lograrlo.  

S/.500.00 

Desempeño 

laboral Salario 

El 30% de 

los 

empleados 

indicaron 

que 

No contar con 

estudios 

universitario o 

constancias de 

trabajo, causa que 

Los empleados 

trabajaran 

desanimadamente, 

ya que trabajan con 

un sueldo que no 

Asignar recursos para 

incrementar los salarios: 

Presupuestar los pagos en 

referencia al mercado 

laboral, asimismo realizar 

Juna directiva 

 

Administración 

S/.200.00 
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algunas 

veces la 

Asociación 

les ofreces 

un buen 

salario por 

sus 

servicios. 

la empresa ofrezca 

un salario mínimo 

sin posibilidad de 

aumento, además 

que no se tomen en 

cuenta las bases 

salariales del 

mercado. 

consideran el 

correcto, haciendo 

que su desempeño 

disminuya, 

además, y 

causando perdida 

de talento o 

motivación. 

reuniones con el consejo 

directivo de la Asociación 

donde se planten las razones 

por la cuales el personal 

debe ser remunerado 

correctamente, ya que son 

estos lo que podrían 

autorizar el aumento de 

presupuesto para los 

salarios.  

Ofrecer un sueldo 

mínimo, pero sin 

los beneficios 

(seguro de salud, 

vacaciones 

renumeradas, CTS, 

licencias de 

maternidad, etc.) 

que otras empresas 

ofrecen, causando 

Inadecuada 

realización de 

tareas de los 

empleados al no 

tener todos sus 

beneficios, 

ofreciendo un mal 

servicio, además 

de generar 

molestia en los 

Desarrollo de contratos 

según la ley laboral: 

Realizar contratos formales 

con los requerido por la ley 

laboral (seguro de salud, 

vacaciones renumeradas, 

CTS, licencias de 

maternidad, etc.) esto 

permitirá mejorar la 

productividad al contar con 

S/.300.00 



70 
 

insatisfacción 

laboral y por ende 

un bajo desempeño 

en los trabajadores. 

comerciantes al ver 

que los servicios 

del mercado de 

abasto no son de 

calidad. 

personal satisfecho con su 

salario y los beneficios 

ofrecidos.  

Contratar personal 

con sueldo mínimo, 

pero con una carga 

de trabajo grande, 

se causa al no 

contar con un MOF 

que permita 

conocer cuáles son 

las funciones 

correspondientes 

para cada personal. 

No contar con una 

guía que permita 

conocer las 

funciones de cada 

puesto, generando 

a su vez 

insatisfacción 

laboral al percibir 

que la 

remuneración no 

es acorde a las 

responsabilidades 

de su cargo. 

Implantación de un MOF: 

Crear un MOF que permita 

organizar, esquematizar y 

delegar funciones y 

optimizar las horas de 

trabajos, logrando que la 

retribución por el trabajo 

corresponda al sueldo 

ofrecido, además permitirá 

gestionar el talento humano 

y mejorar los canales de 

comunicación y 

coordinación en la empresa.   

S/.300.00 

Total S/.6,400.00 
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V. Discusión 

Variable 1 Marketing interno  

Objetivo específico 1: Definir las características de la comunicación interna en 

la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Reciben retroalimentación de su desempeño y expectativas laborales: El 60% de 

los trabajadores encuestados respondieron que siempre reciben retroalimentación de su 

desempeño y expectativas laborales (Tabla 1) los resultados obtenidos coinciden con lo 

encontrado en la tesis de Jiménez (2022) que en su tesis, titulada Caracterización del 

Marketing Interno en la Empresa Contecsa S.A.S. indicó que el 59.83% afirma que siempre 

se aplican técnicas de retroalimentación para la mejorar la comunicación interna, también 

coincide con Angel (2022) que en su trabajo de investigación, titulado Motivación y 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Gabrihidelec del Cantón La Libertad, 

obtuvo que el 70% de los trabajadores indicaron que siempre la empresa los retroalimenta 

sobre el desarrollo de sus objetivos personales o expectativas. Por otra parte, contrasta con 

lo encontrando por Jarrin (2022) quien en su estudio titulado El Endomarketing y la 

satisfacción laboral de los trabajadores en la empresa del sector comercio Rolin Srt. del 

Distrito Metropolitano de Quito, señaló que el 58,72% corresponde a que algunas veces, el 

departamento de recursos humanos gestiona la comunicación interna mediante feedback, Lo 

anterior puede fundamentarse con la información encontrada en el artículo de Romero y 

Aragón (2022) Impacto en el ausentismo en la productividad de la empresa CRAMKO SAS 

en el año 2021, donde señalan que la retroalimentación consiste en devolver al trabajador 

información que describa sus logros o progresos en relación con los niveles esperados para 

cada competencia, asimismo, esta información le permitirá comparar lo que debió hacer y lo 

que intentó lograr con lo que efectivamente hizo, que a su vez genera que sepa cuál es su 

función precisa dentro de la empresa. En otras palabras, para que la empresa pueda lograr 

sus objetivos tiene que mantener en constante retroalimentación a sus empleados, este 

proceso debe basarse en criterios claros y compartidos, por la cual es fundamental ofrecer 

modelos de trabajo o procedimientos para que el empleado revise o corrija las acciones 

realizadas. Por consiguiente, es importante considerar que, si la retroalimentación es 

negativa, el trabajador se desalentará y puede atenuar su esfuerzo desinteresándose por el 

cumplimiento de sus objetivos laborales, sin embargo, si esta es positiva el empleado se 

sentirá más motivado hacia los objetivos de la empresa y por consecuencia será más 
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productivo dentro de ella. Con respecto, a la constante retroalimentación de desempeño y 

expectativas que la asociación realiza con sus trabajadores, esta ayuda tener una 

comunicación más clara sobre lo que se espera de ellos, logrando prever y solucionar 

situaciones negativas que se puedan presentar, además permitirá que se pueda revisar de 

forma interna la organización y a su vez se pueda mejorar los procesos, también se podrá 

crear una conexión emocional entre los empleados y la marca generando un vínculo de 

confianza con la empresa. 

Comunican sus necesidades y aportan ideas innovadoras: El 55% de los 

trabajadores encuestados contestaron que siempre comunican sus necesidades y aportan 

ideas innovadoras para la asociación (Tabla 1) lo obtenido coincide con lo encontrado por 

Jiménez (2022) el cual en su tesis titulada Caracterización del Marketing Interno en la 

Empresa Contecsa S.A.S. tuvo como resultado que el 57.50% afirma que siempre la empresa 

se preocupa por conocer las necesidades y expectativas de los empleados. Asimismo, tuvo 

coincidencia con Vargas (2023) que, en su estudio titulado, Cultura organizacional para 

mejorar el desempeño laboral de los empleados de la empresa Bienes y Servicios Ayton, 

Pucallpa, 2023, refiere que el 44,4% de los trabajadores encuestados, indican que la gerencia 

siempre da apertura cuando se presentan ideas o aportes innovadores para mejorar de las 

operaciones comerciales. De igual manera, coincide con Alaggia et al. (2022) que, en su 

investigación titulada, Endomarketing para la PYMES de comercio Costa Brava S.A.; señala 

que el 37,34% afirma que siempre la empresa o miembros de la dirección toman en cuenta 

las sugerencias que realizan los miembros de la organización. Por otra parte, contrasta con 

Santamaria (2020) quien, en su tesis titulada, Incidencia del clima organizacional en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Datapro S.A., infiere que el 67,9% 

en la cual manifestó que los trabajadores casi nunca expresan lo que necesitan en sus tareas. 

En definitiva, lo anterior se puede analizar con lo encontrado en el artículo de Gómez (2023) 

La importancia de la comunicación en el entorno laboral, el cual infiere que comunicar 

tiende a ser un recurso importante en las empresas, ya que mediante esta se puede brindar 

información exacta de los colaboradores para la realización de sus actividades. Es crucial 

poder conocer el proceso de comunicación, para que se tengan claro quién es el emisor, el 

receptor y cuál es el mensaje que se quiere dar, si este proceso se realiza de forma inadecuada 

las actividades pueden ser realizadas de forma ineficazmente afectado al logro de la empresa. 

En consonancia con el marketing interno, la comunicación es fundamental debido a que 

ayuda a que los empleados sepan cuales son los objetivos, políticas, valores y logros de la 



73 
 

empresa, a fin de fomentar la confianza y transparencia con los colaboradores. Por tanto, en 

la empresa al darse una constante comunicación de necesidades y aportes ideas innovadoras, 

permite que las actividades empresariales sean organizadas, siendo un factor importante para 

el funcionamiento y desarrollo de la asociación de comerciante, ya que cualquier actividad 

con apoyo humano es desarrollada en base a una buena comunicación. En suma, la 

comunicación es clave para la prevención de conflictos dentro de la organización, además 

permitirá mejorar las relaciones interpersonales teniendo una percepción positiva del 

ambiente laboral, en el aspecto empresarial dentro de  la empresa existe una comunicación 

clara de los trabajadores con los altos mandos, esto se puede apreciar en la alta satisfacción 

laboral que tienen, ya que según lo obtenido consideran que la empresa escuchan sus 

necesidades y les permiten aportar ideas a favor de mejorar su labor diaria.  

Brindan información útil y oportuna para un mayor logro de los objetivos: El 

65% de los trabajadores encuestados indicaron que siempre se les brinda información útil y 

oportuna para lograr mayores logros (Tabla 1) los resultados que se obtuvieron coinciden 

con los de Flores (2022) que en su tesis titulada Marketing interno y Desempeño laboral en 

la Empresa Selva Mix S.A.C. Pucallpa, 2021., obtuvo que el 80.4% de los trabajadores 

respondieron que siempre la información en la empresa es de calidad, oportuna y actualizada. 

Igualmente se coincide con Hernández (2020) que en su trabajo de investigación titulado El 

Endomarketing y su relación con el Engagement en Supermercados el Super SAC, Chiclayo, 

2019, el cual obtuvo que el 94% respondieron que en la empresa existen canales de 

comunicación interna, y un flujo de información adecuado. De otra manera contrasta con 

Flores (2022) que, en su tesis titulada Marketing interno y Desempeño laboral en la Empresa 

Selva Mix S.A.C. Pucallpa, 2021., obtuvo que el 56.9% de los trabajadores respondieron que 

casi siempre la información permite obtener, generar, usar y comunicar transacciones con 

responsabilidad y medir el desempeño o progreso de la entidad hacia el cumplimiento de los 

objetivos. Estos resultados pueden apoyarse en lo plantado por Braz y Cuevas (2020) que, 

en su artículo, El uso ético de la información en los planes de formación en competencias 

informacionales de las bibliotecas españolas, donde acotan que la información es importante 

dentro de los procesos que se dan en las empresas para la compresión de cómo funcionan las 

áreas, así mismo, permite proporcionar conocimientos nuevos sobre temas, problemas o 

fenómenos específicos de la organización, el propósito de la gerencia de ofrecer información 

a los trabajadores es generar cambios en la comprensión de los objetivos empresariales. En 

consecuencia, el hecho de que siempre en la empresa se brinde información útil y oportuna, 
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se debe a la intención de integrar a los empleados en el cumplimiento de las metas que tenga 

la empresa, también para tener colaboradores conscientes de sus funciones y se pueda evitar 

todo tipo de errores. Así mismo, para la asociación de comerciantes es importante poder 

contar con trabajadores informados sobre la objetivos, valores y políticas de la empresa, ya 

que se encuentran en constante cercanía con los comerciantes los cuales muchas veces 

tienden a generar inconvenientes y si los empleados no cuentan con una noción de su rol no 

podrán darle solución. 

Realizan actividades de participación y confraternidad para la toma decisiones: 
El 75% de los trabajadores encuestados indicaron que siempre se realizan actividades de 

participación y confraternidad para la toma de decisiones (Tabla 1) lo obtenido tuvo 

coincidencia con Vargas (2023) que, en su estudio titulado, Cultura organizacional para 

mejorar el desempeño laboral de los empleados de la empresa Bienes y Servicios Ayton, 

Pucallpa, 2023., obtuvo que el 77,8% de los trabajadores siempre participan de los eventos 

internos. De la misma manera, coincide con Hernández (2020) que, en su trabajo de 

investigación titulado, El Endomarketing y su relación con el Engagement en 

Supermercados el Super SAC, Chiclayo, 2019, obtuvo que el 69% de los encuestados 

indicaron que las actividades de endomarketing son bien gestionadas. Por otro lado, 

contrasta con Angel (2022) que, en su tesis titulada Motivación y desempeño laboral de los 

trabajadores de la empresa Gabrihidelec del Cantón La Libertad, el 100% indicaron que 

nunca asiste a integraciones y/o actividades sociales organizada por la empresa. Esto se 

puede respaldar por lo hallado en el artículo de Martín (2021) titulado, Gestión estratégica 

de la comunicación interna, donde refiere que la participación organizacional, trata de 

empoderar y comprometer a los trabajadores con la empresa. Además, implica que estos 

puedan involucrarse de forma permanente con los procesos de cambio, pudiendo 

reconocerlos como algo fundamental y verídico, y no solo ayudara a lograr los objetivos 

individuales que se tiene sino también a los objetivos de la organización. La participación es 

importante para poder mejorar el clima laboral en la organización, debido a que esta es una 

parte importante dentro del proceso, así mismo, esta permite que los trabajadores sean 

conscientes de los objetivos planteados, para poder mejorarla es fundamental fortalecer la 

comunicación, con el fin de generar más confianza y motivación de los empleados. 
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Brindan facilidades de horarios ante inconvenientes, cuando avisan con 
anticipación: El 45% de los trabajadores respondieron que algunas veces se les brindan 

facilidades de horarios ante inconvenientes y otros problemas, cuando avisan con 

anticipación (Tabla 1) los resultados obtenidos coinciden con Jarrin (2022) que en su tesis 

titulado El Endomarketing y la satisfacción laboral de los trabajadores en la empresa del 

sector comercio Rolin Srt. del Distrito Metropolitano de Quito., quien obtuvo que el 31,85% 

algunas veces la empresa tiene la flexibilidad para adaptarse a las necesidades de sus 

empleados que pueden ser consideradas como permisos médicos. Por otra parte, los obtenido 

contrasta con Pizan (2023) que su estudio titulado Motivación Laboral y el Desempeño 

Laboral en los trabajadores de la empresa Moster E.I.R.L., Pucallpa 2023., el 100% de los 

participantes respondieron que siempre la empresa le presta las facilidades necesarias para 

tener una formación más compleja para mejorar el trabajo que realizan dentro de ella. Para 

poder fundamentar lo obtenido se toma en cuenta lo hallado por Argüelles (2022) que en su 

libro Competencias y facilidades de la representación del personal frente a la irrupción de 

los algoritmos y la extensión del trabajo a distancia, en la cual manifiesta que facilitar 

permisos para médicos o licencias médicas genera una fidelidad hacia la empresa, porque 

les permite confiar que si les ocurre un imprevisto contaran con apoyo de la misma, esto 

muestra a los futuros profesionales la buena imagen de este tipo de organizaciones como 

empleadores permitiendo que su personal tenga los derechos que según ley corresponde. Sin 

embargo, no solo se refiere a dar mejores horarios de trabajo, sino también a permitir que 

los trabajadores puedan mejores herramientas que les permita realizar sus tareas de manera 

productividad estas, pueden cambiar según la necesidad del empleado, también es crucial 

que las empresas puedan brindar facilidades laborales para generar lealtad en sus 

trabajadores y crear un mejor ambiente laboral. Así mismo, estos mejoraran la relación de 

estos con la empresa gracias a que el apoyo que reciben los trabajadores por parte de la 

organización será recompensado con trabajo eficiente, generando mejoras y logrando que 

los clientes queden satisfechos por el servicio brindado. Con lo anterior quedó claro que es 

importante brindar facilidades de horarios al personal ante inconvenientes y otros problemas, 

lo cual en empresa no se está aplicando en mayoría, debido a que cuando el personal no 

informa al coordinador de su área su inasistencia y los motivos, este no podrá pensar en la 

forma de cubrir su puesto generando un problema de última hora, así mismo, dentro de la 

organización no se tiene muy bien aplicado el sistemas de permisos por tanto los trabajadores 

no saben de qué forma avisar cuando estén enfermos o tenga un retraso. También, se debe a 
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que la empresa no es muy solidaria en ese aspecto, ya que si alguien falta por más de 2 días 

se le termina despidiendo a fin de mes, con lo anterior planteado se puede ver que ofrecer 

facilidades antes inconvenientes va crear un alto de nivel de confianza y lealtad de los 

trabajadores con la marca, esto porque se sentirán apoyados, por otro lado, este accionar va 

generar una imagen diferente de la empresa en el mercado laboral, donde por opinión de los 

trabajadores y ex trabajadores la empresa se mostrara como un buen empleador.   

Objetivo específico 2: Describir las características del desarrollo personal en la 
Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Reciben soportes laborales (capacitaciones, charlas, talleres) que les permitan 

ampliar sus conocimientos y habilidades laborales: El 45% de los trabajadores 

encuestados contestaron que algunas veces reciben soportes laborales (capacitaciones, 

charlas, talleres) que les permitan ampliar sus conocimientos y habilidades laborales (Tabla 

2) lo obtenido coincide con Guerra (2020) en su tesis titulada Clima Organizacional y 

Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Empresa Consorcio Comercial 

Sudamericana, Huancayo 2019, presento que el 55.86% de los trabajadores está totalmente 

de acuerdo a que sus jefes si promueven las capacitaciones dentro de la empresa que mejoren 

las competencias laborales. Asimismo, coincide con Vargas (2023) que en su estudio titulado 

Cultura organizacional para mejorar el desempeño laboral de los empleados de la empresa 

Bienes y Servicios Ayton, Pucallpa, 2023., donde indico que el 66,7% reconoce que las 

capacitaciones le permiten tener más oportunidades porque potencia su perfil personal y 

profesional. Por otro lado, contrasta con Angel (2022) que en su trabajo de investigación 

titulado Motivación y desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Gabrihidelec 

del Cantón La Libertad., obtuvo que el 100% indicaron que nunca la empresa brinda a sus 

trabajadores capacitaciones para reforzar las habilidades de los trabajadores. Esto se 

fundamenta con la información extraída del libro Veloz et al. (2020) Branding e identidad 

corporativa en el sector financiero popular y solidario, donde comentan que las habilidades 

tienen conexión con las experiencias y conocimientos obtenidos, influirá también aceptar las 

opiniones o críticas positivas, ya que las habilidades son aprendidas con mucha practica y 

cuantas más facilidades para aprenderlas se tienen se podrá desarrollar mejor beneficiando 

a la empresa porque contará con personal con habilidades adecuadas para sus actividades. 

De esta manera, apoyar la mejora de los conocimientos y habilidades de los trabajadores 

permitirá un buen desarrollo de las actividades dentro de la empresa con el fin de apoyar a 

la resolución de los problemas que se den en estas, eso se podrá con el aprendizaje, en la 
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empresa del caso se apoya la mejora de las habilidades laboral con el fin de contar con 

personal adecuado para la atención a los clientes. Con lo observado anteriormente, se deduce 

que no se da suficientes soportes laborales (capacitaciones, charlas, talleres) que permitan a 

los trabajadores ampliar sus conocimientos y habilidades laborales, esto puede deberse a la 

poca noción de la administración sobre el tema, o incluso de la junta directiva, por otro lado, 

muchas veces puede deberse a que no se considera necesario capacitar o dar charlas a los 

trabajadores porque se piensa que su labor no necesita que el empleado mejores sus 

capacidades. Sin embargo, con las fuentes presentadas se puede observar la importancia de 

poder brindar soportes laborales para mejorar la habilidad y conocimientos de los 

colaboradores, dado que si estos se desempeñan mejor los comerciantes se sentirán 

satisfecho por el buen servicio que brinda la asociación. En particular, la empresa si ofrece 

capacitaciones y charlas, pero en un sentido general sobre (salubridad, primeros auxilios) 

pero no se enfoca en mejorar de forma concreta ciertas habilidades que los empleados 

consideran que deberían enriquecerse en favor a su labor.  

Consideran que los valores, objetivos y creencias de la empresa les ayuda a 

fortalecer su identidad individual: El 65% de los trabajadores encuestados respondieron 

que siempre los valores, objetivos y creencias de la empresa les ayuda a fortalecer su 

identidad individual (Tabla 2) los resultados que se obtuvieron coinciden con Flores (2022) 

que en su tesis titulada Marketing interno y Desempeño laboral en la Empresa Selva Mix 

S.A.C. Pucallpa, 2021., el cual obtuvo que el 72.5% de los trabajadores respondieron que 

siempre la empresa fomenta una cultura corporativa de integridad y valores éticos. También 

coincide con Rosas (2020) que en su estudio que tiene el título Endomarketing, sus 

Estrategias y técnicas aplicadas Al Compromiso Organizacional De Los Trabajadores De 

La Empresa Promart 2019, quien obtuvo que el 45% respondieron que siempre la empresa 

les motiva sobre mejorar la ética profesional. Asimismo, se fundamenta con la información 

extraída del libro de Lozano et al. (2022) Habilidades blandas una clave para brindar 

educación de calidad: revisión teórica, en la cual aducen que, la identidad corporativa cuenta 

con componentes que permiten expresar los valores y objetivos de una organización las 

cuales son presentadas ante los trabajadores siendo ellos fundamental para logra una buena 

reputación empresarial, por tal es significativo para las empresas lograr que el personal se 

sienta identificado con está consiguiendo un mejor compromiso laboral. Siguiendo esa línea, 

la identidad del personal es primordial, debido a que cuando las actividades laborales son 

realizadas por obligación es posible que carezcan de calidad, no dependerá del compromiso 
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sino de la identificación, un elemento primordial de los lideres es lograr que los empleados 

se sientan identificados con la organización generando lealtad ofreciendo un beneficio 

mutuo. En suma, los valores, objetivos y creencias de la empresa ayudan a los trabajadores 

en su mayoría a fortalecer su identidad individual, esto se debe a que la empresa se enfoca 

en dar a conocer todos sus propósitos y la línea ética por la cual se guía, generando que los 

empleados puedan considerar como suya alguna de estas, asimismo, dentro de la 

organización se puede observar que ciertas actividades laborales no son realizadas con 

mucho ánimo y calidad, esto no solo dependerá del compromiso sino también de la identidad 

del personal, por esto,  un elemento primordial de los lideres es lograr que los empleados 

puedan crear un identidad en par con la organización generando lealtad que ofrecerá un 

beneficio mutuo con la empresa. 

Participan en espacios donde se promueven los cambios organizacionales de la 

empresa: El 70% de los trabajadores encuestados marcaron que siempre participan en 

espacios donde se promueven los cambios organizacionales de la empresa (Tabla 2) los 

resultados obtenidos coinciden con Jarrin (2022) que en su tesis titulada El Endomarketing 

y la satisfacción laboral de los trabajadores en la empresa del sector comercio Rolin Srt. 

del Distrito Metropolitano de Quito., obtuvo que el 39,99% afirma que cada vez que existan 

cambios laborales se realizan reuniones de trabajo en el área en el que trabajan. Igualmente 

contrasta con Guerra (2020) que en su trabajo de investigación titulada Clima 

Organizacional y Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Empresa Consorcio 

Comercial Sudamericana, Huancayo 2019, obtuvo que el 39.64%, está totalmente de 

acuerdo con que si están atentos a todos los cambios dentro de la empresa. Esto se 

fundamenta con la información extraída del artículo de Fierro (2020) Cambio 

organizacional: un modelo que dinamiza la transformación, donde indica que los cambios 

son procesos que alteran partes importantes de la empresa, como la cultura organizacional, 

la tecnología y la infraestructura, lo mencionado ocasiona un efecto significativo en toda la 

empresa, permitiendo que no solo mejore su condición, sino también la de los colaboradores, 

estos cambios pueden ser personales u organizacionales según su importancia. También, es 

importante comprender que los cambios afectan a las empresas y sus planes, ya que muchas 

veces estos cambios son procesos que tienen acciones que las organizaciones deben cumplir 

para lograr su objetivo, estos procesos tienen relación no solo con la gerencia sino también 

con los empleados, así mismo, son estos quienes pueden crear mejorar y por ende hacer 

cambios personales y empresariales. Con lo observado anteriormente, se deduce que es 
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fundamental la participación de los trabajadores en los cambios empresariales para poder 

gestionarlo de manera que no afecte la estructura empresarial, es decir, que siempre que 

exista anticipación la preparación de los cambios se afrontaran con tranquilidad y unión. 

Asimismo, la empresa realiza reuniones quincenales por área, donde se explican los cambios 

de la rotación de horarios para el personal de seguridad y los cambios de zona para el 

personal de limpieza, también se comunica los cambios en el presupuesto para cada área, 

continuando. dentro de estas reuniones la empresa considera la opinión de cada trabajador 

que a través de sus coordinadores informa al Administrador que problemas o inconvenientes 

tienen y en base a eso se generan posibles cambios para mejorar el trabajo de cada 

colaborador.  

Se desenvuelven mejor en sus funciones sin necesidad de una supervisión 

constante: El 65% de los trabajadores encuestados indicaron que siempre se desenvuelven 

mejor en sus funciones sin necesidad de una supervisión constante (Tabla 2) tal como señala 

Núñez y Lidorikiotu (2020) en su artículo Cambios esperados en las funciones 

administrativas después de la emergencia sanitaria: Mercados de abastos de España y 

Colombia, afirman que las funciones laborales dentro de la empresa son realizadas de 

manera eficiente cuando se tienen un contexto completo de cuales son, esto permitirá que 

los trabajadores sepan que roles cumplir y que limitantes tiene su trabajo facilitando que el 

entorno laboral sea más proactivo y ordenado, logrando el cumplimiento correcto de las 

metas, sin embargo en empresas como los mercados de abastos los comerciantes son los 

mismo trabajadores y no cuentan con personas que los supervisen y por esto consideran que 

pueden realizar sus actividades de manera más eficiente. Por otra parte, lo obtenido tiene 

un contraste con la información extraída del artículo de Alcívar et al. (2020) Los procesos 

administrativos y su contribución en el fortalecimiento de las MiPymes del cantón Quevedo, 

en la cual acotan que las funciones son aquellas que son parte del trabajo y por la cual son 

contratados los empleados, estas funciones pueden variar su nivel de importancia, sin 

embargo, todas las funciones laborales deber ser supervisadas por un coordinador o jefe para 

que la empresa pueda funcionar de manera óptima, ya que una función menor que no sea 

cumplida puede genera que una función mayor se vea afectada y por ende se afecte la 

finalidad de la actividad, es por esto que es fundamental controlar todas la funciones dentro 

de la empresa y un supervisión es lo primordial. En función a lo observado, en la empresa 

los trabajadores consideran que realizan su trabajo de forma eficiente sin necesidad de una 

supervisión, la asociación de comerciantes siempre supervisar las funciones de cada 
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trabajador por medio de los coordinadores de área, los cuales son los encargados de brinda 

la libertad laboral a los trabajadores siempre y cuando no afecte a la organización, todo lo 

anterior con el propósito de generar confianza entre los empleados y la empresa, esto 

mejorara la imagen empresarial, la cual es primordial para las empresas en el mercado 

laboral. En suma, la empresa de caso supervisa a los trabajadores para que algún 

inconveniente con su labor no le afecte a largo plazo, por otro lado, eso no quiere decir que 

hostigan a los trabajadores con una supervisión excesiva, ya que se les brindan un libre 

albedrío al momento que ellos creo convenientes de hacer cambios en sus actividades, 

siempre y cuando sea a favor de la empresa.   

Se ofrece capacitaciones que ayudan a incrementar su crecimiento profesional: 

El 55% de los trabajadores encuestados respondieron que muy pocas veces se ofrece 

capacitaciones que ayudan a incrementar su crecimiento profesional (Tabla 2) los resultados 

coinciden con Jarrin (2022) que en su tesis titulada El Endomarketing y la satisfacción 

laboral de los trabajadores en la empresa del sector comercio Rolin Srt. del Distrito 

Metropolitano de Quito, obtuvo que el 45,43% mencionan que ocasionalmente la empresa 

ofrece capacitación y las oportunidades de desarrollo y crecimiento. Por otro lado, contrasta 

con Vargas (2023) que en su tesis titulada Cultura organizacional para mejorar el 

desempeño laboral de los empleados de la empresa Bienes y Servicios Ayton, Pucallpa, 

2023, obtuvo que el 66,7% indica que siempre participa de las actividades de capacitación, 

aunque desean que sean en mayor número porque necesitan conocer nuevos procesos, hacer 

mejoras y tener mejor performance respecto a la competencia. Esto se fundamenta con la 

información extraída del artículo de Freire et al. (2022) La consecución del funcionamiento 

psicológico pleno: La dimensión de crecimiento personal, donde señala que el crecimiento 

laboral, se da por la eficiencia que se tiene de los roles asignados, siendo una muestra de 

cómo las actividades afectan en el desarrollo personal de los empleados. Cabe señalar que, 

ofrecer capacitaciones o charlas a los trabajadores influirá mucho en que el crecimiento 

laboral que pueden tener, ya que les ayudara a obtener más conocimientos y reforzar sus 

habilidades. Así mismo, aunque muchas veces el crecimiento puede afectar a los trabajadores 

esta afecta a la empresa generando mayor rendimiento y productividad. En definitiva, 

capacitar a los trabajadores ayudara a su crecimiento profesional, ya que en la empresa de 

caso se realiza capacitaciones constantes a fin de ofrecer más herramientas a sus empleados, 

debido a que estos contaran con más capacidades a la hora de cumplir sus funciones, estas 

capacitaciones son generalizadas para todas la áreas y que servirán para algún otro trabajo 
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que tenga, también se toma en cuenta estas capacitaciones para que los colaboradores puedan 

reconocer sus debilidades y fortalezas con el fin de cumplir con la metas y objetivos 

generando creando una sentido de  autorrealización  

Objetivo específico 3: Determinar las características del compromiso laboral en 

la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Se identifican con la empresa donde laboran: El 75% de los trabajadores 

encuestados contestaron que siempre se identifican con la empresa donde laboran (Tabla 3) 

tal como señala Ramírez et al. (2020) Identificación de la carga laboral y su relación con la 

percepción de salud en cuidadores de la zona 9 del Ecuador, refieren que la identificación 

es el proceso por el cual se puede verificar y establecer la identidad de cada empleado en la 

empresa. Así mismo, es un factor crucial en el cual influye la motivación generando 

rendimiento laboral, por ese motivo, es importante conocer cómo se puede fomentar la 

identificación laboral en las empresas. También, se fundamenta con la información extraída 

del artículo de Hua et al. (2021) The product-selling strategy under direct and indirect value 

identification, donde acotan que la identificación laboral no es solamente el tener un empleo, 

se refiere a poder sentirse parte importante de la empresa, y de que puedan identificarse con 

los valores y metas de esta, asimismo, los trabajadores son más comprometidos con su labor 

cuando se siente más identificado con su trabajo siendo más propenso a cumplir con los 

objetivos empresariales. Lo cierto es que, un factor importante de la identificación laboral 

es poder estar alineado con los valores de la empresa permitiendo tener un sentido de 

permanencia y coherencia, aumentando la motivación y satisfacción labora de los 

empleados. Se observo como, los trabajadores se identifican con la asociación de 

comerciantes, esto se debe a que la empresa trata de ofrecer una comunicación clara, 

asimismo, porque trata de establecer objetivos en conjunto y también formando un ambiente 

laboral agradables, lo anterior planteado hará que los empleados pueden tener un sentido de 

pertenencia con la organización identificándose con sus valores, políticas y metas.  

La Asociación les permite que muestren características de lealtad hacia ella: El 

80% de los trabajadores encuestados respondieron que siempre la Asociación les permite 

que muestren características de lealtad hacia ella (Tabla 3) los resultados coinciden con 

Jiménez (2022) que en su tesis titulada Caracterización del Marketing Interno en la Empresa 

Contecsa S.A.S., obtuvo que el 42.50% indicaron que siempre el marketing interno en la 

empresa Contecsa genera lealtad en los trabajadores. También coincide con Aquino (2023) 
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que en su tesis titulada Endomarketing como estrategia para fidelizar a los colaboradores 

de la empresa Protege del sur S.A.C, de la ciudad de Castilla, Piura, 2023; donde obtuvo 

que el 80% de los colaboradores mencionaron que siempre el trato laboral influye en la 

fidelización. Esto se fundamenta con la información extraída del libro de Cardona (2023) La 

Cultura Organizacional y su impacto en el desempeño laboral como factor de pertenencia 

y sentido de lealtad dentro de las organizaciones,  en la cual señala que la lealtad hace 

referencia al compañerismo, gratitud que las personas tienen hacia otra persona demostrando 

su compromiso en el proceso, en lo laboral es crucial poder lograr que los empleados puedan 

mostrar lealtad mediante el correcto desarrollo de sus actividades, para esto es importante 

poder tener un clima laboral adecuado para que la empresa pueda generar confianza en sus 

trabajadores. Se comprende que, la lealtad laboral es fundamental para que las empresas 

tengan trabajadores comprometidos con su trabajo, para esto se tiene que implementar 

estrategias que permitan su realización, esto permitirá que se genere un alto desempeño 

puesto que los trabajadores al sentirse cómodo en su entorno laboral podrán ser más 

productivos cumpliendo con las metas que le fueron asignados. Se infiere que, permitir que 

los trabajadores muestren lealtad hacia la empresa,  se da mediante la realización de 

reuniones donde los trabajadores dan su opinión de la de las cosas a mejorar, por otra parte 

la empresa genera que sus empleados sean leales mediante la participación en la toma de 

decisiones en sus áreas, también el ofrecer un mejor clima laboral y dar capacitaciones en 

temas que le pueden servir más adelantes, además es importante reconocer sus logros que le 

ayuden a ser leal con la empresa.  

La Asociación les ofrece un buen salario por sus servicios: El 30% de los 

trabajadores encuestados indicaron que algunas veces la Asociación les ofreces un buen 

salario por sus servicios (Tabla 3) lo obtenido coincide con Flores (2023) que, en su tesis 

titulada, La Motivación para mejorar el Desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Comercio Flores S.R.L., en la Provincia de Huari, 2022., obtuvo que el 42.86% de 

los colaboradores indicaron que solo a veces reciben la remuneración acorde al mercado 

laboral actual. En otro orden de cosas, contrasta con Jiménez (2022) que su estudio titulado, 

Caracterización del Marketing Interno en la Empresa Contecsa S.A.S., obtuvo que el 

37.50% de la muestra coinciden en que Contecsa siempre remunera adecuadamente a sus 

empleados. También, contrasta con Grijalva (2021) que, en su trabajo de investigación 

titulada, La motivación y su influencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la 

empresa Fairis C.A., de la ciudad de Ambato., quien obtuvo que el 28,74% de los 
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trabajadores indican que están totalmente de acuerdo con la remuneración que perciben.  De 

igual modo, contrasta con Aquino (2023) que, en su tesis titulada, Endomarketing como 

estrategia para fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege del sur S.A.C, de la 

ciudad de Castilla, Piura, 2023, el 70% de los colaboradores encuestados expresaron que 

siempre ofrecen todos los beneficios. Esto se fundamenta con la información extraída del 

artículo de Lozano y Maldonado (2020) Asociación entre factores económicos y sociales 

con la propensión de nuevos mercados, donde comentan que un salario puede ser pensada 

como un pago o recompensa entre dos o más partes por la prestación de servicios o 

propiedad. Asimismo, un salario o nómina es proporcionado por un empleador a un 

empleado para cubrir una vacante y proporcionar un trabajo. El hecho que los trabajadores 

consideren que no se les ofrece un buen salario, no depende en su totalidad de la empresa, 

ya que esta ofrece el salario básico el cual va en función a las 8 horas de trabajo que realizan, 

sin embargo, lo que puede influir a esta percepción es la carga de trabajo que puedan tener 

durante su horario laboral, es importante que los trabajadores informen sus insatisfacción 

para que se pueda revisar si se puede aumentar la remuneración o se les pueda disminuir la 

cantidad de tareas a realizar, por otro lado, se debe comprender que la empresa de estudio al 

ser un mercado de abastos no solicita muchos requisitos (experiencia, estudios profesionales, 

capacitaciones, etc.) por ende, el salario corresponder a lo que ellos consideran justo.  

Consideran que existe un ambiente laboral apropiado: El 75% de los trabajadores 

encuestados contestaron que siempre existe un ambiente laboral apropiado (Tabla 3) los 

resultados que se obtuvieron tienen coincidencia con Nuntón y Yumbato (2021) que en su 

tesis titulada Estrategia de endomarketing para el incremento de las ventas en Metro Santa 

Elena Chiclayo, obtuvo que el 54% indicaron que casi siempre en el Metro Santa Elena se 

crea un ambiente de trabajo adecuado para sus empleados. También, tiene coincidencia con 

lo hallado por Alaggia et al. (2022) en su investigación, titulada Endomarketing para la 

PYMES de comercio Costa Brava S.A.; obtuvo que el 80% respondieron que siempre existe 

un buen clima laboral. Por otra parte, contrasta con Aquino (2023) en su tesis, titulada 

Endomarketing como estrategia para fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege 

del sur S.A.C, de la ciudad de Castilla, Piura, 2023; obtuvo que el 50% de los colaboradores 

mencionaron que casi siempre existe un buen ambiente laboral. Esto se fundamenta con la 

información extraída del artículo de Pecina y Gutiérrez (2023) El impacto de la motivación 

laboral, el ambiente laboral, el liderazgo y la comunicación en la satisfacción laboral de 

los empleados de una empresa pequeña, en la cual infieren que el ambiente laboral es un 
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fenómeno que impacta el comportamiento de los colaboradores, sin embargo, la aplicación 

correcta de este puede ayudar a formar una buena imagen corporativa de la organización, 

por ende, genera que los colaboradores y clientes de la empresa tenga aún mejor concepto 

del esta, permitiendo y mayor afluencia de clientes. Así mismo, la mejoras en el desempeño 

se genera por el buen clima organizacional, lo cual se pueda cumplir con el apoyo de 

individuos correctos, quienes puedan analizar la cultura de la organización, demostrando 

habilidad en el desarrollo de actividades que sean designadas y logrando cumplir las metas. 

Con respecto a la existencia de un buen ambiente laboral, se debe a que la empresa promueve 

el respeto entro sus colaboradores, asimismo, realizar feedback constantes para los 

empleados se sientan integrados y que su opinión es tomada en cuenta, además un factor 

importante es que la organización trata de ofrecer una infraestructura adecuada a sus 

trabajadores y siempre trata de ser flexible con los horarios cuando tena algún tipo de 

inconveniente. Finalmente, en la asociación de comerciante se tiene percepción de un buen 

clima laboral porque consideran este tema de suma importancia para la marca de la empresa, 

ya que generara que los trabajadores se pueden desempeñar de manera más eficiente. 

Se aplican estrategias de motivación para las mejoras de las actividades 
asignadas: El 95% de los trabajadores encuestados respondieron que siempre se aplican 

estrategias de motivación para las mejoras de las actividades asignadas (Tabla 3) lo obtenido 

coincide con Aquino (2023) que en su tesis titulada Endomarketing como estrategia para 

fidelizar a los colaboradores de la empresa Protege del sur S.A.C, de la ciudad de Castilla, 

Piura, 2023; obtuvo que el 90% de los colaboradores siempre considera que la motivación 

fideliza a los trabajadores. De otra manera, contrasta con Santamaria (2020) que, en su 

estudio titulado, Incidencia del clima organizacional en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Datapro S.A., el cual obtuvo que el 75,5% manifestó que no 

existe por parte de los trabajadores esa motivación e intención de trabajar en equipo. Esto se 

fundamenta con la información extraída del artículo de Valdés (2023) Clases virtuales y 

motivación: un análisis del discurso docente en la enseñanza online, quien señalo que 

motivación hace referencia al apoyo que los trabajadores reciben para el desarrollo de sus 

actividades, es crucial poder tener en claro cuál será la muestra a la que se quiere ayudar 

para poder crear estrategias que puedan funcionar correctamente, también es importante que 

los empleados estén comprometidos en el desarrollo de la motivación, asimismo, tienen 

como factor las características personales, cuyo fin es el de poder interactuar en conjunto 

con los demás empleados y la gerencia, creando un mejor clima organizacional y logrando 
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las metas establecidas por la organización.  Aplicar estrategias de motivación para mejorar 

las tareas, se da mediante el reconocimiento a las labores realizadas de cada empleado, 

también ofreciendo oportunidades de desarrollo personal y manteniendo una comunicación 

fluida y trasparente para hacerlos sentir valorados. En consecuencia, tener colaboradores 

motivados genera que estos se puedan desempeñar mejor en sus actividades y también cuente 

con un sentido de compromiso con la empresa, ya que esta toma en cuenta su satisfacción 

laboral.  

Objetivo específico 4: Identificar las características de la productividad laboral 
en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Consideran que las condiciones laborales, de infraestructura y remuneración 

son las adecuada para mejorar el rendimiento: El 65% de los trabajadores encuestados 

respondieron que siempre las condiciones laborales, de infraestructura y remuneración son 

las adecuada para mejorar el rendimiento (Tabal 4) los resultados obtenidos coinciden con 

Pizan (2023) que en su estudio titulado Motivación Laboral y el Desempeño Laboral en los 

trabajadores de la empresa Moster E.I.R.L., Pucallpa 2023, obtuvo que el 80% de los 

participantes respondieron que siempre existe un interés de la empresa en brindar 

instalaciones e infraestructura adecuada para cumplir tu trabajo. Asimismo, coincide con 

Flores (2023) que en su tesis titulada La Motivación para mejorar el Desempeño laboral de 

los colaboradores de la empresa Comercio Flores S.R.L., en la Provincia de Huari, 2022, 

quien obtuvo que el 100% de los participantes respondieron que siempre las condiciones en 

las cuales laboras son idóneas para cumplir cada una de tus tareas. De la misma manera, 

coincide con Requena y orellana (2022) que en su tesis titulada Desempeño laboral y la 

calidad del servicio en la empresa OLAMSA – Pucallpa, 2021., el cual obtuvo que el 100% 

de los participantes respondieron que siempre las condiciones laborales, de infraestructura y 

remuneración han afectado su rendimiento. Esto se fundamenta con la información extraída 

del artículo de Ramos y Aguilar (2021) La Gestión del talento humano para un rendimiento 

laboral efectivo, en la cual señalan que rendimiento laboral es ser eficiente y eficaz en las 

actividades laborales que tienen cada persona y si los logros son los deseados a nivel laboral, 

así mismo, es un referente de la calidad y productividad que tiene relación con las funciones 

y expectativas laborales puestas por la empresa. Además, poder comprender si los 

trabajadores rinden laboralmente se puede evaluar por medio de los resultados que estos 

tienen, ya sean mensual o anual, conforme a esto se pueden hacer retroalimentaciones o 
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incluso ofrecer incentivos por los logros realizados, sin embargo, se tiene que ver si los 

logros realizados son de calidad y con el cumplimiento de las expectativas. Tener 

condiciones laborales (infraestructura, remuneración) mejoran el rendimiento laboral, 

debido a que el área de trabajo donde los empleados pasan la mayor parte de tiempo debe 

contar con los elementos físico correctos (iluminación adecuada, buena ventilación, etc.) 

relejando así la personalidad de la empresa. También, ofrecer una buena remuneración podrá 

mejorar la motivación de los trabajadores y por ende su rendimiento en sus actividades. Es 

primordial, ofrecer un buen ambiente físico y un buen pago a los trabajadores no solo para 

mejorar la efectividad de los cumplimientos de objetivos sino también que el empeño en las 

actividades sea mayor. 

Consideran que la empresa busca con el control interno la eficacia de los 

objetivos planificados: El 80% de los trabajadores encuestados contestaron que siempre la 

empresa busca con el control interno la eficacia de los objetivos planificados (Tabla 4) lo 

obtenido coincide con los resultados de Flores (2022) que en su tesis titulada, Marketing 

interno y Desempeño laboral en la Empresa Selva Mix S.A.C. Pucallpa, 2021, obtuvo que 

el 62.7% de los trabajadores respondieron que siempre la empresa cuenta con un sistema de 

control interno formalmente constituida para mantener los procesos eficaces. Por otro lado, 

contrastan con lo obtenido por Santamaria (2020) que en su tesis titulada Incidencia del 

clima organizacional en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Datapro 

S.A., obtuvo que el 75,5% de los trabajadores consideraron que los objetivos que busca la 

organización no eran conocidos por todos y tampoco estaban difundidos al interior de la 

empresa, por ello difícilmente se cumplían con eficacia los objetivos planificados. Esto se 

fundamenta con la información extraída del artículo de Guzmán et al. (2020) La gestión por 

competencias como estrategia para el mejoramiento de la eficiencia y la eficacia 

organizacional, donde explican que lograr cumplir con las metas de la organización es la 

eficacia de manera literal, este término es aplicado de manera constante en las organizaciones 

que quieren cumplir sus metas organizaciones de manera eficaz, asimismo, dentro del 

desempeño laboral la eficacia es algo que se busca para que los colaboradores puedan saber 

el nivel de esfuerzo tienen que poner en sus actividades realizadas. Es importante considerar, 

que la eficacia hace que la productividad de la empresa se realice de forma rápida, ya que el 

producto final que logra cumplir las expectativas iniciales, se debe a los trabajadores que 

trabajan con eficacia generen productos A1. Tener un control bien aplicado genera que se 

tenga una eficacia en los objetivos planificados, esto se logra con la identificación y 
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medición de riesgo, asimismo, diagnosticando y dando seguimientos a cada área, sin 

embargo, poder generar eficacia no solo depende de la gerencia de la empresa sino también 

del desempeño y compromiso que tiene el trabajador con lo propuesto.  

Consideran que cuentan con todos los recursos necesarios (equipos, materiales, 
etc.) para desarrollar su trabajo: El 70% de los trabajadores encuestados indicaron que 

siempre cuentan con todos los recursos necesarios (equipos, materiales, etc.) para desarrollar 

su trabajo (Tabla 4) los resultados obtenidos coinciden con Jarrin (2022) que en su tesis 

titulada El Endomarketing y la satisfacción laboral de los trabajadores en la empresa del 

sector comercio Rolin Srt. del Distrito Metropolitano de Quito., obtuvo que el 93,99% 

respondió que siempre la empresa brinda a los empleados los materiales y equipos necesarios 

para hacer su trabajo. En otro sentido contrasta con Angel (2022) que en su trabajo de 

investigación titulado Motivación y desempeño laboral de los trabajadores de la empresa 

Gabrihidelec del Cantón La Libertad, el 80% indicaron que casi siempre cuentan con todos 

los recursos necesarios (equipos, materiales, etc.) para desarrollar su trabajo. Esto se 

fundamenta con la información extraída del artículo de Huanca et al. (2023) Satisfacción con 

los recursos laborales y la calidad de vida en trabajadores del rubro comercial de la ciudad 

de Juliaca, en la cual refieren que los recursos laborales son factores sociales, físico u 

organizacionales de las actividades que las personas realizan y que tienen un fin motivador, 

asimismo, son importantes para le cumplimientos de los objetivos organizacionales y por 

ende se debe regular el impacto que este puede generar en la empresa. También, influyen en 

el comportamiento e incluso en el rendimiento del personal, siendo un activo para que 

puedan desempeñarse en su área de trabajo, sin embargo, es crucial que estos definan cuales 

son los recursos primarios que necesitaran para esto. Contar con recursos necesarios para el 

trabajo, genera que los empleados sean más productivos, el poder ofrecerles materiales según 

se necesite por sector, es primordial para el cumplimiento de actividades, en el caso del área 

de limpieza se les da (escobas, baldes, guantes, trapeadores y desinfectantes, etc.) esto 

permite agilizar el desarrollo de las tareas. También, al personal de seguridad se les brinda 

un equipo de protección (chaleco, gorros, garrotes) además equipo de comunicación (walki 

talkie). Sin embargo, para el área administrativas los recursos son netamente de uso en 

oficina. En suma, la asociación de comerciantes facilita la entrega de materiales y equipos 

que los empleados necesiten para el desarrollo de sus tareas con la finalidad de crear una 

mayor productividad, asimismo, se deriva un presupuesto mensual para estos gastos evitando 

que exista demoras al momento que sean solicitadas.  
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Consideran que el plan de trabajo de la empresa se realiza en el periodo de 
tiempo planificado: El 65% de los trabajadores encuestados indicaron que siempre 

consideran que el plan de trabajo de la empresa se realiza en el periodo de tiempo planificado 

(Tabla 4) tal como señala Rojo (2023) que en su artículo Tiempo de trabajo. Descanso diario 

y descanso semanal: dos periodos de tiempo claramente diferenciados, acota que el período 

de tiempo es el lapso que tiene el trabajador por que pueda laborar, además es importante 

que las empresas evalúen el periodo que se necesite para el desarrollo de actividades y en 

base a esta contratar al personal, esto podrá determinar que el empleado trabaje las horas 

justas a fin de mejorar la productividad empresarial. Asimismo, se fundamenta con la 

información extraída del artículo de Cándelo (2020) La educación y la distribución del 

tiempo laboral como variables para la selección de personal y la eficiencia organizacional, 

quien afirma que la jornada laboral es el período de tiempo en el cual los trabajadores están a 

disposición de sus jefes a fin de realizar las tareas que le sean asignadas, para esto es 

importante la medición de horas, leyes y tipo de trabajo que se quiere utilizar, teniendo en 

cuenta los descansos y un salario adecuado para el trabajo asignado. Sin embargo, dependerá 

de la empresa, ya que esta será la base principal de que se le ofrezca al empleado una jornada 

laboral justa con descansos y salario según corresponda, también es importante poder 

equilibrar y organizar los tiempos de trabajo y los descansos mejorando la productividad y 

generando mejores resultados laboral. Cumplr en el periodo de tiempo planificado el plan de 

trabajo, se puede llevar a cabo teniendo en cuenta los horarios y herramientas con las que se 

cuenta, asi que en la empresa siempre trata de contar con personal adecuado no solo con los 

habilidades necesarias sino con la disposición para el desarrollo de actividades, además la 

organización por medio del área administrativa desarrollan cronogramas con el fin de poder 

tener un logística de acuerdo el tiempo y personal que se necesite para el logro de objetivos. 

Se evalúa con frecuencia los resultados individuales que tuvieron durante el 

mes: El 75% de los trabajadores encuestados respondieron que siempre se evalúa con 

frecuencia los resultados individuales que tuvieron durante el mes (Tabla 4) los resultados 

coinciden con Angel (2022) que en su trabajo de investigación titulado Motivación y 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Gabrihidelec del Cantón La Libertad, 

obtuvo que el 70% indicaron que se evalúa los resultados laborales. También coincide con 

Flores (2022) que en su tesis titulada Marketing interno y Desempeño laboral en la Empresa 

Selva Mix S.A.C. Pucallpa, 2021, obtuvo que el 68.6% de los trabajadores respondieron que 

siempre se evalúa periódicamente los resultados y su efectividad. Por otra parte, contrasta 
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con Alaggia et al. (2022) que, en su investigación titulada, Endomarketing para la PYMES 

de comercio Costa Brava S.A.; obtuvo que el 60% de las personas que trabajan en empresa 

no son evaluadas. Esto se fundamenta con la información extraída del artículo de Souto et 

al. (2020) Incidencia de la Gestión de los Recursos Humanos en los resultados 

Organizacionales: ¿mito o realidad?, donde argumentan que los resultados empresariales 

dependerán de diversos factores, por cual se debe investigar cuidadosamente las estrategias 

para maximizar los beneficios para a los empleados. Sin embargo, es primordial poder 

evaluar este proceso, aunque se piensen que todo está bien, y hay cosas que no se pueden 

mejorar, es fundamental poder encontrar una solución, proponer nuevas ideas, hacer cambios 

positivos y esforzarte por lograr las metas planeadas y esto se podrá lograr evaluando estos 

resultados. Evaluar con frecuencia los resultados individuales, se realiza con el apoyo de la 

retroalimentación mensual que se da a los trabajadores, asimismo con el control de 

actividades que realiza el encargado de área de forma diaria, además para poder tener una 

mejor visión de estos resultados individuales la organización se cuenta con el apoyo de los 

coordinadores de área, los cuales por medio de un libro de incidencias anotan diariamente el 

desarrollo de las actividades e informa si ocurre algún inconveniente. En consecuencia, la 

asociación de comerciante considera que evaluar a sus empleados mejorara la productividad 

laboral, por este motivo trata de mantener un control de sus áreas por medio de las 

evaluaciones de los resultados individuales.  

Objetivo específico 5: Elaborar una propuesta de plan de mejora de marketing 
interno para el desarrollo de personal en la Asociación de Comerciantes del Mercado 

N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024. 

Plan de mejora 

1. Datos generales 

Nombre o razón social: AS. DE COM.DEL MERC. # 2 DE PUCALLPA 

2. Misión 

Somos una empresa que se encargada de brindar y ofrecer productos de alta calidad; 

mediante buen servicio, con precios económicos y con un trato amable por parte de 

los comerciantes que forman esta asociación. 
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3. Visión 

Buscamos ser la primera opción de nuestros clientes en la cuidad de Pucallpa al 

momento de adquirir insumos para su negocio o hogar; permitiéndonos crear 

relaciones duraderas basadas en la confianza, el respeto y la honestidad que nos 

permita crecer conjuntamente todos los días. 

4. Objetivos organizacionales 

• Atraer más clientes. 

• Fomentar la fidelidad de los clientes para que regresen a comprar en repetidas 

ocasiones. 

• Dar a conocer los productos frescos y de calidad que se ofrecen 

5. Productos y servicios 

Frutas de la costa, verduras de la costa y regionales, hierbas naturales, carnes, 

cecinas, pescado fresco y seco, granos o especias, condimentos y preparados, pollo, 

abarrotes, comidas, juguetería, ropa, ferretería, pasamanería, embutidos, plásticos, 

panadería y bisutería. 

6. Organigrama 
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6.1.Descripción de funciones 
 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Administrador  

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Licenciado en administración con colegiatura 

Experiencia laboral Cuatro (4) años en el sector público o privado 

Conocimientos 

necesarios 

- Conocimientos técnicos principales requeridos para el puesto 

- Cursos y programas de especialización requeridos y sustentados 

con documentos: Curso en materia de Comercio y/o Mercados. 

- Conocimientos de Ofimática 

Habilidades y 

destrezas 

- Análisis 

- Control 

- Autocontrol 

- Cooperación 

- Empatía. 

Funciones 

- Realizar estrategias para el cumplimento de los objetivos, 

tomando decisiones no programadas. 

- Informa a todos los trabajadores las funciones que van a realizar. 

- Se encarga del contrato de los   trabajadores. 

- Programa reuniones para la mejora continua de la empresa. 

- Cumple con la función de supervisor dando tareas al 

administrador, tiene un trato directo con él ya que es quien está 

más pendiente a los trabajadores. 

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Secretaria  

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Técnica en secretariado o administración.  -  

Experiencia laboral 
No menos de 06 meses de experiencia laboral; ya sea en el sector 

público o privado en labores de Secretariado. 

Conocimientos 

necesarios 

- Redacción y ortografía. 

- Manejo de técnicas de organización de documentos, entre otros. 
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- Manejo Office avanzado 

Habilidades y 

destrezas 

- Manejo de equipo de oficina,  

- Organización, discreción, iniciativa. 

- Procesador de textos, hoja electrónica, manejo de internet, 

ortografía, redacción, relaciones humanas. 

Funciones 

- Realizar actividades de apoyo administrativo. 

- Apoyar en la realización de Informe económico.  

- Apoyar en la formulación, evaluación y seguimiento del Plan 

Operativo y de Presupuesto. 

- Las demás funciones que le asigne el jefe inmediato.   

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Coordinador de vigilancia  

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Secundaria completa 

Experiencia laboral 

1 año de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado 

en servicios de seguridad.  

5 meses (mínimo) como agente de seguridad en la empresa. 

Conocimientos 

necesarios 

- Manejo de extintores 

- Primeros auxilios 

- Manejo de personal. 

- Prevención de riesgo 

- Uso de Radio-Comunicador 

- Atención de Clientes  

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 

- Capacidad de reacción 

- Liderazgo 

Funciones 

- Vigilar y proteger la seguridad de los clientes y comerciantes. 

- Realizar rotaciones de vigilancia. 

- Mantener que no se generen perdidas de implementos. 
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- Controlar e informar sobre cualquier acontecimiento en el 

establecimiento.  

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Agente de seguridad 

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Secundaria completa 

Experiencia laboral 
1 año de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado 

en servicios de seguridad. 

Conocimientos 

necesarios 

- Prevención de riesgo 

- Uso de Radio-Comunicador 

- Atención de Clientes  

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 

- Capacidad de reacción 

- Liderazgo 

Funciones 

- Vigilar y proteger la seguridad de los clientes y comerciantes. 

- Controlar e informar sobre cualquier acontecimiento en el 

establecimiento.  

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Coordinador de limpieza 

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Secundaria completa 

Experiencia laboral 
6 meses en el sector público y/o privado en funciones de limpieza. 

5 meses (mínimo) trabajando en la empresa.  

Conocimientos 

necesarios 

- Conocimiento en Limpieza y mantenimiento de locales y/o 

oficinas públicas y/o privadas. 

- Manejo de personal. 

- Conocimiento en uso de equipos de protección personal 

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 
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- Orientación a Resultados 

Funciones 

- Limpiar y mantener limpias superficies y mobiliario. 

- Retirar la suciedad y los residuos en los contenedores. 

- Tener su área limpia y ordenada. 

- Controlar los materiales de limpieza asignados en un lugar 

adecuado para su custodia. 

- Realizar los servicios de limpieza constante de los servicios 

higiénicos. 

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Operador de limpieza 

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Secundaria completa 

Experiencia laboral 6 meses en el sector público y/o privado en funciones de limpieza. 

Conocimientos 

necesarios 

- Conocimiento en Limpieza y mantenimiento de locales y/o 

oficinas públicas y/o privadas. 

- Conocimiento en uso de equipos de protección personal 

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 

- Orientación a Resultados 

Funciones 

- Limpiar y mantener limpias superficies y mobiliario. 

- Retirar la suciedad y los residuos en los contenedores. 

- Tener su área limpia y ordenada. 

- Realizar los servicios de limpieza constante de los servicios 

higiénicos. 

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Recaudador principal 

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico 
Técnico o estudiante universitario desde VIII de las carreras de 

Administración, Contabilidad, Economía y/o afines.  

Experiencia laboral 03 meses de experiencia laboral; ya sea en el sector público o 
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privado 

Conocimientos 

necesarios 

- Gestión de cobranzas  

- Procesador de textos. 

- Manejo de Excel avanzado 

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 

- Capacidad de gestión 

- Orientación a resultados 

Funciones 

- Cobro de arbitrios diarios. 

- Registrar la cobranza de manera diaria. 

- Encargado de boletinar todos los pagos. 

- Organizar y controlar los recibos de pagos. 

- Realizar y emitir informes y reportes de recaudación.  

 

Información general del puesto 

Nombre del puesto: Recaudador SS.HH. y Cochera  

Perfil para ocupar el cargo 

Nivel académico Secundaria completa 

Experiencia laboral 5 meses de experiencia en atención al cliente. 

Conocimientos 

necesarios 

- Manejo de caja chica. 

- Manejo de personal. 

- Control de materiales. 

Habilidades y 

destrezas 

- Vocación de servicio 

- Trabajo en equipo 

- Orientación a resultados 

- Atención al cliente 

Funciones 

- Atender al cliente. 

- Recaudar dinero de los SS.HH. 

- Entregar lo recaudado al recaudador principal. 

- Manejar inventarios de materiales de limpieza. 
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7. Diagnostico general  
 
Análisis FODA Oportunidades (O) Amenazas (A) 

 
 
 
 
 

 

O.1. Terrenos disponibles. 

O.2. Mayor demanda en 
provincias de 
supermercados. 

O.3. Incremento del 
financiamiento para 
créditos de consumo. 

O.4. Mayor demanda de 
supermercados en 
provincia 

A.1.Infraestructura insuficiente en 
transporte y comunicaciones. 

A.2. Saturación de áreas urbanas 
para el desarrollo de nuevas 
tiendas. 

A.3. Incremento de la inseguridad 
ciudadana. 

A.4.Incremento de conflictos 
sociales que retraen la 
inversión en nuevos proyectos. 

Fortaleza (F) Estrategia (FO) Estrategia (FA) 

F.1. Buena calidad de   
producto y 
servicios  

F.2. Buena aceptación 
del mercado   

F.3. Reconocimiento 
por relación Precio-
Calidad. 

F.4. Equipo gerencial 
con experiencia en 
consumo masivo 

FO1. Invertir para la compra 
de terrenos y apertura de 
nuevas tiendas en 
provincias. (F3, O1, O4) 

FO2. Incrementar la gama de 
productos de marcas 
propias, a fin de crear un 
mayor volumen de 
ventas. (F1, F2,) 

FO3. Crear alianzas 
estratégicas con Bancos, 
Financieras y Cajas 
Rurales para pertenecer 
a su portafolio de 
productos. (O3, F4) 

FA1. Implementar una división de 
investigación y desarrollo 
para el lanzamiento de 
nuevos productos. (O2, O4, 
D3,) 

FA2. Implementar programas de 
inclusión social a través del 
desarrollo de proveedores 
agrícolas en provincias. (F1, 
F2, F3, A4) 

FA3. Facilitar el acceso a las 
tiendas, permitiendo al 
mismo tiempo incrementar la 
seguridad de los 
consumidores. (A1, A3) 

Debilidades (D) Estrategia (DO) Estrategia (DA) 

D.1. Percepción de mala 
calidad sobre marcas 
propias. 

D.2. Menor recordación 
de marca frente a los 
competidores. 

D.3. Resentimiento del 
consumidor peruano 
frente a empresas 
chilenas. 

D.4. Menor cantidad de 
tiendas en relación 
con los 
competidores. 

DO1. Introducir nuevas marcas 
oriundas de cada región 
(O2, O4, D3,) 

DO2. Implementar programas 
para crear una 
identificación de la 
marca con el 
consumidor peruano 
(D3, O4) 

DO3. Ampliar el local 
construyendo nuevas 
áreas el cual va atraer 
más clientes. (O,1, D4,) 

DA1. Diferenciar nuestra marca con 
productos únicos en calidad, 
diseño, presentación y valor 
agregado. (D1, D2, A3)   

DA2. Implementar programas de 
responsabilidad social para 
mejorar la identificación de 
consumidores y trabajadores 
con la marca. (D3, A1, A4) 

DA3. Ejecutar nuevos proyectos se 
lograr fidelizar a los clientes. 
(D4, A2, A3) 

 
 

Análisis interno 

Análisis externo 
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8. Indicadores de una buena gestión 

Indicadores Problema Causas Consecuencias 

Facilidades 

El 45% de los 

trabajadores 

respondieron 

que algunas 

veces se les 

brindan 

facilidades de 

horarios ante 

inconvenient

es y otros 

problemas. 

Falta de contacto directo con 

el coordinador, causando 

que los empleados no tengan 

una correcta comunicación 

ya sea por correo electrónico 

o apps de mensajería, y por 

ende no se informe algún 

inconveniente por el cual 

faltara al trabajo. 

Se generará un ambiente 

difícil de trabajo y 

desmotivara a los 

empleados, debido a que 

tendrán la percepción que la 

empresa no les brinda las 

facilidades ante 

inconvenientes por la falta 

de comunicación que existe 

con los coordinadores. 

Falta de personal para cubrir 

los horarios, por faltas o 

tardanzas, esto causara que 

se genere una 

desorganización al no tener 

personal suficiente, además 

de no poder cubrir las 

actividades correspondientes 

del día. 

Sobre carga de trabajo a 

otros empleados, ya que 

tienen que realizar 

actividades que no les 

corresponde, además se 

generara un retraso en la 

realización de las tareas 

individual haciendo que se 

queden más tiempo de lo 

estimado. 

Falta de organización en 

cuanto a horarios, la empresa 

puede no contar con un 

sistema organizado de 

entradas y salidas de 

personal lo que implica que 

no se te tenga control de las 

tardanzas o faltas. 

Retrasos o no ejecución del 

trabajo de vigilancia, 

limpieza o cobranza, 

provocando que los 

comerciantes se sientan 

insatisfechos por el servicio 

que pagan, generando quejas 

sobre el manejo de la 

administración del mercado. 
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Habilidades 

laborales 

El 45% de los 

empleados 

contestaron 

que algunas 

veces reciben 

soportes 

laborales 

(capacitacion

es, charlas, 

talleres) que 

les permitan 

ampliar sus 

conocimiento

s y 

habilidades 

laborales. 

Poco compromiso de la 

empresa en brindar soportes 

que ayuden a mejorar las 

habilidades de los 

trabajadores, causando a su 

vez que no se cuente 

personal adecuado para los 

puestos. 

Baja motivación y menor 

compromiso en el desarrollo 

de las actividades, debido a 

que perciben poco apoyo por 

parte de la empresa en 

desarrollar sus habilidades 

laborales. 

Falta de presupuesto para la 

contratación de 

capacitaciones o talleres lo 

cual causa que no se pueda 

ampliar los conocimientos y 

habilidades del personal y su 

vez no se sientan satisfechos 

con la empresa. 

Personal inadecuado para las 

actividades encomendadas, 

además la insatisfacción de 

los empleados generara que 

busque otras empresas donde 

laborar que si les permita 

mejorar sus habilidades 

mediante soportes. 

Limitación de tiempos para 

la aplicación de los soportes 

laborales, causando que no 

se puedan ofrecer 

capacitaciones o talleres, 

debido a que estos 

programas suelen exigir 

mucho tiempo u obligar a los 

trabajadores a dedicar 

tiempo fuera de sus 

responsabilidades laborales. 

Disminución en la 

productividad, calidad de 

trabajo e incluso la 

rentabilidad de la empresa al 

no contar con personal con 

las competencias y 

herramientas para completar 

efectivamente sus tareas. 

Crecimiento 

El 55% de los 

trabajadores 

respondieron 

que muy 

pocas veces 

se ofrece 

No contar con talento 

calificado disponible en la 

empresa para la realización 

de las capacitaciones, 

causando que no se puedan 

ofrecer herramientas de 

Coordinadores que no sabrán 

impartir directrices al no 

estar capacitados, generando 

que se puedan romper 

protocolos o procedimientos 

que impidan alcanzar los 
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capacitacione

s que ayuden 

a incrementar 

su 

crecimiento 

profesional. 

crecimiento al no contar con 

capacitadores. 

objetivos y aumenten los 

riegos laborales. 

Miedo de perdida de 

personal debido a que, si la 

empresa genera crecimiento 

profesional con 

capacitaciones constantes a 

sus empleados, estarán más 

calificados y pueden decidir 

buscar nuevas oportunidades 

laborales. 

Crecimiento laboral 

limitado, generando fracaso 

en el cumplimento de 

objetivos, además de tener 

equipos de trabajos poco 

productivos y una menor 

competitividad en el sector 

al no contar con personal con 

capacidades adecuadas. 

Falta de conocimiento de la 

organización sobre lo 

importante que es 

incrementar el crecimiento 

de los empleados, o incluso 

el pensar que capacitar 

puede ser un gasto 

económico y de tiempo en el 

cual no se quiera invertir. 

El personal puede 

desvincularse de los 

objetivos de la empresa al no 

percibir oportunidades de 

progreso profesional, 

además puede generar un 

balance negativo y disminuir 

la calidad del servicio que la 

empresa quiere ofrecer. 

Salario 

El 30% de 

indicaron que 

algunas veces 

la Asociación 

les ofreces un 

buen salario 

por sus 

servicios. 

No contar con estudios 

universitario o constancias 

de trabajo, causa que la 

empresa ofrezca un salario 

mínimo sin posibilidad de 

aumento, además que no se 

tomen en cuenta las bases 

salariales del mercado. 

Los empleados trabajaran 

desanimadamente, ya que 

trabajan con un sueldo que 

no consideran el correcto, 

haciendo que su desempeño 

disminuya, además, y 

causando perdida de talento 

o motivación. 

Ofrecer un sueldo mínimo, 

pero sin los beneficios 

(seguro de salud, vacaciones 

renumeradas, CTS, licencias 

Inadecuada realización de 

tareas de los empleados al no 

tener todos sus beneficios, 

ofreciendo un mal servicio, 
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de maternidad, etc.) que 

otras empresas ofrecen, 

causando insatisfacción 

laboral y por ende un bajo 

desempeño en los 

trabajadores. 

además de generar molestia 

en los comerciantes al ver 

que los servicios del 

mercado de abasto no son de 

calidad. 

Contratar personal con 

sueldo mínimo, pero con una 

carga de trabajo grande, se 

causa al no contar con un 

MOF que permita conocer 

cuáles son las funciones 

correspondientes para cada 

personal. 

No contar con una guía que 

permita conocer las 

funciones de cada puesto, 

generando a su vez 

insatisfacción laboral al 

percibir que la remuneración 

no es acorde a las 

responsabilidades de su 

cargo. 

 

9. Problemas 

Indicadores 
Problemas 

encontrados 
Surgimiento del problema 

Facilidades 

El 45% de los 

trabajadores 

respondieron que 

algunas veces se les 

brindan facilidades 

de horarios ante 

inconvenientes y 

otros problemas. 

Falta de contacto directo con el coordinador, 

causando que los empleados no tengan una correcta 

comunicación ya sea por correo electrónico o apps 

de mensajería, y por ende no se informe algún 

inconveniente por el cual faltara al trabajo. 

Falta de personal para cubrir los horarios, por faltas 

o tardanzas, esto causara que se genere una 

desorganización al no tener personal suficiente, 

además de no poder cubrir las actividades 

correspondientes del día. 

Falta de organización en cuanto a horarios, la 

empresa puede no contar con un sistema organizado 
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de entradas y salidas de personal lo que implica que 

no se te tenga control de las tardanzas o faltas. 

Habilidades 

laborales 

El 45% de los 

empleados 

contestaron que 

algunas veces 

reciben soportes 

laborales 

(capacitaciones, 

charlas, talleres) que 

les permitan ampliar 

sus conocimientos y 

habilidades 

laborales. 

Poco compromiso de la empresa en brindar soportes 

que ayuden a mejorar las habilidades de los 

trabajadores, causando a su vez que no se cuente 

personal adecuado para los puestos. 

Falta de presupuesto para la contratación de 

capacitaciones o talleres lo cual causa que no se 

pueda ampliar los conocimientos y habilidades del 

personal y su vez no se sientan satisfechos con la 

empresa. 

Limitación de tiempos para la aplicación de los 

soportes laborales, causando que no se puedan 

ofrecer capacitaciones o talleres, debido a que estos 

programas suelen exigir mucho tiempo u obligar a 

los trabajadores a dedicar tiempo fuera de sus 

responsabilidades laborales. 

Crecimiento  

El 55% de los 

trabajadores 

respondieron que 

muy pocas veces se 

ofrece 

capacitaciones que 

ayuden a 

incrementar su 

crecimiento 

profesional. 

No contar con talento calificado disponible en la 

empresa para la realización de las capacitaciones, 

causando que no se puedan ofrecer herramientas de 

crecimiento al no contar con capacitadores. 

Miedo de perdida de personal debido a que, si la 

empresa genera crecimiento profesional con 

capacitaciones constantes a sus empleados, estarán 

más calificados y pueden decidir buscar nuevas 

oportunidades laborales. 

Falta de conocimiento de la organización sobre lo 

importante que es incrementar el crecimiento de los 

empleados, o incluso el pensar que capacitar puede 

ser un gasto económico y de tiempo en el cual no se 

quiera invertir. 
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Salario  

El 30% de indicaron 

que algunas veces la 

Asociación les 

ofreces un buen 

salario por sus 

servicios. 

No contar con estudios universitario o constancias de 

trabajo, causa que la empresa ofrezca un salario 

mínimo sin posibilidad de aumento, además que no 

se tomen en cuenta las bases salariales del mercado. 

Ofrecer un sueldo mínimo, pero sin los beneficios 

(seguro de salud, vacaciones renumeradas, CTS, 

licencias de maternidad, etc.) que otras empresas 

ofrecen, causando insatisfacción laboral y por ende 

un bajo desempeño en los trabajadores. 

Contratar personal con sueldo mínimo, pero con una 

carga de trabajo grande, se causa al no contar con un 

MOF que permita conocer cuáles son las funciones 

correspondientes para cada personal. 

 

10. Establecer soluciones 

Indicadores 
Problemas 

encontrados 
Acciones de mejora 

Facilidades 

El 45% de los 

trabajadores 

respondieron 

que algunas 

veces se les 

brindan 

facilidades de 

horarios ante 

inconvenientes 

y otros 

problemas. 

Canales de comunicación: Mejorar los canales de 

comunicación creando un correo electrónico corporativo, 

además comprando un celular para uso labora donde se 

puedan recepcionar llamadas y mensajes esto permitirá 

tener una comunicación más precisas con los 

coordinadores de área.  

Contratación de personal: Contratar a un trabajador reten, 

el cual no solo permitirá cubrir tardanzas o permisos 

médicos, sino también los descansos de cada trabajador, 

permitiendo cubrir la falta de personal y que la empresa 

pueda brindas facilidades ante inconvenientes o faltas 

debido a que se tendrá personal de apoyo extra. 

Implementar estrategias para organizar horarios: Integrar 

en el MOF, reglamento o políticas de la empresa, 

estrategias de horarios flexibles como horas de entras y 
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salidas, tiempos de descansos y tiempo de tolerancia, que 

permitan a los trabajadores tomar precauciones para no 

incumplir con lo estipulado. 

Habilidades 

laborales 

El 45% de los 

empleados 

contestaron 

que algunas 

veces reciben 

soportes 

laborales 

(capacitacione

s, charlas, 

talleres) que 

les permitan 

ampliar sus 

conocimientos 

y habilidades 

laborales. 

Realización de reuniones: Desarrollar reuniones 

trimestrales donde los trabajadores puedan expresar su 

opinión sobre los soportes como capacitaciones, charlas o 

talleres que necesitan para mejorar su desempeño y ofrecer 

un servicio de calidad.  

Asignación de recursos: Proponer un plan presupuestal que 

permita asignar un monto para la contratación de soportes 

labores, a su vez facilitara tomar decisiones económicas a 

mediano plazo sobre si es viable para la empresa ofrecer 

este beneficio a los empleados.  

Aplicación de un calendario laboral: Implementar un 

calendario donde se pueda revisar el horario laboral de la 

empresa y de esta manera ubicar (charlas, capacitaciones o 

taller) con un intervalo de tiempo adecuado y permitiendo 

tener un mejor control sobre lo que estarán haciendo los 

equipo durante la jornada laboral. 

Crecimiento  

El 55% de los 

trabajadores 

respondieron 

que muy pocas 

veces se ofrece 

capacitaciones 

que ayuden a 

incrementar su 

crecimiento 

profesional. 

Evaluación de un programa de capacitaciones: Cotizar 

programas de capacitaciones con empresas especializadas 

en: liderazgo, resolución de conflictos, servicio al cliente, 

gestión de tiempo, comunicación de equipo, seguridad, 

ética, etc. Permitiendo que el personal sea capacitado por 

especialistas certificados.  

Implementación de estrategias de fidelización laboral: 

Aplicar estrategias de employer branding mediante la 

capacitación continua, flexibilidad de horarios etc., lo cual 

permitirá a la empresa aumentar la fidelización y felicidad 

laboral del personal, sin que surja la posibilidad de fuga de 

talento en la organización.  
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Aplicar charlas de crecimiento laboral a los altos mandos: 

Proponer charlas sobre crecimiento laboral donde 

participen principalmente la junta directiva y los 

administrativos, dando una idea más clara de cuáles son los 

beneficios del crecimiento profesional de los trabajadores 

y como lograrlo.  

Salario  

El 30% de 

indicaron que 

algunas veces 

la Asociación 

les ofreces un 

buen salario 

por sus 

servicios. 

Asignar recursos para incrementar los salarios: 

Presupuestar los pagos en referencia al mercado laboral, 

asimismo realizar reuniones con el consejo directivo de la 

Asociación donde se planten las razones por la cuales el 

personal debe ser remunerado correctamente, ya que son 

estos lo que podrían autorizar el aumento de presupuesto 

para los salarios.  

Desarrollo de contratos según la ley laboral: Realizar 

contratos formales con los requerido por la ley laboral 

(seguro de salud, vacaciones renumeradas, CTS, licencias 

de maternidad, etc.) esto permitirá mejorar la 

productividad al contar con personal satisfecho con su 

salario y los beneficios ofrecidos.  

Implantación de un MOF: Crear un MOF que permita 

organizar, esquematizar y delegar funciones y optimizar 

las horas de trabajos, logrando que la retribución por el 

trabajo corresponda al sueldo ofrecido, además permitirá 

gestionar el talento humano y mejorar los canales de 

comunicación y coordinación en la empresa.   

 

11. Recursos para la implantación de las estrategias 

N°  Actividades  Humanos Tecnológico  Tiempo Económicos 

1 Canales de comunicación: 

Mejorar los canales de 

comunicación creando un 

correo electrónico 

Administración 
Laptops y 

celulares 
10 días S/.500.00 
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corporativo, además 

comprando un celular para 

uso labora donde se puedan 

recepcionar llamadas y 

mensajes esto permitirá 

tener una comunicación más 

precisas con los 

coordinadores de área.  

Contratación de personal: 

Contratar a un trabajador 

reten, el cual no solo 

permitirá cubrir tardanzas o 

permisos médicos, sino 

también los descansos de 

cada trabajador, 

permitiendo cubrir la falta 

de personal y que la 

empresa pueda brindas 

facilidades ante 

inconvenientes o faltas 

debido a que se tendrá 

personal de apoyo extra. 

Laptop, 

impresora, 

celular. 

15 días 
S/.1,200.0

0 

Implementar estrategias 

para organizar horarios: 

Integrar en el MOF, 

reglamento o políticas de la 

empresa, estrategias de 

horarios flexibles como 

horas de entras y salidas, 

tiempos de descansos y 

tiempo de tolerancia, que 

permitan a los trabajadores 

tomar precauciones para no 

Laptop, 

impresora y 

programa 

Word. 

10 días S/.1000.00 
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incumplir con lo estipulado. 

2 Realización de reuniones: 

Desarrollar reuniones 

trimestrales donde los 

trabajadores puedan 

expresar su opinión sobre 

los soportes como 

capacitaciones, charlas o 

talleres que necesitan para 

mejorar su desempeño y 

ofrecer un servicio de 

calidad.  

Administración 

Proyector, 

laptop, 

impresora. 

4 meses S/.1200.00 

Asignación de recursos: 

Proponer un plan 

presupuestal que permita 

asignar un monto para la 

contratación de soportes 

labores, a su vez facilitara 

tomar decisiones 

económicas a mediano 

plazo sobre si es viable para 

la empresa ofrecer este 

beneficio a los empleados.  

Impresora y 

laptop hoja 

de cálculo 

Excel. 

7 días S/.300.00 

Aplicación de un 

calendario laboral: 

Implementar un calendario 

donde se pueda revisar el 

horario laboral de la 

empresa y de esta manera 

ubicar (charlas, 

capacitaciones o taller) con 

un intervalo de tiempo 

adecuado y permitiendo 

Laptop, 

impresora, 

hoja de 

cálculo 

Excel. 

2 días S/.400.00 
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tener un mejor control sobre 

lo que estarán haciendo los 

equipo durante la jornada 

laboral. 

3 Evaluación de un 

programa de 

capacitaciones: Cotizar 

programas de 

capacitaciones con 

empresas especializadas en: 

liderazgo, resolución de 

conflictos, servicio al 

cliente, gestión de tiempo, 

comunicación de equipo, 

seguridad, ética, etc. 

Permitiendo que el personal 

sea capacitado por 

especialistas certificados.  

Administración 

Celular, 

Laptop, hoja 

en Word. 

3 días S/. 0.00 

Implementación de 

estrategias de fidelización 

laboral: Aplicar estrategias 

de employer branding 

mediante la capacitación 

continua, flexibilidad de 

horarios etc., lo cual 

permitirá a la empresa 

aumentar la fidelización y 

felicidad laboral del 

personal, sin que surja la 

posibilidad de fuga de 

talento en la organización.  

Laptop, 

proyector. 
15 días S/.500.00 

Aplicar charlas de 

crecimiento laboral a los 

Proyector, 

laptops, 
1 mes S/.500.00 
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altos mandos: Proponer 

charlas sobre crecimiento 

laboral donde participen 

principalmente la junta 

directiva y los 

administrativos, dando una 

idea más clara de cuáles son 

los beneficios del 

crecimiento profesional de 

los trabajadores y como 

lograrlo.  

impresoras. 

4 Asignar recursos para 

incrementar los salarios: 

Presupuestar los pagos en 

referencia al mercado 

laboral, asimismo realizar 

reuniones con el consejo 

directivo de la Asociación 

donde se planten las razones 

por la cuales el personal 

debe ser remunerado 

correctamente, ya que son 

estos lo que podrían 

autorizar el aumento de 

presupuesto para los 

salarios.  

Juna directiva 

 

Administración 

Laptop, hojas 

en Excel 
1 mes S/.500.00 

Desarrollo de contratos 

según la ley laboral: 

Realizar contratos formales 

con los requerido por la ley 

laboral (seguro de salud, 

vacaciones renumeradas, 

CTS, licencias de 

Laptops, 

programa 

Word. 

30 días S/.200.00 
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maternidad, etc.) esto 

permitirá mejorar la 

productividad al contar con 

personal satisfecho con su 

salario y los beneficios 

ofrecidos.  

Implantación de un MOF: 

Crear un MOF que permita 

organizar, esquematizar y 

delegar funciones y 

optimizar las horas de 

trabajos, logrando que la 

retribución por el trabajo 

corresponda al sueldo 

ofrecido, además permitirá 

gestionar el talento humano 

y mejorar los canales de 

comunicación y 

coordinación en la empresa.  

Software de 

gestión cono 

SAP, ERP. 

5 días S/.300.00 

Total  S/.5,400.00 
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12. Cronograma de actividades 

N° Actividades Inicio Termino 
Año 2025 

Enero Febrero Marzo Abril 

1  2  3  4  1  2 3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  

 

1 

Canales de comunicación: Mejorar los 

canales de comunicación creando un correo 

electrónico corporativo, además comprando 

un celular para uso labora donde se puedan 

recepcionar llamadas y mensajes esto 

permitirá tener una comunicación más 

precisas con los coordinadores de área.  

01/01/24 10/01/24 x                

Contratación de personal: Contratar a un 

trabajador reten, el cual no solo permitirá 

cubrir tardanzas o permisos médicos, sino 

también los descansos de cada trabajador, 

permitiendo cubrir la falta de personal y que 

la empresa pueda brindas facilidades ante 

inconvenientes o faltas debido a que se tendrá 

personal de apoyo extra. 

10/01/24 20/01/24  x x              

Implementar estrategias para organizar 
horarios: Integrar en el MOF, reglamento o 

20/01/24 30/01/24    x             
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políticas de la empresa, estrategias de 

horarios flexibles como horas de entras y 

salidas, tiempos de descansos y tiempo de 

tolerancia, que permitan a los trabajadores 

tomar precauciones para no incumplir con lo 

estipulado. 

 

2 

Realización de reuniones: 

Desarrollar reuniones trimestrales donde los 

trabajadores puedan expresar su opinión 

sobre los soportes como capacitaciones, 

charlas o talleres que necesitan para mejorar 

su desempeño y ofrecer un servicio de 

calidad.  

27/01/24 15/04/24   x    x    x    x  

Asignación de recursos: Proponer un plan 

presupuestal que permita asignar un monto 

para la contratación de soportes labores, a su 

vez facilitara tomar decisiones económicas a 

mediano plazo sobre si es viable para la 

empresa ofrecer este beneficio a los 

empleados.  

28/01/24 06/02/25    x             
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Aplicación de un calendario laboral: 

Implementar un calendario donde se pueda 

revisar el horario laboral de la empresa y de 

esta manera ubicar (charlas, capacitaciones o 

taller) con un intervalo de tiempo adecuado y 

permitiendo tener un mejor control sobre lo 

que estarán haciendo los equipo durante la 

jornada laboral. 

03/02/25 05/02/25     x            

 

3 

Evaluación de un programa de 

capacitaciones: Cotizar programas de 

capacitaciones con empresas especializadas 

en: liderazgo, resolución de conflictos, 

servicio al cliente, gestión de tiempo, 

comunicación de equipo, seguridad, ética, etc. 

Permitiendo que el personal sea capacitado 

por especialistas certificados.  

12/02/25 15/02/25      x             

Implementación de estrategias de 

fidelización laboral: Aplicar estrategias de 

employer branding mediante la capacitación 

continua, flexibilidad de horarios etc., lo cual 

07/02/25 19/02/25     x x           
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permitirá a la empresa aumentar la 

fidelización y felicidad laboral del personal, 

sin que surja la posibilidad de fuga de talento 

en la organización.  

Aplicar charlas de crecimiento laboral a los 

altos mandos: Proponer charlas sobre 

crecimiento laboral donde participen 

principalmente la junta directiva y los 

administrativos, dando una idea más clara de 

cuáles son los beneficios del crecimiento 

profesional de los trabajadores y como 

lograrlo.  

14/02/25 27/02/25      x x          

4 

Asignar recursos para incrementar los 

salarios: Presupuestar los pagos en referencia 

al mercado laboral, asimismo realizar 

reuniones con el consejo directivo de la 

Asociación donde se planten las razones por 

la cuáles el personal debe ser remunerado 

correctamente, ya que son estos lo que 

podrían autorizar el aumento de presupuesto 

26/02/25 26/04/25        x x x x      
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para los salarios.  

Desarrollo de contratos según la ley 

laboral: Realizar contratos formales con los 

requerido por la ley laboral (seguro de salud, 

vacaciones renumeradas, CTS, licencias de 

maternidad, etc.) esto permitirá mejorar la 

productividad al contar con personal 

satisfecho con su salario y los beneficios 

ofrecidos.  

28/03/25 24/04/25            x x x x  

Implantación de un MOF: Crear un MOF 

que permita organizar, esquematizar y delegar 

funciones y optimizar las horas de trabajos, 

logrando que la retribución por el trabajo 

corresponda al sueldo ofrecido, además 

permitirá gestionar el talento humano y 

mejorar los canales de comunicación y 

coordinación en la empresa.   

26/04/25 31/04/25                x 
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VI. Conclusiones  

Se estableció una propuesta de mejora de marketing interno para desempeño laboral 

en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 2024, dado que 

es importante aplicar estrategias sobre marketing interno y desempeño laboral que permitan 

aumentar la satisfacción del personal y por ende incrementar el desempeño en las 

actividades laborales, asimismo, ofrecerá una imagen positiva de la empresa como 

contratante. Además, mejorará la comunicación interna y permitirá que se dé un buen 

desarrollo de personal. Por otro lado, estas estrategias también harán que exista un mejor 

compromiso laboral de los empleados con la organización generando a su vez que exista un 

aumento en la productividad de la empresa.  

En la tesis se definió las características de la comunicación interna en la Asociación 

de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, en donde se encontró que la mayoría de los 

trabajadores siempre reciben retroalimentación de su desempeño y expectativas laborales, 

también comunican sus necesidades y aportan ideas innovadoras para la asociación, 

asimismo tienen información útil y oportuna para lograr mayores logros. Además, se 

realizan actividades de participación y confraternidad para la toma de decisiones y algunas 

veces se les brindan facilidades de horarios ante inconvenientes y otros problemas, cuando 

avisan con anticipación. 

 En el trabajo de investigación se describió las características del desarrollo personal 

en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, en donde se encontró que 

la mayoría de los trabajadores algunas veces reciben soportes laborales (capacitaciones, 

charlas, talleres) que les permite ampliar sus habilidades laborales. Por el contrario, la 

mayoría siempre fortalecen su identidad individual con la ayuda de los valores, objetivos y 

creencias de la empresa, asimismo participan en espacios donde se promueven los cambios 

organizacionales y se desenvuelven mejor en sus funciones sin necesidad de una supervisión 

constante. Por otro lado, muy pocas veces se ofrece capacitaciones que ayudan a incrementar 

su crecimiento profesional. 

En el estudio se determinó las características del compromiso laboral en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, donde se encontró que la 

mayoría de los trabajadores siempre se identifican con la empresa y esta les permite que 

muestren características de lealtad hacia ella. Sin embargo, algunas veces la les ofreces un 

buen salario por sus servicios. Por otra parte, siempre existe un ambiente laboral apropiado 

y se aplican estrategias de motivación para las mejoras de las actividades asignadas. 
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En la tesis se identificó las características de la productividad laboral en la 

Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, en donde se encontró que la 

mayoría de los trabajadores siempre cuentan con las condiciones laborales, de 

infraestructura y remuneración para mejorar el rendimiento, además la empresa busca con 

el control interno la eficacia de los objetivos planificados y se cuentan con todos los recursos 

necesarios (equipos, materiales, etc.) para que el empedo desarrolle su trabajo. También se 

considera que el plan de trabajo de la empresa se realiza en el periodo de tiempo planificado 

y se evalúa con frecuencia los resultados individuales de los coladores durante el mes. 

Se elaboró una propuesta de plan de mejora del marketing interno para el desempeño 

laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, con el objetivo de 

incrementar la satisfacción laboral por medio de estrategias de marketing interno y 

desempeño laboral. Este plan fue fundamental dado que se identificó diversos problemas en 

la empresa del caso. Entre los problemas encontrados esta la poca facilidad de horario ante 

inconvenientes esto se resolverá con la creación de mejores canales de comunicación y con 

la contratación de un personal reten que permita cubrir horarios. Así mismo la falta de 

soportes laborales para ampliar las habilidades laborales, se solucionará con la realización 

de reuniones con feedback y la planificación de un presupuesto y cronograma para la 

implementación de los soportes. También la escasez de capacitaciones para el crecimiento 

profesional, se puede dar solución cotizando programas de capacitación especializas y 

aplicando estrategias de employer branding. Por otro lado, la baja percepción de un salario 

bueno, se mejorará con la aplicación de contratos formales y ofreciendo los beneficios que 

corresponde por ley.   
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VII. Recomendaciones 

Implementar nuevos métodos para poder asegurar la fidelización de los empleados, 

ofreciendo flexibilidad, debido a que son seres humanos y no maquinas, por eso, es 

primordial crear un sistema de comunicación interna eficaz. Además, se recomienda 

implementar programas que ayuden a mejorar el desempeño laboral como evaluaciones de 

resultados y rendimiento, actividades de participación, capacitaciones, entre otros. Revisar 

que la cantidad salarial que se brinda a los trabajadores vaya de acuerdo a las horas y carga 

laboral.  

Facilitar las reuniones periódicas con los trabajadores que permitirán detectar la 

debilidades y fortalezas de cada área, asimismo aplicar técnicas de feedback con le 

empleados que permitan evaluar su desempeño, el grado de satisfacción con la empresa, 

objetivos, expectativas profesionales o cualquier información que ayude a incrementar la 

fidelización. brindar ascensos o que tengan las posibilidades de crecer profesionalmente en 

la empresa trasmite confianza hacia los colaboradores y eso genera una mayor fidelización. 

No es suficiente hablar con el personal solo una vez al año, debido a que no existirá un grado 

de confianza para que el trabajador sea realmente sincero. 

Brindar cursos de agentes de seguridad, resguardo entre otros, también realizar 

eventos que sirvan para ampliar los conocimientos de los agentes de seguridad, cuyo 

resultado será la mejor calidad de servicios, asimismo crear espacios de difusión donde se 

detallen los objetivos, valores empresariales y sirva de guía para los trabajadores. Ofrecer 

capacitaciones mensuales sobre habilidades blandas o liderazgo que ayuden a mejorar el 

crecimiento profesional de los empleados. Esto generara que los trabajadores se sientan más 

involucrados con la empresa al considera que esta toma en cuenta su desarrollo personal.  

Ofrecer sueldos acordes al mercado laboral y dar recompensas económicas por 

cumplimento de metas a los empleados con el fin de generar compromiso en las tareas 

asignadas. Aplicar un sistema de reconocimiento por el esfuerzo que hacen en su labor 

generando un sentido de identificación y lealtad con la empresa. Realizar actividades de 

confraternidad que mejoren el ambiente laboral y las relaciones interpersonales. Lo anterior 

incrementara el compromiso de los trabajadores en sus actividades generando que exista un 

mejor desempeño laboral. 
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Contar con todos los materiales y equipos suficientes para que los empleados puedan 

realizar sus actividades sin contratiempo, ofrecer un ambiente con todos los requisitos de 

defensa civil, debido a que las áreas de trabajos deben estar equipadas con lo necesario para 

un mejor desarrollo de tareas, disponer de un manual de seguridad y salud en el trabajo que 

brinden información ante inconvenientes. Insertar un sistema de evaluación como libro de 

incidencias, cuestionario de satisfacción a los comerciantes sobre el servicio de los 

trabajadores y realizar feedback general donde los coordinadores informen los resultados 

individuales de sus equipos. Esto podrá generar que la empresa tenga un mejor control de su 

personal y pueden solucionar problemas que aparezcan con el fin de que no se vea afectado 

la productividad laboral. 

Establecer la propuesta de plan mejora, basada en los resultados encontrados en el 

estudio en los cual implica crear canales de comunicación como correos electrónicos que 

permitan a los empleados informar sobre percances que tenga, asimismo contrata un personal 

extra para cubrir inasistencias y aplicar un banco de hora que permita terno un mejor control 

de los horarios de los trabajadores. Realizar reuniones mensuales que permitan tener una 

idea de las habilidades que los trabajadores quieren mejorar y en base a eso planificar un 

presupuesto y cronograma para realizar cursos o talleres que mejores ese aspecto. Brindar 

captaciones a cada área para incrementar el crecimiento individual de los trabajadores. 

También ofrecer salarios en base al mercado laboral con todos los beneficios 

correspondientes.  
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Anexo 03. Matriz de consistencia 

Título: Propuesta de mejora del marketing interno para el desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

Problema general 
¿Cuál es la propuesta de mejora del 
marketing interno para el desempeño 
laboral en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024? 
Problemas específicos 
¿Cuál son las características de la 
comunicación interna en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024? 
¿Cuál son las características del desarrollo 
personal en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024? 
¿Cuál son las características del 
compromiso laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024? 
¿Cuál son las características de la 
productividad laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024? 
¿Cuál es la propuesta de un plan de mejora 
del marketing interno para el desempeño 
laboral en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024? 

Objetivo general 
Establecer una propuesta de mejora del 
marketing interno para el desempeño 
laboral en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024. 
Objetivos específicos 
Definir las características de la 
comunicación interna en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024. 
Describir las características del desarrollo 
personal en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024. 
Determinar las características del 
compromiso laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024. 
Identificar las características de la 
productividad laboral en la Asociación de 
Comerciantes del Mercado N° 2 de 
Pucallpa, Ucayali, 2024. 
Elaborar una propuesta de plan de mejora 
del marketing interno para el desempeño 
laboral en la Asociación de Comerciantes 
del Mercado N° 2 de Pucallpa, Ucayali, 
2024. 

En la presente 
investigación no se 
aplicó hipótesis, ya 
que fue una 
investigación 
descriptiva. Según 
Corona y Fonseca 
(2022) refieren que 
no todas las 
investigaciones 
necesitan de una 
hipótesis, un claro 
ejemplo son los 
estudios donde se 
quiere describir 
ciertos conceptos o 
variables, por ende, 
no es necesario 
establecer una 
hipótesis, a diferencia 
de los estudios 
correlacionales o 
exploratorios, donde 
la hipótesis es un 
factor importante para 
cumplir la finalidad 
investigación. 

Variable 1: 
Marketing 
interno 
Dimensiones: 
• Comunicación 

interna 
• Desarrollo 

personal 

Tipo: 
El presente trabajo fue de 
tipo cuantitativo. 
Nivel: 
El nivel de la 
investigación fue 
descriptivo de propuesta. 
Diseño: 
El diseño de la 
investigación fue, No 
Experimental- Transversal 
Población 
La población para las 
variables marketing 
interno y desempeño 
laboral fue finita y consto 
de 20 trabajadores. 
Muestra 
La muestra para las 
variables marketing interno 
y desempeño laboral fue 
censal de 20 trabajadores. 
Técnica: 
Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario. 

Variable 2: 
Desempeño 
laboral 
Dimensiones: 
• Compromiso 

laboral 
• Productividad 

laboral 
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Anexo 04. Instrumento de recolección de información 

 
 
 

UNIVERSIDAD CATÓLICA LOS ÁNGELES DE CHIMBOTE 

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERÍA 

PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACIÓN  

CUESTIONARIO 

DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES 

El presente cuestionario tiene la finalidad de recoger información de la Asociación de 

Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, para el buen desarrollo de trabajo de 

investigación que se denomina. Propuesta de mejora del marketing interno para el 

desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, 

Ucayali, 2024.  

INSTRUCCIONES: 

Se presenta un conjunto de 20 ítems, los cuales miden las dimensiones del Marketing interno 

y desempeño laboral en la Asociación de Comerciantes del Mercado N° 2 de Pucallpa, 

Ucayali, 2024. Se presenta una escala de valoración Likert. Favor de marcar cada una de las 

alternativas con una (X). Se agradece su participación en esta encuesta. 

 
N° Ítems Alternativas 

V1: Marketing interno   
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 D1: Comunicación interna (retroalimentar, comunicación, 

información, participación interna, facilidades) 
1. ¿Recibe retroalimentación de su desempeño laboral respecto 

a las expectativas de la empresa? 
     

2. ¿Tiene la oportunidad de comunicar sus necesidades y 
aportar ideas para innovar en la empresa? 

     

3. ¿Se brinda información útil y oportuna para un mayor logro 
de los objetivos de su área? 

     

4 ¿La asociación realiza actividades de participación y 
confraternidad para tomar decisiones de mejora dentro de la 
empresa? 

     

5. ¿Brindan facilidades de horarios ante inconvenientes, 
cuando avisan con anticipación (permisos médicos, etc.)? 

     

Nunca Muy Pocas veces Algunas veces Casi Siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
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D2: Desarrollo personal (habilidades, identidad, cambios, 
funciones, crecimiento) 

1 2 3 4 5 

1. ¿Recibe soportes laborales (capacitaciones, charlas, talleres) 
que les permitan ampliar sus conocimientos y habilidades 
laborales? 

     

2. ¿Considera que los valores, objetivos y creencias de la 
empresa les ayuda a fortalecer su identidad individual? 

     

3. ¿Participas en espacios donde se promueven los cambios 
organizacionales de la empresa? 

     

4. ¿Se desenvuelve mejor en sus funciones sin necesidad de una 
supervisión constante? 

     

5. ¿Se ofrece capacitaciones que ayudan a incrementar su 
crecimiento profesional? 

     

 
V1: Desempeño laboral  

1 
 
2 

 
3 

 
4 

 
5 D1: Compromiso (identificación, lealtad, salario, ambiente 

laboral, motivación) 
1. ¿Se siente identificado con la empresa donde presta los 

servicios? 
     

2. ¿La Asociación le permite que usted muestre características 
de lealtad hacia ella? 

     

3. ¿La Asociación le ofrece un buen salario por sus servicios?       

4 ¿Dentro de la empresa usted considera que existe un 
ambiente laboral apropiado? 

     

5. ¿Se aplican estrategias de motivación para las mejoras de las 
actividades asignadas? 

     

D2: Productividad (rendimiento, eficacia, recursos, periodo de 
tiempo, resultados) 

1 2 3 4 5 

1. ¿Considera que las condiciones laborales, de infraestructura y 
remuneración han afectado su rendimiento? 

     

2. ¿Considera que la empresa busca con el control interno la 
eficacia de los objetivos planificados? 

     

3. ¿Considera usted que cuentan con todos los recursos 
necesarios (equipos, materiales, etc.) para desarrollar su 
trabajo? 

     

4 ¿Considera que el Plan de Trabajo de la empresa se realiza en 
el periodo de tiempo planificado? 

     

5. ¿Se evalua con frecuencia los resultados individuales que 
tuvieron durante el mes?  
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Anexo 05: Ficha técnica de los instrumentos 

Validación de expertos  

Experto Nº 1 
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Experto Nº 2  
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Experto Nº 3  
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Confiabilidad del instrumento 

 

 ITEMS (MARKETING INTERNO) 
Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Suma 

E1 4 4 4 5 5 1 1 1 2 2 29 
E2 4 3 4 4 5 1 2 4 4 3 34 
E3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
E4 4 5 2 4 5 5 2 1 2 1 31 
E5 4 4 2 4 4 4 4 1 1 1 29 
E6 4 1 1 1 5 3 3 4 1 1 24 
E7 5 4 3 3 4 4 1 2 2 2 28 
E8 5 5 2 4 4 1 1 5 1 1 29 
E9 5 5 3 5 5 4 4 5 1 1 38 

E10 5 5 2 5 5 3 3 4 4 5 37 
E11 5 5 3 5 4 1 1 2 1 1 28 
E12 5 4 3 4 4 3 3 3 2 1 32 
E13 5 4 3 4 5 2 4 4 3 3 37 
E14 5 4 1 1 3 3 2 1 1 1 22 
E15 4 4 3 3 5 3 3 3 1 4 30 
E16 5 4 3 4 4 2 5 4 2 3 36 
E17 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 47 
E18 4 3 2 3 4 2 2 1 1 1 23 
E19 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 
E20 5 3 2 3 5 2 1 1 3 1 26 

VARIANZA 0,240 0,948 1,228 1,360 0,348 1,790 1,960 2,400 2,210 1,628  

Sumatoria de 
varianzas 

14,110 
 

Varianza de la 
suma de los 

ítems 
56,710 

 

En la variable MARKETING INTERNO 
se encuesto a 20 trabajadores de la 
Asociación de Comerciantes del mercado 
Nº 2 donde según la formula Alfa de 
Cronbach, salió como resultado final 0.83, 
lo que quiere decir que el nivel de 
confiabilidad del instrumento es MUY 
BUENA. 

RANGO CONFIABILIDAD 
0.95 – más Excelente 
0.90 - 0.94 Elevada 
0.85 - 0.89 Muy Buena 
0.80 - 0.84 Buena 
0.75 - 0.79 Muy respetable 
0.70 - 0.74 Respetable 
0.65 - 0.69 Mínimamente aceptable 
0.40 - 0.64 Moderadamente inaceptable 
0.0 - 0.39 Inaceptable 

0.83 DE CONFIABILIDAD DEL 
INSTRUMENTO (MUY BUENA) 

α: Coeficiente de confiabilidad 
del cuestionario 

 0,83 

k: Número de ítems del 
instrumento 

10 

 

 Sumatoria de las varianzas 
de los ítems. 

14,110 

 

Varianza total del 
instrumento. 

56,710 
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 ITEMS (DESEMPEÑO LABORAL) 
Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Suma 

E1 3 3 3 4 3 3 1 1 3 3 27 
E2 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 40 
E3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
E4 4 5 3 5 5 5 4 3 5 4 43 
E5 3 3 2 3 5 5 5 5 4 3 38 
E6 1 3 3 4 4 4 3 3 4 3 32 
E7 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 34 
E8 3 3 4 1 5 5 5 3 5 2 36 
E9 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 46 
E10 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
E11 1 4 5 5 5 5 1 1 1 4 32 
E12 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 37 
E13 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 39 
E14 2 3 2 4 4 3 3 2 3 3 29 
E15 2 4 4 5 4 4 2 2 3 3 33 
E16 4 5 3 5 5 5 5 4 5 4 45 
E17 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 42 
E18 3 4 4 5 5 5 3 2 4 2 37 
E19 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 43 
E20 1 3 5 5 4 5 2 1 4 2 32 

Varianza 0,773 1,182 1,396 0,756 0,907 0,249 0,516 0,756 0,916   

Sumatoria 
De Varianzas 

9,850 
 

Varianza De 
La Suma De 

Los Ítems 
34,490 

 

α: Coeficiente de confiabilidad 
del cuestionario 

 0,83 

k: Número de ítems del 
instrumento 

10 

 

 Sumatoria de las varianzas 
de los ítems. 

14,110 

 

Varianza total del 
instrumento. 

56,710 

 

RANGO CONFIABILIDAD 
0.95 – más Excelente 
0.90 - 0.94 Elevada 
0.85 - 0.89 Muy Buena 
0.80 - 0.84 Buena 
0.75 - 0.79 Muy respetable 
0.70 - 0.74 Respetable 
0.65 - 0.69 Mínimamente aceptable 
0.40 - 0.64 Moderadamente inaceptable 
0.0 - 0.39 Inaceptable 

0.79 DE CONFIABILIDAD DEL 
INSTRUMENTO (MUY RESPETABLE) 

En la variable DESEMPEÑO 
LABORAL se encuesto a 20 trabajadores 
de la Asociación de Comerciantes del 
mercado Nº 2 donde según la formula Alfa 
de Cronbach, salió como resultado final 
0.79, lo que quiere decir que el nivel de 
confiabilidad del instrumento es MUY 
RESPETABLE 
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Anexo 06: Consentimiento informado u otros 

 
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS 

(Ciencias Sociales) 

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigación y 

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarán con una copia. 

La presente investigación se titula ________________________________________________________ 

___________________________________ y es dirigido por___________________________________ 

_____________________, investigador de la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote.  

El propósito de la investigación es: _______________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________. 

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomará _____ minutos de su tiempo. Su participación 

en la investigación es completamente voluntaria y anónima.  Usted puede decidir interrumpirla en cualquier 

momento, sin que ello le genere ningún perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigación, 

puede formularla cuando crea conveniente. 

Al concluir la investigación, usted será informado de los resultados a través de 

______________________________. Si desea, también podrá escribir al correo __________________ para 

recibir mayor información. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité 

de Ética de la Investigación de la universidad Católica los Ángeles de Chimbote.  

Si está de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuación:  

Nombre: ____________________________________________________________________________ 

 

Fecha: ______________________________________________________________________________ 

 

Correo electrónico: ____________________________________________________________________ 

 

Firma del participante: __________________________________________________________________ 

 

Firma del investigador (o encargado de recoger información): ___________________________________ 
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