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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas del
endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020. La investigacion
fue de disefio no experimental transversal — descriptivo — de propuesta. La muestra fue de 10
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. La técnica que se manejo fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario estructurado por 16 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados,
el 40% de los trabajadores encuestados afirmaron que la empresa cuenta con estrategias que
permite solucionar conflictos, el 50% de los trabajadores encuestados consideran que el
ambiente laboral es adecuado, el 30% de los trabajadores indican que no recibieron ningln
reconocimiento por su desempefio, el 50% de los trabajadores encuestados afirman que existe
comunicacion adecuada, el 50% de los trabajadores encuestados se identifican con la empresa,
el 50% de los trabajadores encuestados indicaron que su jefe estimula al trabajo en equipo entre
los colaboradores, el 60% de los trabajadores encuestados indicaron que no ha puesto en
practica ninguna estrategia de mercadotecnia, el 70% de los trabajadores encuestados indicaron
que no reconoce las necesidades de los clientes. Finalmente, se concluye que el clima
organizacional es adecuado, pero tiene falencias en algunos aspectos, lo cual significa que el
clima laboral permite un buen nivel de rendimiento, sienten compromiso y la competitividad
se caracteriza por la capacidad que posee cada uno de los trabajadores.

Palabras clave: Competitividad, Compromiso, Clima organizacional, Endomarketing.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: Describe the characteristics of endomarketing is in
micro and small companies in the interprovincial passenger transport sector: case of the
company Trans La Mar S.R.L. from the district of Ayacucho, 2020. The investigation was non-
experimental cross-sectional - descriptive - proposal design. The shows was 10 workers of the
company Trans La Mar S.R.L. The technique used was the survey and the instrument the
questionnaire that had 16 questions. The following results were obtained, 40% of the workers
surveyed affirmed that the company has strategies that allow solving conflicts, 50% of the
workers surveyed consider that the work environment is adequate, 30% of the workers indicate
that they did not receive no recognition for their performance, 50% of the workers surveyed
affirm that there is adequate communication, 50% of the workers surveyed identify with the
company, 50% of the workers surveyed indicated that their boss encourages teamwork among
employees, 60% of the workers surveyed indicated that they have not implemented any
marketing strategy, 70% of the workers surveyed indicated that they do not recognize the needs
of customers. Finally, it is concluded that the organizational climate is adequate, but has flaws
in some aspects, which means that the work environment allows a good level of performance,

commitment is felt and competitiveness is characterized by the capacity of each of the workers.

Keywords: Competitiveness, Commitment, Organizational climate, Endomarketing.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional las Pymes en Espafia son lo primordial de la economia del pais,
ya que constituyen con gran importancia el tejido empresarial. Comprenden mas del 95% de
las empresas y genera mas de 90% de empleo en dicho pais. Debido a su gran importancia y
alto porcentaje, fueron los mas perjudicados por la pandemia del COVID - 19. Antes de la
pandemia las pymes prevalecian en Esparia, porque abarcaba el 97% de las empresas espafiolas,
con un total de 3.417.000 empresas. Sin embargo por la pandemia se redujo las cifras de las

Pymes (Costa, 2021).

De la misma manera en México, las Micro, Pequefias y Medianas Empresas son la base
principal de economia mexicana. Segun los fundamentos presentados por Forbes, existen
aproximadamente 4.2 millones de MIPyMES, de las cuales favorecen con aproximadamente
52% del Producto Bruto Interno (PBI) y crean el 70% de los empleos formales. La ayuda a
estas empresas es de gran valor para el progreso del dicho pais. Actualmente México esta
viviendo instantes de transicion en la tecnologia, lo cual se convertira en un excelente aliado.
Por otro lado momentos de incertidumbre y complicacion es el panorama de 4.9 millones de
pequefias y medianas empresas (Pymes) mexicanas, ante la pandemia del COVID-19, de las

cuales continuaron sé6lo 3.8 millones (Hernandez, 2021).

En Ecuador las Pymes son el motor del progreso social en todo lo que es la produccién,
compra, demanda de los productos, lo cual es un factor principal para garantizar empleo y
riqgueza. Las Pequefias y medianas empresas en Ecuador, estan conformadas por 179,830
empresas, de lo cual el 63% esta relacionado con brindar servicios, el 26% se dedican al
comercio, el 10% a la agricultura y manufactura y el 1% a minas, explotacion y otras
actividades, toda esta informacion segun el censo economico del INEC (Yance, Solis, &

Burgos, 2017).



Del mismo modo en Colombia, las Pyemes constituyen el 90% del sector productivo,
generando el 40% del Producto Bruto Interno (PBI), asimismo genera el 80% de empleo. Tanto
su productividad y desarrollo de la economia se perjudicaron por la pandemia del COVID —
19. Lo que maés preocupa es la falta de flujo de caja, agregado la falta de ingreso y esto hace
que la situacion de las Pymes sea alarmante, sabiendo que dicho pais no cuenta con reserva

financiera que les ayude a sobrevivir en estas situaciones (Jarrin, 2020).

Asimismo, las micro y pequefias empresas en el Pert desempefian un papel importante
ya que es aquel que aporta en el desarrollo econémico, de acuerdo a los datos oficiales son 99%
de las empresas en nuestro pais son micro y pequefias empresas, ademas crean un 85% de total
de los puestos de empleo y también generan un 40% del Producto Bruto Interno. Hoy en dia
las micro y pequefias empresas en el Per( se encuentran en crisis econémica causada por el
COVID 19, lo cual les generd un dafio global y afectd el bienestar de las empresas, entre las
actividades mas afectadas se encuentran las agencias de viajes, la industria textil, los servicios
de alojamiento, las actividades de confeccion, entre otros.

En Ayacucho se tiene identificado aproximadamente 25,000 empresas formales, de los
cuales el 99% son micro y pequefias empresas de lo cual alrededor de 5,000 micro y pequefias
empresas en el estado de emergencia en los Gltimos meses, causada por el COVID - 19, cifra
que va aumentando en algunos sectores como agencias de turismo, restaurantes, transporte,
hoteleria, entre otros que se hallan en los tltimos puestos del método de reactivacion planteado
por el gobierno (EI Comercio, 2020).

En la actualidad en el mundo empresarial el elemento principal lo constituye el
personal, ya que sin ellos las empresas no pueden alcanzar los objetivos planeados, por ello es
importante el rol de recursos humanos porque necesita orientar y gestionar un plan de
endomarketing. La necesidad de alineacion a las actividades comerciales ademas del contexto

competitivo en la que se encuentran las micro y pequefias empresas crea la necesidad de buscar



opciones o alternativas generar ventaja competitiva, por ello las empresas han reconocido el
valor del endomarketing como una alternativa de solucion para generar compromisos de sus
personales con la empresa y ademas satisfacer las necesidades del cliente externo.

El valor méas diferenciado que tiene una empresa son los colaboradores, por ello es de
gran importancia el endomarketing en tiempos de pandemia del COVID — 19 lo cual resultd
necesario. Las gestiones del endomarketing se concentran en fortalecer el principio y valores
de la empresa y la caracterizacion por contar con un equipo de trabajo, asi como las empresas
se preocupan por mantener relacion con el cliente exterior durante la crisis sanitaria, debe
buscar la manera de lograr lealtad con sus colaboradores. Las empresas no pueden lograr
satisfacer al mercado si no es capaz de satisfacer a su personal, por ello en este tiempo de
pandemia las empresas debe aprovechar la tecnologia para una comunicacion efectiva,
establecer objetivos claros, también consultar a su personal sobre posibles mejoras para la
empresa y aumentar su rendimiento mediante el endomarketing. Muchas empresas hoy mas
que nunca se han preocupado por lograr que sus empleados se sientan comprometidas,
valoradas y reconocidas.

Por lo expresado anteriormente se planted el siguiente enunciado del problema ¢ Cuales
son las caracteristicas de endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de
Ayacucho, 2020 y cémo se mejoraria?

En base al problema planteado se puede identificar el objetivo general: describir las
caracteristicas de endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte
interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Para dar respuesta al objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos
son los siguientes: describir las caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias

empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar



S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020, describir las caracteristicas del compromiso en las micro
y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans
La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020, describir las caracteristicas de la competitividad
en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso
empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho y elaborar el plan de mejora de
endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Por lo tanto, la justificacion de esta investigacion fue de justificacion metodoldgica, ya
que se formularon preguntas para establecer los objetivos, para luego adquirir los resultados
que fueron analizados. Finalmente se dio respuesta a los objetivos planteados asimismo, se
Ilega a una conclusion, de la misma manera, cumple con la justificacién tedrica porque aporta
conocimientos sobre el endomarketing para futuras investigaciones, por lo tanto la
investigacion busca aportar las estrategias de endomarketing, asimismo, se da a conocer los
conceptos de las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. con el objetivo de dar a conocer como debe ser
el endomarketing dentro de la empresa y por ultimo la justificacion practica, se observo como
es el endomarketing dentro de la empresa, por ende, las personas beneficiadas son los
trabajadores, clientes y también la misma empresa Trans La Mar S.R.L. de esta manera
beneficia a la empresa.

La metodologia de la investigacion fue disefio no experimental — transversal —
descriptivo de propuesta, la poblacion de esta investigacion estuvo conformada por 10
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. y la muestra fue la misma cantidad de la
poblacion por ser censal, técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario, elaborado con

16 preguntas.



Se obtuvo los siguientes resultados: el 40% de los trabajadores encuestados afirmaron
que casi siempre la empresa cuenta con estrategias que permite solucionar conflictos entre
comparieros, el 50% de los trabajadores encuestados indicaron que siempre mantienen buenas
relaciones con sus compaferos incluido su jefe, el 50% de los trabajadores encuestados
consideran que el ambiente laboral es adecuado y le motiva a dar lo mejor de si, el 30% de los
trabajadores indican que a veces no recibieron ningdn reconocimiento por el desempefio que
efectla, el 50% de los trabajadores encuestados afirman que existe comunicacion adecuada
dentro de la empresa, el 40% de los trabajadores encuestados indicaron que casi nunca la
empresa les brinda capacitaciones, el 50% de los trabajadores encuestados se identifican con
la empresa, el 60% de los trabajadores encuestados se consideran lideres, el 50% de los
trabajadores encuestados indicaron que son responsables con sus labores en la empresa, el 50%
de los trabajadores encuestados indicaron que su jefe estimula al trabajo en equipo entre los
colaboradores, el 30% de los trabajadores encuestados indicaron que casi siempre se sienten
parte del equipo de la empresa, el 50% de los trabajadores encuestados que casi siempre
cuentan con los equipos y materiales necesarios para el desarrollo de su actividad, el 50% de
los trabajadores encuestados demuestran sus habilidades en sus labores, el 50% de los
trabajadores encuestados indicaron ser proactivos, el 60% de los trabajadores encuestados
indicaron que no ha puesto en practica ninguna estrategia de mercadotecnia y el 70% de los
trabajadores encuestados indicaron que no reconoce las necesidades de los clientes.

Finalmente se concluye que el endomarketing es bueno ya que existe una buena clima
organizacional dentro de la empresa Trans La Mar, pero tiene falencias en algunos aspectos, lo
cual significa que el clima laboral permite un buen nivel de rendimiento por parte de los
trabajadores, que los trabajadores sienten compromiso con la empresa, lo cual significa que los
trabajadores cumplen con sus actividades positivamente, asimismo exponen al maximos sus

capacidades para sacar adelante la tarea encomendada, teniendo en cuenta las condiciones y



obligaciones para alcanzar los objetivos establecidos, la competitividad se caracteriza por la
capacidad que poseen cada uno de los trabajadores. EI endomarketing es una herramienta que
apoya a las empresas por medio de estrategias, que son enfocadas en mejorar la comunicacion
interna, el clima organizacional, motivacion del personal, el compromiso del personal, asi

también lograr de esta manera la satisfaccion del cliente exterior.



REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Santamaria (2017) en su investigacion de tesis titulada el Endomarketing y
la satisfaccion del cliente interno en la empresa Importadora Alvarado Vésconez
Cia Ltda., de la ciudad de Ambato. Se plante6 como objetivo general: Disefiar
estrategias de endomarketing que contribuyan al incremento dela satisfaccion del
cliente interno de la empresa Importadora Alvarado Vésconez Cia. Ltda. La
metodologia de enfoque cualitativo, tipo descriptiva, poblacion de 90 colaboradores
de la empresa Importadora Alvarado Véconez Cia, la técnica utilizada fue una
encuesta e instrumento cuestionario de 14 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados el 58% manifiestan si conocer su labor en la empresa, 36% manifiesta
estar en desacuerdo con su puesto de trabajo puede desarrollar sus capacidades, 76%
no recibe capacitaciones periodicas que le ayudan a mantener actualizados sus
conocimientos para un mejor desempefio de sus actividades, el 51% indicaron que
La empresa le provee los suministros, equipos e instrumentos necesarios para la
realizacion efectiva de sus actividades el 73% considera que no tiene esta
posibilidad de ascender de puesto, el 43% esta de acuerdo que la comunicacion
interna dentro de su area de trabajo funciona correctamente, el 43% esta en
desacuerdo que sus opiniones no son tomadas en cuenta, el 46% esta en desacuerdo
que la empresa se preocupa realmente por sus necesidades, el 40% estd en
desacuerdo que el ambiente laboral sea ideal, 61% muestran no estar satisfechos
con sus puestos de trabajo, el 58% no se sienten motivados para realizar su trabajo,
el 58% no siente identificacion por la empresa, , ElI 79% de los encuestados cree

que los empleados siempre deben trabajar en equipo cuando realizan las ventas y



40% estd en desacuerdo con la remuneracién que actualmente percibe por las
actividades que desempefia. Al fundamentar de manera cientifica, técnica y
metodologica los aspectos relacionados al endomarketing y la satisfaccion del
cliente interno, se ultim6 que el endomarketing es una herramienta que ofrece
mayor apoyo empresarial, y que a traves de su conocimiento ayuda a enriquecer la
comunicacion interna, incrementar la motivacion de los colaboradores, aumentar
los conocimientos y lograr que los clientes internos se sientan parte de la empresa
donde prime el fortalecimiento de los valores empresariales.

Rosales (2015) en su tesis titulada endomarketing para mejorar el servicio
al cliente en los colegios privados del municipio de Santo Tomés la Unidn,
Suchitepéquez. Su objetivo general fue: Determinar como puede el endomarketing
mejorar el servicio al cliente en los colegios privados del municipio de Santo Tomas
La Union, Suchitepéquez. La poblacion estuvo conformada por directores, docentes
y personal administrativo en total por 251 personas y se realiz6 un censo para la
muestra, el instrumento fue un cuestionario de 19 preguntas. Obtuvo los siguientes
resultados Se puede observar que el total de directores de los establecimientos
privados de Santo Tomé&s La Unidn desconocen los beneficios que se pueden
obtener a través de la herramienta endomarketing, el 97% afirmé tener
conocimiento sobre la importancia del liderazgo en el establecimiento, el 67% ha
puesto en practica algunas estrategias mercadoldgicas, mencionado entre ellas,
publicidad a través de television, radio y volantes, asi también promociones y
descuentos que se ofrecen al inicio de ciclo, el 67% considera que si estan dando la
importancia adecuada a la satisfaccion del cliente externo, el 100% esta de acuerdo
con que el servicio al cliente es una ventaja competitiva para el colegio que dirigen,

el 83% califica el servicio al cliente que brindan como Bueno, el 50% argumento



que el servicio al cliente de calidad es importante para que los usuarios estén
satisfechos con el servicio, el 83% considera que es necesario motivar y satisfacer
al personal para que esto se vea reflejado en el servicio al cliente, por lo que la
mayoria expreso que un colaborador satisfecho y motivado puede brindar un buen
servicio en comparacién con quienes no lo estan, y de esa manera se logra resultados
positivos para la empresa 'y el 55% consideran que para aumentar la motivacion del
personal y asi mejorar el servicio al cliente, es importante brindarle incentivos,
inducirlos a capacitaciones frecuentes, y mantener una comunicacion estable y
eficiente entre el personal docente, administrativo y direccion. Lleg6 a la conclusion
que el endomarketing es una herramienta que ofrece apoyo a las empresas, bajo
estrategias que favorecen en la comunicacion interna, mejora la motivacion de los
empleados, aumenta el conocimiento y logra que los empleados se sientan parte de
la empresa y lograr el mejoramiento del servicio al cliente.

Berdugo & Payares (2017) en su tesis titulada Endomarketing y la calidad
de servicio interno en las pequefias y medianas empresas del sector salud de
Barranquilla. Su objetivo general fue: Determinar Analizar la relacion del
endomarketing y la calidad de servicio interno en las pequefias y medianas empresas
del sector salud en Barranquilla. Enfoque epistemoldgico, tipo descriptivo, disefio
no experimental, corte deductivo, método encuesta y la observacion, instrumento el
cuestionario 8 preguntas, la poblacién pequefias y medianas empresas del sector
salud (IPS) de Barranquilla el instrumento fue un cuestionario de 9 preguntas.
Obtuvo los siguientes resultados 78% de individuos encuestados ubicaron su
respuesta en las opciones de acuerdo, muy de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo
que se traduce en gue las acciones orientadas a generar al empleado beneficios por

la empresa, que el 97% Tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo, el



98% de los encuestados consideran que la compafiia es un lugar estable para trabajar
porque existe estrategias que les permite solucionar los conflictos que surgen, el
70% de los empleados encuestados manifestaron que aun cuando se reconocen que
se ejecutan acciones en pro del establecimiento de métodos para la buena
comunicacion e interaccién de los equipos de trabajo, el 89% de individuos
encuestados sostienen que se encuentran presentes las afirmaciones planteadas en
lo concerniente al interés que la empresa muestra hacia sus necesidades, 74% puede
comunicarme facilmente con mis compaferos para el cumplimiento de mis labores,
el 72% recibe reconocimientos por su desempefia en su trabajo, el 92% de los
colaboradores participantes reconocen que los equipos de oficina , Llegé a la
conclusién En lo que respecta a la identificacion de los elementos de endomarketing
en las pequefias y medianas empresas del sector salud (IPS) de Barranquilla, los
hallazgos determinaron que la plaza, precio, promocién y producto se encuentran
medianamente presentes en estas empresas, reconociendo en mayor proporcion los
empleados la plaza como el espacio donde pueden desarrollar una gestion
participativa que les genera satisfaccion.
Antecedentes nacionales

Aguilar (2019) en su tesis titulada Caracterizacion de capacitacion y
Endomarketing de las Mypes de servicio rubro restaurante — centro comercial
Open Plaza Piura, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las
Caracteristicas de la Capacitacion y el Endomarketing de las MYPEs de servicio
rubro Restaurantes — Centro Comercial Open Plaza Piura, 2018. La metodologia
fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte
transversal, poblacion en estudio estuvo conformada por cinco unidades

econdémicas que representan las MYPEs dedicadas al rubro de restaurante en el
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centro comercial Open Plaza y la muestra se tuvo un total de 59 personas, que
corresponde a 5 duefios, y 64 trabajadores, técnica fue una encuesta y el instrumento
un cuestionario. Se llego a los siguientes resultados el 75% afirmaron si conocer el
sistema salarial, el 78% respondieron que como trabajadores si tienen libertad para
tomar algunas decisiones relativas a su tarea, el 69% manifestaron que se sienten
bien desarrollando sus actividades, el 75% de los encuestados manifestaron que
como trabajadores si cuentan con los equipos y materiales necesarios para el
desarrollo de sus actividades, 71% dice que realmente su jefe no tiene preferencias,
el 61% manifestaron que no tienen la oportunidad de capacitarse por su cuenta, el
66% manifestaron que no conocen los objetivos y metas, el 63% manifestaron no
conocer la mision del restaurant, el 54% dijeron que si se rigen por los principios
éticos, el 92% de los encuestados manifestaron que generalmente no le
recompensan su esfuerzo, el 64% de los trabajadores encuestados expresaron que
no les ofrece la gerencia actividades recreacionales, el 68% manifestaron que si
acude ayudar a algun cliente que en el restaurante se le presente un problema, el
92% de los trabajadores manifestaron que los recompensan por su esfuerzo, el 68%
de los encuestados manifestaron que no les han dado a conocer la vision de la
organizacion, el 66% respondieron que no conocen los planes de capacitacion
establecidos por la empresa, el 71% dice que realmente trabaja en equipo con sus
comparfieros, el 97% de los trabajadores tienen buenas relaciones con sus
compafieros, incluido el duefio y el 59% de los trabajadores si son escuchados
cuando requieren algo a la gerencia para mejorar su trabajo. Se llego a la conclusion
que los gerentes se preocupan por una buena calidad de clima laboral y buenas
condiciones de trabajo, tratan de buscar las inquietudes de sus colaboradores para

que el personal desarrolle sus habilidades, asimismo manejan los principios éticos
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del negocio y conservan estilos de liderazgo que recompense el esfuerzo de los
clientes internos. Respecto a los elementos de endomarketing que usan los
trabajadores se identificO que son recompensados por su esfuerzo, tienen buena
calidad de clima tienen facultad para tomar decisiones acorde con las tareas que
realiza, conocen el sistema salarial de la empresa y disponen de equipos y materiales
para desarrollar sus actividades, cuentan con buen ambiente de trabajo, manifiestan
predisposicion de empatia ante los problemas de los demas y rigen sus actitudes con
los principios éticos de la empresa.

Dominguez (2019) en su tesis titulada Caracteristicas de la gestion de
calidad y el Endomarketing de Mype rubro ferreterias en el cercado de Piura, afio
2019. Su objetivo general fue Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
y el Endomarketing de las MYPE rubro ferreterias del cercado de Piura, afio 2019.
Metodolégicamente se basé en nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no
experimental y de corta transversal, poblacién estuvo conformado por las 05
MYPES dedicadas a la comercializacion de productos ferreteros y muestra estuvo
conformada por 12 trabajadores. Se obtuvo los siguientes resultados que el 75 %
de los trabajadores encuestados si aplican y desarrollan técnicas que le ayuden a
identificar las necesidades y poder satisfacer a los clientes, el 58% de los
trabajadores encuestados si considera que el gerente se preocupa por conocer sus
actitudes y valores, y satisfacer sus necesidades de fortalecimiento de capacidades,
el 58 % de las empresas de los trabajadores encuestados si tiene establecido en su
MYPE directrices que la ayuda atender bien al cliente, el 58 % de los trabajadores
encuestados si considera que la estrategia de trato directo con el cliente incrementa
las 106 ventas, el 75 % de los trabajadores encuestados si estan identificados con la

organizacion y mantienen un buen clima organizacional, el 75 % de los trabajadores
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encuestados si se preocupa por presentar los productos que la empresa comercializa,
el 67 % de los trabajadores encuestados si considera que la venta cara a cara
concretiza la comercializacion del producto, el 42 % de las organizaciones de los
trabajadores encuestados si existe planificacion de las fuerzas de ventas para
incrementar los volimenes de ventas, el 67% de los trabajadores encuestados si
tiene como objetivo hacer crecer la rentabilidad de la organizacion, el 58 % de los
trabajadores encuestados si considera que la gerencia aplica la técnica FODA para
conocer la situacion real de la ferreteria, el 67% de los trabajadores encuestados si
considera que la gerencia siempre busca nuevos segmentos de mercado para
asegurar el crecimiento del negocio, el 75% de los trabajadores encuestados si
considera los productos que oferta la ferreteria son de facil acceso al cliente, el 67
% de los trabajadores encuestados si considera que la organizacion se encuentra en
condiciones de conocer sus fortalezas, el 83% de los trabajadores encuestados si
considera que el gerente aprovecha las oportunidades que le ofrecen el Mercado, el
58% de las MYPE de los trabajadores encuestados si tiene implementado un sistema
de control de la rotacion de los productos y el 75% de los trabajadores encuestados
si efectia monitoreo de las diferentes actividades que desarrolla en la empresa.
Llegd a la conclusion, se pudo identificar a la motivacion como desarrollo de
técnicas que les permite reconocer necesidades de los clientes. Los recursos
humanos se identifican con la empresa y mantienen un buen clima organizacional,
asimismo presentan mercancias que la empresa vende y eso hace que se mantenga
en rotacion. Los trabajadores consideran que la empresa si se identifican con ellos.
Aplican la técnica de venta mas exitosa la de cara cara que les permite concretizar

y cerrar la venta, y el principal objetivo es hacer crecer la rentabilidad de la empresa.
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Pedrera (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad y Endomarketing en
las Mype rubro panaderias del centro de la ciudad de Piura, afio 2020. Se planted
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
endomarketing en las MYPE rubro panaderias del centro de la ciudad de Piura, afio
2020. Metodoldgicamente se basé en tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal, la poblacion estuvo conformado por 04 mype
y la muestra por 18 trabajadores, la técnica fue la encuesta e instrumento un
cuestionario. Se obtuvo los siguientes resultados un 77,8% manifiesta estar
motivado a desempefarse eficazmente dentro de la MYPE, un 66,7% manifiestan
satisfaccion al trabajar en las MYPE rubro panaderia, un 72,2% manifiestan que se
les fomenta guardar relaciones éptimas entre el personal y clientes de la MYPE, un
88,9% manifiesta que las MYPE cuentan con estrategias para solucionar cualquier
eventualidad o conflictos que puedan generarse, el 100%manifiesta que son
responsables de las funciones encargadas y actividades relacionadas, un 61,1%
manifiestan que las MYPE si les han preguntado sobre sus niveles de satisfaccion
en el trabajo, un 88,9% sefialan que las MYPE si realizan mejoras en la
infraestructura, un 83,3% considera que las MYPE reconocen los gustos y
preferencias de los clientes respecto a sus productos, el 100% de forma conjunta
realizan esfuerzos para que en las MYPE se brinde los productos y el servicio de
calidad y un 83,3% sefialan que existe un ambiente laboral idéneo para trabajar en
laMYPE. Llegd a la conclusion que el endomarketing se identifico que cuentan con
estrategias para solucionar cualquier conflicto que pueda generarse; motivacion al
personal; se les fomenta guardar relaciones optimas entre el personal y clientes; y

satisfaccion al trabajar en las MYPE rubro panaderia. Se sugiere brindar mejores
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beneficios y oportunidades de mejora laboral para los trabajadores de acuerdo a sus
necesidades insatisfechas.

Grande (2020) en su tesis titulada Endomarketing y la productividad de los
trabajadores en la empresa Tigre Perd S.A. en Lima, 2018. Tuvo como objetivo
general: determinar de qué manera el endomarketing se relaciona con la
productividad de los trabajadores en la empresa Tigre Pert S.A. en Lima, 2018. La
investigacion fue de tipo cuantitativa de alcance descriptivo correlacional, la
poblacion fue aproximadamente de 136 trabajadores y la muestra segun la formula
fue de 100 trabajadores, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta con la
escala de Likert y el instrumento un cuestionario. Obteniendo los siguientes
resultados de los encuestados realizado a las diferentes areas como produccion,
ventas, marketing, recursos humanos, finanzas y logistica respecto al nivel de
fidelizacion hacia la organizacion se observé que el 73% esté de acuerdo, respecto
al nivel tolerancia se observé que el 59% esta de acuerdo, respecto a la atencion se
observa que el 55% estan de acuerdo respecto a la tension del trabajo, el 55% estan
de acuerdo de acuerdo que se maneja los conflictos internos de una manera
adecuada en su empresa, el 60% consideran que existe una comunicacién eficaz
respecto a los cambios que van ocurrir en la empresa, el 64% estan de acuerdo que
se maneja un nivel éptimo de comunicacion (vertical) con sus jefes inmediatos o
superiores, el 55% consideran que se le motiva en su creatividad en el desempefio
del puesto, el 73% estan de acuerdo consideran que la empresa brinda adecuados
cursos de capacitacion para su especialidad, el 59% consideran que la empresa
brinda incentivos y beneficios de forma transparente, el 59% consideran que la
empresa le inspira a dar lo mejor y el 55% consideran que existe un adecuado trato

en las supervisiones de sus jefes inmediatos o superiores. La investigacion concluye
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en el presente acépite se presenta la discusion de resultados del andlisis realizado
para estudiar el endomarketing y la productividad de los trabajadores en la empresa
Tigre Pert S.A. en Lima, 2018 para una muestra 100 trabajadores de las diferentes
areas como marketing, ventas, recursos humanos, finanzas, logistica y produccion.
Antecedentes locales

Lozano (2021) en su tesis titulada Endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro carpinteria en madera: caso Multiservicios Leo, distrito
Ayacucho, 2021. Tuvo como objetivo general: describir el endomarketing en las
micro y pequefias empresas del rubro carpinteria en madera: caso Multiservicios
Leo, distrito Ayacucho, 2021. La metodologia fue de tipo aplicada con enfoque
cuantitativa, novel descriptiva y disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion estuvo conformado por 6 trabajadores de la empresa Multiservicios Leo,
la técnica fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 17 preguntas. Obtuvo
los siguientes resultados el 16.67% manifiesta que casi nunca la empresa brinda
ascensos a cargos mas importantes por buen desempefio, el 50% manifiesta que casi
siempre se encuentra comodo trabajando en la empresa, el 83.33% manifiesta que
casi siempre el flujo de informacion al interior de la empresa es adecuado, el
83.33% manifiesta que casi siempre la comunicacion es clara y oportuna al interior
de la empresa, el 50% manifiesta que siempre se siente parte integrante del equipo
de la empresa, el 66.67% manifiesta que a veces considera que tiene estabilidad
laboral en la empresa, el 50% manifiesta que casi siempre tiene libertad para
desarrollar sus ideas al interior de la empresa, el 66.67% manifiesta que siempre
recibe reconocimiento por parte de los directivos de la empresa, el 50% manifiesta
que casi siempre la relacion con la empresa es adecuada y el 66.67% manifiesta que

siempre siente satisfaccion de trabajar en la empresa. Se concluye que se lograron
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describir las caracteristicas del endomarketing, ya que de las dimensiones en estudio
se pudo describir al desarrollo personal, en la que los trabajadores de la empresa
indicaron que son capacitados para la mejora de sus actividades, se sienten comodos
realizando sus labores diarias, por su parte respecto a la comunicacién esta se
encuentra de manera positiva, ya que el flujo de informacion en la empresa es
adecuado, oportuna y clara; por otro tenemos a la motivacion, en la que los
trabajadores se sienten integrados en la empresa como un equipo que les permite
desarrollar conjuntamente sus actividades, contando con una estabilidad laboral y
se tienen la libertad para desarrollar sus ideas al interior de la empresa.

Lagos, Lynn, & Vilcapoma (2016) en su tesis titulada Maximizar el clima
organizacional aplicando el endomarketing en la universidad de Ayacucho
Federico Froebel. Tuvo como objetivo general Maximizar el Clima Laboral a un
70% para la universidad de Ayacucho Federico Froebel utilizando el
Endomarketing. La investigacion fue de disefio cualitativo y factible, tipo
bibliografica, técnica la aplicacion de dos encuestas y dos focus Group, la poblacién
fue los estudiantes del primero al décimo ciclo de la Universidad y la muestra se
considero6 al 100% de los trabajadores de la universidad Federico froebel. Obtuvo
los siguientes resultados el 47.6% de la poblacién considera que si saben que es lo
que se espera de ellos en el trabajo, el 42.9% de la poblacion encuestada no ha
recibido por parte de la universidad materiales o equipos necesarios para que hagan
bien su trabajo, 52% de los administrativos consideran que no cuentan con una
impresora adecuada para hacer sus actividades, 59% considera que estan conforme
con el material brindado por la institucion, 42.9% que indica que cuentan con la
oportunidad de realizar mejor sus actividades, 57.1% de la poblacion no recibe

ningun tipo de reconocimiento a sus labores, un 38.1% de la poblacion encuestada
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considera que sus opiniones son parcialmente tomadas en cuenta, el 33.3% se
encuentra en desacuerdo que su entorno se esmera por entregar un trabajo de
calidad, un 45% consideran parcialmente de acuerdo que sus comparieros de trabajo
si cumplen en el tiempo establecido sus trabajos, un 46% si consideran que sus
compafieros tienen un adecuado avance de sus actividades programadas, un 37% si
considera parcialmente que sus compafieros planifican su trabajo, un 41% considera
parcialmente que sus compafieros de trabajo tienen buenos resultados en sus
trabajos y/o actividades y un 38.1% considerar que parcialmente si han tenido
oportunidad de aprender y crecer en el trabajo. La investigacion concluye, se pudo
demostrar bajo la perspectiva del personal administrativo de la institucién educativa
Federico Froebel del departamento de Ayacucho consideran que el clima laboral es
pésimo, el personal de la empresa indica que el ambiente laboral no es de todo grato,
por lo tanto no les permite satisfacer las necesidades ya sea de manera personal y
como colaborador de la empresa.
2.2.Bases tedricas de la investigacion
Variable: Endomarketing

Endomarketing es hacer marketing dentro de las empresas con el propdésito
de orientar al trabajador a captar mayor cantidad de clientes y mejorar el clima
organizacional entre los colaboradores. Urrego (2016) menciona que el
endomarketing es una herramienta que tiene la finalidad de alcanzar la
competitividad y ademas es una tendencia que no solo se considera una estrategia
de comunicaciones, si no también es una estrategia de los negocios integral que
tiene como fin construir una imagen asociada tanto para los clientes internos y

externos.
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De la misma manera Aste (2016) nos menciona que el endomarketing es
una destreza, estrategia lo cual es utilizado por las empresas que tiene como
objetivo mejorar las ventas mediante sus trabajadores, es llevar a la préctica el
trabajo en equipo mediante la motivacion, también es acreditado como el marketing
interno porque busca resultados en interno o sea en sus trabajadores para poder
mejorar su productividad, es decir trabaja la percepcion de los colaborados,
considerando la cantidad de los competidores.

Teniendo en cuenta a Jiménez (2018) quien manifiesta el endomarketing es
un conjunto de estrategias y acciones del marketing digital que se enfoca en mejorar
las relaciones y el bienestar de los trabajadores de la empresa que tienen como
finalidad implicarlos en el negocio para motivar y mejorar la productividad para
satisfacer a los clientes externos.

De igual manera Allpacca, Baca & Gerdnimo (2011) citado por Santamaria
(2017) menciona que el endomarketing es el conjunto de estrategias y acciones
propias del marketing que se planean y ejecutan al interior de las organizaciones
con la finalidad de incentivar a los trabajadores y alcanzar la competitividad de la
empresa, es una estrategia integral que permite construir una imagen corporativa
unificada tanto para los clientes externos y clientes internos para lograr un trabajo
en equipo y un buen clima laboral.

De la misma manera Gémez (2017) menciona que endomarketing significa
que cualquier decision esta sujeta de promover a los colaboradores y empleados de
manera que todos los esfuerzos sean equitativos. El endomarketing no solo sirve
para promover el area de mercadeo, sino también otras areas como son produccion,

gestion humana, finanzas o ventas, entre otros.

19



Asimismo Pérez (2017) el endormarketing, surge como un medio de
proyeccion a traves del cual se pueden fortalecer las relaciones al interior de las
organizaciones alcanzando estrategias de interaccion entre los empleados,
independiente de los roles que ocupen en la organizacion.

Endomarketing es un conjunto de estrategias que se utiliza para mejorar
trabajo en equipo, la productividad, las ventas y la motivacion del personal dentro
de las empresas, esta estrategia de endomarketing es hacer que sus propios
trabajadores trabajen en la captacion de los clientes, como asimismo generar mayor
productividad y competitividad frente a las demas empresas.

El endomarketing es parte del marketing que vienen a ser estrategias que se
planifican y se ejecutan dentro de las empresas, con el propdsito de motivar a los
colaboradores también conocidos clientes internos con el propdsito de crear un
ambiente pacifico para generar mayor lealtad y compromiso de los colaboradores
con la organizacion.

Del endomarketing su funcion es promover iniciativas con un grupo de
colaboradores o todos los empleados de una organizacion para trabajar nuevos
procesos y métodos que son herramientas necesarias para generar mayor
rentabilidad y disminuir los costos.

El objetivo de endomarketing es mejorar las relaciones personales dentro
de las organizaciones con la finalidad de contribuir en el crecimiento
organizacional. También podemos decir que es toda la fuerza de las organizaciones
para retener y atraer a los mejores talentos humanos, estos esfuerzos tienen la
finalidad de estimular la satisfaccion de los trabajadores y hacer que ellos sientan
un compromiso alto con la empresa. Consiste también en mantener informados y

capacitados a los trabajadores para que ellos transmitan a su criterio y estilo de
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leguaje a los clientes externos, ya que nadie mejor que ellos conocen los objetivos
que tiene la empresa.

Beneficios del endomarketing

Para que aquella empresa sea rentable busca la participacion de los colaboradores
en endomarketing es por ello que tiene algunos beneficios, tal como menciona Aca

(2017) los siguientes beneficios de endomarketing:

- Difusién de proyectos.
- Integracion de todos los colaboradores.
- Transparencia en el avance de proyectos.
- Mejora los resultados del proyecto.
- Mejora la comunicacion.
- Actuar por conviccion
Etapas de endomarketing
Para aplicar el endomarketing en una empresa se debe cumplir las siguientes etapas

Rodriguez (2019) nos menciona las siguientes etapas:

Primer paso: que se debe hacer es analizar la parte externa que pueda afectar

la organizacion.

- Segundo paso: es identificar las debilidades y fortalezas que tiene la
organizacion.

- Tercer paso: analizar la informacion.

- Cuarto aplicar la estrategia.

- Quinto paso: evaluacion.
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Objetivos del endomarketing

El principal objetivo del endomarketing es fortificar las relaciones de los
colaboradores al interior de las organizaciones con el fin de constituir la nocién de
los clientes. Se debe logara una vision a los colaboradores sobre el negocio de la
organizacion, incluyendo metas y gestiones.
Dimension 1: Clima organizacional

El clima organizacional es el ambiente de trabajo creado por las
emociones de las personas de una organizacion, como expresa Noboa (2018)
que el clima organizacional es la percepcién de las personas que trabajan dentro
de una empresa, es la atmosfera que se respira, se siente, son las actitudes y
conductas de la convivencia social de la organizacion.

El clima organizacional es la percepcion del comportamiento de los
individuos dentro de las organizaciones, es decir es el ambiente en la cual
conviven todos los trabajadores todos ellos mantienen una relacion como son
los gerentes, proveedores, empleados y los deméas responsables dentro de las
empresas.

De la misma manera Sibila (2016) el clima organizacional es el medio
ambiente humano y fisico donde se desarrolla el trabajo cotidiano. Provocando
una relacion social 6ptima para la realizacion de las tareas. Influye en la
satisfaccion, y por lo tanto influye en la productividad.

El clima organizacion es el espacio de interaccion humana donde
desarrollan las tareas a diario, creando una relaciona de comunicacion entra las
personas, esto interviene en la productividad y satisfaccion de los individuos

que se encuentra dentro de la organizacion.
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El clima organizacional influye en las actitudes de los trabajadores, es
aquella que intermedia entre el comportamiento y la estructura organizacional,
influye en los sentimientos de las personas dentro de una empresa. Noboa (2018)
menciona que el clima va a influir en la forma de sentir de los individuos respecto
a la organizacion y a sus miembros reflejandose ello en las practicas, el
comportamiento, es una variable interviniente entre la estructura organizacional
y la conducta.

Importancia del clima laboral

Es importante el clima organizacional en las empresas para el desarrollo
y comportamiento de las personas. Afirma Nufio (2018) nos menciona que es
importante el clima organizacional radica en el hecho de que sus empleados y
demas grupos de interés (tales como clientes), deben sentirse identificados con
ella, deben verse reflejados y sentir como suyo el éxito de la compafiia. Porque
una empresa con unos valores débiles y poco definidos, dificulta que sus
empleados puedan sentirse interesados por su funcionamiento y evolucion.
Funciones de clima organizacional

- Desvinculacion

- Obstaculizacion

- Espiritu

- Intimidad

- Alejamiento

- Enfasis en la produccion

- Empuje

- Consideracion

- Estructura
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- Responsabilidad
- Riesgo

- Cordialidad

- Apoyo

- Normas
Dimensién 2: Compromiso

“El compromiso laboral es un factor que hace que los empleados se

involucren tanto con su trabajo como con los objetivos y los valores de la empresa”

(Perez, 2021).

“El compromiso hace que un empleado no se limite a trabajar para cobrar a
fin de mes, sino que, en lugar de eso, se implique fisica, psicolégica y

emocionalmente con la organizacion” (Silva, 2019).

El compromiso es una decision personal hasta un cierto punto, ya que nace
al interior de las personas, lo cual aporta y conduce a la excelencia, porque implica
poner nuestras capacidades. EI compromiso hace que las personas se impliquen
mas a sus trabajos y querer lograr los objetivos de la empresa, ademas la persona
comprometida se esforzara al maximo en sus actividades, en cumplir en el tiempo
indicado y de la mejor manera. Por otro lado una persona no comprometida con su
trabajo serd alguien descontento y no tendra ganas de cumplir con las tareas

establecidas en el tiempo indicado.
Beneficios de compromiso

- Mayor satisfaccion laboral.
- Mayor retencion y menor rotacion.

- Mayor productividad.
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- Mayor rentabilidad.
- Mayor absentismo.

- Mayor lealtad.

Dimensién 3: Competitividad

La competitividad es un tema de la actualidad y relativo es decir que existe
una competencia entre paises, empresas y otras. Asimismo Chavez (2016)
menciona que la competitividad es la capacidad que tiene un individuo o empresa
para sobreponerse a sus pares en funcion capacidades, habilidades en caso de los
individuos y en caso de las empresas para enfrentar con eficiencia y eficacia a las

demas empresas.

Del mismo modo Roldan (2018) indic6 que la competitividad son
capacidades de una persona u organizacion para hacer desarrollar ventaja
competitiva con respecto a su competencia y de esta manera obtener una posicion
destacada en su actividad. La competitividad se basa en la ventaja competitiva, lo
cual es una habilidad, tecnologia, atributos, recursos que hacen superior a una

persona o empresa frente a otra.

También Monterrosa (2016) menciona que la competitividad es un aspecto
central en la sustentabilidad y éxito de una organizacion y, como tal, debe ser
integrada al andlisis estratégico. A fin de contribuir a una mejor comprension de

los aspectos ligados a la competitividad.

La competitividad es una capacidad, habilidad y conocimiento que tiene
una persona para enfrentar a una competencia que se le presente o que ejecute la
misma actividad que realiza. Es la capacidad de poder generar mayor beneficio y

obtener una mejor posicién frente a los demas. Entre las organizaciones existe la
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variable del precio para poder sacar ventaja frente al resto. Competitividad es la
habilidad que tiene un individuo, empresa o un territorio para producir un
determinado bien o servicio para un determinado mercado. La competitividad se
desarrolla bajo un determinado proceso en donde existen distintos factores que
juegan un papel importante como vienen a ser los proveedores, trabajadores y el

entorno fisico y financiero.

Es la capacidad de competir en el ambiente de la economia, se refiere a la
capacidad que posee una persona para generar mejor rentabilidad en el entorno del
mercado frente a sus competidores. Los factores que influyen en la competitividad
son la calidad, el precio, el costo de produccién, el salario que se le ofrece a los
trabajadores y entre otros factores que hacen que uno obtenga mejor
posicionamiento en el mercado. La mejor empresa sera mas competitiva sera si

logra disminuir sus costos y producir mas a base de eficacia y eficiencia.

Tipos de competitividad

- Competitividad interna: Es la capacidad que posee una empresa para
destacar eficientemente y de manera positiva aquellos recursos con las
que cuenta.

- Competitividad externa: Es la capacidad de obtener beneficios por una

empresa en el contexto del mercado.

Manejo de conflicto

El manejo de conflicto es un conjunto de estrategias y actividades que
sirven para prevenir las tensiones que pueda provocarse dentro de una empresa y

transformar las relaciones de confrontacion en relaciones de confianza y
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colaboracion para una convivencia pacifica entre los integrantes de un equipo de

trabajo.

Ambiente laboral

Segun Vargas (2021) indica que el ambiente laboral es un factor que influye
en el bienestar mental y fisico de las personas que forman parte de una empresa.
Dicho bienestar permite el buen desempefio, rendimiento, y productividad de los
trabajadores. Es decir el ambiente laboral es una calidad de experiencia en el

trabajo.

Motivacion

Un trabajador necesita estar motivado para cumplir y lograr las metas de
una manera adecuada, tal como sefiala Garcia (2019) la motivacion esta constituida
por factores que son capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta de las
personas, hacia los objetivos y metas determinados. La motivacién es un impulso
interior que conduce a las personas a realizar determinadas acciones y persistir en

ellas para su culminacion.

Comunicacion

Es un proceso de intercambio de informacion, la cual se lleva entre dos
personas a mas, en donde el emisor transmite la informacién a través del canal a
un receptor. Posteriormente se lleva a cabo una respuesta de parte del receptor. Tal
como manifiesta “la comunicacion es esencial en cualquier tipo de actividad
organizada, siendo uno de los factores imprescindibles para que esta funcione y se

desarrolle adecuadamente” (Campos, 2020).
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Capacitacion

Segun Cortes (2020) menciona que la capacitacion es un método que se
utiliza para que los trabajadores adquieras y desarrollen habilidades vy
conocimientos. También la capacitacion es una herramienta que posibilita el
aprendizaje y contribuye en la correccion de actitudes de las personas en el puesto

de trabajo.

Lealtad

Segln Romero (2018) manifiesta que la lealtad es la capacidad de los
empleados para desarrollar fidelidad hacia la empresa. La lealtad también se puede
decir que es la actitud de compromiso profundo de los trabajadores hacia la
empresa y esto depende en gran medida del trato que otorga la empresa con sus

trabajadores.

Liderazgo

Manifiesta Raffino (2020) que el liderazgo es una disciplina de habilidades
y capacidades que influye una persona hacia otra, permite incentivar, dirigir,
influir, inspirar a las personas que estan cargo de ello, con la finalidad de alcanzar
objetivos y metas establecidas y que van a beneficiar a la empresa, también

satisfacer las necesidades de los colaboradores.

Responsabilidad

Pacheco (2019) menciona que la responsabilidad es un valor y nivel de
compromiso de un colaborador con la empresa, con la finalidad de ganar mejor
posicion en la empresa, sin embargo no se debe menospreciar el Gltimo eslabon de

la cadena.
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Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es un conjunto de personas que hacen cada uno una
parte “pero todos con un solo objetivo, tal como menciona Rivas (2016) El trabajo
en equipo son personas que tienen un propdsito en comdn, los cuales realizan
determinadas tareas con el fin de logara un solo objetivo, el trabajo en equipo es la
cooperacion de los recursos, habilidades, capacidades de todos los miembros para
lograr el objetivo en comun. Realizan las actividades como son aporte de ideas,
solucion de problemas, ofrecer informacién, evaluar resultados y ayudarse

mutuamente.

El trabajo en equipo asume como base un objetivo, un cuadro
sisteméatico y una identificacion determinada. Las capacidades, habilidades,
conocimientos y experiencias son aportados por todos los miembros con
dependencia organizan, planifican y ejecutan las actividades propuestas a través de
un apoyo mutua para lograr alcanzar los objetivos trazados. Para formar un equipo
de trabajo se debe realizar una estrategia general, los valores y la vision de lo cual
se esta realizando el determinado trabajo. En el trabajo en equipo debe haber un
lider quien con responsabilidad debe coordinar las actividades que se va

desarrollar. El éxito del trabajo en equipo dependera de cada uno de los miembros.

Importancia de trabajo en equipo

Es importante el trabajar en equipo porque cada miembro aporta su
habilidad, destreza, conocimiento, experiencia y capacidad. Por ello es importante
conocer las debilidades y fortalezas de los integrantes del equipo ya que ayuda a
obtener un objetivo comun con la ayuda de todos los miembros del equipo, una de

las ventajas que tiene el trabajo en equipo es que se pueda cumplir metas imposibles
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para una sola persona, mientras que varios si lo pueden lograr. El trabajo en equipo
existe desde la antigiiedad ya que el ser humano empez6 a vivir en sociedades y
requirio la colaboracién de otros para algunas tareas, hoy en dia se relaciona con la
dinamica en grupos y los demés &mbitos o &reas como son laboral, familiar, entre

otros.

Integracion

La integridad es aquello que hace lo corrector, tal como se menciona en el
siguiente concepto, “La integracion de equipos es el proceso de convertir a un
grupo de empleados individuales, en un equipo unido. Sera un grupo de personas
organizadas para trabajar juntas, de manera interdependiente y cooperativa, para

cubrir las necesidades de sus clientes” (Cattaneo, 2019).

Capacidad

Tal como menciona Reyes (2016) la capacidad es un conjunto de aptitudes
Yy recursos que posee una persona para desempefiar un trabajo o tarea. La capacidad
se desarrolla mediante la educacion que recibe la persona, siendo un proceso de
incorporacion de herramientas para poder desenvolverse en la sociedad, la

capacidad se refiere a los elementos positivos que tiene una persona.

Habilidad

La habilidad es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta
una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito, determinada actividad,
trabajo u oficio. Tal como menciona Moreno (2020) las habilidades personales son
activos de incalculable valor para las organizaciones. Siempre y cuando se sepa

sacar partido de ellas mediante una gestion orientada a ello y un adecuado plan que
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potencie el desarrollo de las habilidades personales seran una eficaz herramienta

para el incremento de la rentabilidad de la empresa.

Productividad

La productividad es la relacion entre los resultados deseados y el tiempo
que uno se propone para producir algo, cuanto menor sea el tiempo que lleva
obtener ese algo, mas productivo serd una persona o un Sistema. La productividad
es un indicador de la eficiencia que tiene relacion con la cantidad de los recursos

que se utiliza para una cantidad de produccién obtenida.

Foco en el cliente exterior

Foco en el cliente es un mantra empresarial desde hace tiempo. Aunque
muchas veces mas declamado que encarnado. Esto implica, a su vez, entender cuél
es el futuro que dicho cliente quiere producir para si. Como para explorar después,

la manera en que podemos contribuir a que lo alcance y cuide.

Micro y Pequefias empresas

SUNAT (2020) indica que la Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacién de servicios.
Caracteristica de la Microempresa

Las microempresas segin CERTUS (2019) menciona que uno de los

principales criterios que se utilizan para diferenciar los tipos de empresas es el
promedio de ventas anuales. Las microempresas no deben superar los 150 UIT por

este concepto. Asimismo, se caracterizan por poseer entre 1 a 10 trabajadores en
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planilla. Muchos negocios familiares adoptan este modelo de empresa, ya que, en
principio, no requiere una inversion de capital muy grande. Por esta razon, se
constituyen como buenas oportunidades de desarrollo y cobran cada vez mayor
importancia dentro de la economia.
Caracteristica de la Pequefia empresa

Las pequefas empresas segun CERTUS (2019) afirma que una empresa
pequefia en el Pert percibe entre 150 y 1,700 UIT en lo que respecta a ventas
anuales. La cantidad de trabajadores puede variar de 1 a 100. Algunos negocios
que suelen incluirse en este rubro son restaurantes medianos, peluquerias,
veterinarias y ferreterias. Actualmente, en el Per( existen méas de 50,000 pequefias
empresas, las cuales son, sin duda, una importante fuente de generacion de empleos
para nuestro pais.
Beneficios de las micro y pequefas empresas
Segin SUNAT (2020) menciona que los beneficios que tienen las micro y
pequefias empresas son las siguientes:

- Las Micro y Pequefias empresas (MYPES) cuentan con un acceso a régimen
tributario, lo cual se adecua segun la necesidad del negocio de acuerdo a la
actividad que desarrollan y al monto de ingreso que generan.

- Los negocios que inician como emprendimiento que no supera los S/. 96000
de ingreso al afio, son considerados personas naturales con negocio y
obtienen acceder al nuevo régimen unico simplificado (NRUS), este ultimo
régimen les permite formalizar, emitir boleta de ventas y realizar un pago
mensual entre S/ 20.00 o S/ 50.00.

- Asimismo, existen régimen especial de impuesto (RER) y tambien el

régimen MYPE, al cual puede acceder persona juridica y natural con
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negocio. Estos regimenes admiten emitir boleta de venta, como factura y
el acceso a este regimen depende de la actividad y el monto de ingreso que
generan, hasta S/ 525,000 y S/ 7°480,000 respectivamente.

Por ultimo tenemos el régimen general, a este régimen acceden los negocios
que crecen y generan mayores ingresos a los ya mencionados, este régimen
les permite emitir todo tipo de comprobante de pago. Este régimen es
completo por lo tanto se paga el impuesto a la renta segln la ganancia

obtenida o generada.

Beneficios tributarios de las micro y pequefias empresas

Segun SUNAT (2020) los beneficios tributarios que tienen las micro y pequefias

empresas son las siguientes:

Prorroga del pago del IGV mensual que permite a los contribuyentes con
ventas anuales de hasta 1,700 UIT, S/ 7°480,000 para 2021, postergar el
pago del impuesto hasta por tres meses siempre que se cumplan los
requisitos establecidos en la norma tributaria.

Fraccionamiento del IGV que permite a los contribuyentes con ventas
anuales de hasta 150 UIT, S/ 660,000 para el 2021, fraccionar el pago del
IGV mensual del ultimo periodo vencido y del periodo que vence en el mes
de la solicitud.

Recuperacion Anticipada del IGV que permite obtener la devolucion del
crédito fiscal generado en la importacion o adquisicion local de bienes de
capital nuevos como maquinarias o0 equipos y que no haya sido agotado en
los 3 meses posteriores a su registro contable, permitiendo capitalizar a las
pequefias empresas inscritas en el REMYPE con ventas anuales no mayores

a 300 UIT (S/1°320,000 para el 2021).
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MARCO CONCEPTUAL

Endomarketing

Calderon (2019) menciona que el endomarketing esta relacionado a los
clientes internos de una empresa, es decir cuando un colaborador no se siente
empoderado con la filosofia de la empresa a la que pertenece ;cOmo pueden
pretender los empresarios que sus trabajadores desarrollen estrategias de mercado
hacia los clientes externos? es ahi donde entra el endomarketing que hace
referencia a las estrategias internas que son direccionadas a contribuir a la

coyuntura que sienten las personas que trabajan en las empresas.

El endomarketing es un instrumento que tiene por finalidad obtener mayor
competencia frente a las deméas empresas. EI endomarketing no solo se considera
una estrategia de marketing, mas bien es una estrategia que cuida a los que estan
dentro y afuera de la empresa como son los clientes, es decir el endomarketing esta
basado en una estrategia de negocio integral.

Micro y pequefias empresas

Roca & Mesones (2019) indican que en la actualidad la labor de las Mypes
es de gran relevancia, y no solo teniendo en cuenta su contribucion a generar
empleo, sino también teniendo en cuenta su participacion en el desarrollo
socioeconémico de nuestro pais. Por ende las micro y pequefias empresas son
considerados la fuerza que impulsa el crecimiento econdmico, generador de

empleo y de esta manera reducir la pobreza.

Las micro y pequefias empresas son de vital importancia para el impulso de
nuestra economia, tanto por la concentracion numérica de sus unidades

empresariales como por lo que le generan a la misma. Sin embargo, la relevancia
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de éstas se ha encontrado siempre cuestionada puesto que su desarrollo ha sido
comunmente asociado a aspectos de ineficiencia en el manejo de temas tributarios,

desmereciendo de su presencia dentro del mercado.
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HIPOTESIS

No en todas las investigaciones se formulan hipoétesis, tal como afirman
Hernandez & Mendoza (2018) “No, no en todas las investigaciones descriptivas se
plantean hipdétesis. El hecho de que formulemos o no hipdtesis depende de un factor
esencial: el alcance inicial del estudio”.

La investigacion titula endomarketing en las micro y pequefias empresas del
rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L.

del distrito de Ayacucho, 2020, no se planteo hipotesis por ser descriptivo.
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METODOLOGIA
4.1.Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo
de propuesta.

Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que la investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Los
disefios transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

Fue no experimental porque no se manipuld, es decir se describe tal como
se da en contexto del variable Endomarketing en las micro y pequefias empresas del
rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L.
del distrito de Ayacucho, 2020.

Fue transversal porque se llevo a cabo la investigacion en un periodo de
tiempo, teniendo inicio en el afio 2020 y un final en el afio 2022 del endomarketing
en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.

Fue descriptivo porque se describi6 la informacién obtenida tal cual es, sin
manipular ni exagerar la situacion del variable endomarketing en las micro y
pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso

empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020

De propuesta porque se elabor6 un plan de mejora sobre las problematicas

encontrados con relacion al endomarketing en las micro y pequefias empresas del
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rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L.

del distrito de Ayacucho, 2020.

4.2. Poblacién y muestra

Espino (2016) manifiesta que la poblacion se refiere al universo, conjunto
o totalidad de elementos sobre las que se hacen estudios que puede ser infinito o
finito, los cuales son definidos por una 0 més caracteristicas. La poblacion tiene
caracteristicas de ser estudiada, cuantificada y medible.

La poblacion estuvo conformada por 10 trabajadores de la micro empresa
Trans La Mar del distrito de Ayacucho, 2020.

Hernandez & Mendoza (2018) menciona que la muestra es un subgrupo de
la poblacion o universo que te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos
pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion.

La muestra se considerd la misma cantidad que la poblacion por ser censal
de la empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho. La muestra fue por
conveniencia, ya que solo se considero a los trabajadores de la empresa Trans La

Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
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4.3. Definicion y operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL VALORATIVA
MANEJO DE 1. ¢La empresa cuenta con estrategias que permitan
Segln Allpacca, Baca & CONFLICTO solucionar conflictos entre compafieros de trabajo?
2. ¢Mantiene buenas relaciones con sus compafieros
Ger6nimo (2011) citado CLIMA incluido el jefe?
AMBIENTE LABORAL 3. ¢Percibe un ambiente laboral adecuado que los
% por Santamaria (2017) El | oRGANIZACIONAL motive a dar lo mejor de si?
Lll_J Endomérketing es el MOTIVACION 4. ¢Usted alguna vez recibié reconocimiento por el
é desempefio que efectla en la empresa?
< conjunto de estrategias que i _ -
= COMUNICACION 5. ¢Existe una comunicacién adecuada dentro de la
8 se ejecutan al interior de las empresa? LIKERT
E o CAPACITACION 6. ¢Laempresa le brinda capacitacion?
organizaciones con la
- LEALTAD ; i ifi
finalidad de desarrollar una 7. ¢Usted se identifica con la empresa Trans La
Mar?
imagen corporativa en la i
LIDERAZGO 8. ¢Usted se considera lider?
marca. Se trata de crear un COMPROMISO
RESPONSABILIDAD 9. ¢Usted es responsable con sus labores en la
mejor clima laboral y empresa?
TRABAJO EN EQUIPO 10. ¢El gerente de la empresa estimula el trabajo en
obtener un mayor grado de equipo entre los colaboradores?
lealtad y compromiso en la INTEGRACION 11. ﬁ;rglente parte del equipo de la empresa Trans La
relacion empresa trabajador. CAPACIDAD 12. ¢Usted cuenta con los equipos y materiales

necesarios para el desarrollo de su actividad?
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COMPETITIVIDAD

HABILIDAD

13.

¢ Demuestra sus habilidades en sus labores?

PROACTIVO

14.

¢Usted se considera un trabajador proactivo?

PRODUCTIVIDAD

15.

¢Usted como trabajador ha puesto en préactica alguna
estrategia de mercadotecnia?

FOCO EN EL CLIENTE
EXTERIOR

16.

¢ Usted reconoce las necesidades de los clientes?
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4.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Para el recojo de la informacion se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario, elaborado con 16 preguntas, de las cuales las 6
primeras referidas al clima organizacional, las 5 siguientes referidas al compromiso

y las 5 Ultimas referidas sobre las caracteristicas de la competitividad.
Técnica

La técnica que se utilizé en la investigacion fue la encuesta, dirigido a los
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho. Segun
el autor Garcia Ferrando, citado por Casas, Repullo, & Donato mencionaron que
“la técnica es un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende

explorar, describir, predecir o explicar una serie de caracteristicas” (Casas,

Repullo, & Donato, 2018).

Instrumento

En lainvestigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario, lo cual
fue dirigido a los clientes de la empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de
Ayacucho. Segun Casas, Repullo, & Donato (2018) mencionaron que el
instrumento es estandarizado y se utiliza para el recojo de datos durante el
trabajo de campo en algunas investigaciones cuantitativas, primordialmente en
aquellas que tienen como metodologia la encuesta. El instrumento es una
herramienta que permite al investigador plantear un conjunto de preguntas con
el propdsito de recoger informacion constituida sobre una muestra de
individuos, utilizando el tipo cuantitativo y agregado las alternativas para

describir a la poblacion a la que pertenecen.
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4.5. Plan de analisis
Para analizar la informacion se utilizé los siguientes programas: Microsoft
Excel para la elaboracion de las tablas y figuras, Word para realizar el informe de
tesis, PDF para presentar el informe de tesis, Turnitin para prevenir el plagio del
informe de tesis, Microsoft Power Point para las diapositivas y Mendeley para

almacenar y organizar documentos como los antecedentes y las bases teoricas.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Variable Poblaciény Metodologia Técnica e Plan de analisis
muestra Instrumento
Endomarketing en | Enunciado Obijetivo general Poblacién:
las  micro y | del problema Describir las caracteristicas del La poblacion Fue de disefio Técnica: Microsoft Excel
pequefias ¢Cuales son las | endomarketing en las micro y pequefias estuvo no Encuesta Word
empresas del | caracteristicas del | empresas del rubro de  transporte conformado experimental — PDF
rubro de | endomarketing en | interprovincial de pasajeros: caso empresa por 10 transversal — Turnitin
Fransportg . las ~mlcro y | Trans La Mar S.R.L. del distrito de trabajadores de descriptivo de Mlcrosoft.
interprovincial de | pequefias Ayacucho, 2020 . . ) Power Point
pasajeros:  caso | empresas del | Obijetivos especificos Endomarketing | micro empresa propuesta. Instrumento: Mendeley
empresa Trans La | rubro de | 1. Describir las caracteristicas del clima Trans La Mar. o
o . N Cuestionario
Mar S.R.L. del | transporte organizacional en las micro y pequefias
distrito de | interprovincial de empresas del rubro de transporte Muestra:
Ayacucho, 2020 pasajeros:  caso interprovincial de pasajeros: caso
empresa Trans La empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito Se considerd la
Mar S.R.L. del de Ayacucho, 2020 misma
distrito de |2. Describir las  caracteristicas  del cantidad de la
A,yacucho, 2020 y compromiso en las micro y pequefias poblacion por
cémo se empresas del rubro de transporte
L ) . L ser censal.
mejoraria? interprovincial de pasajeros: caso
empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito
de Ayacucho, 2020
3. Describir las caracteristicas de la
Competitividad en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte
interprovincial de pasajeros: caso
empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito
de Ayacucho, 2020
4. Elaborar el plan de mejora de

endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte
interprovincial de pasajeros: caso
empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito
de Ayacucho, 2020
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4.7.

Principios éticos

Durante el desarrollo de la investigacion titulada endomarketing en las
micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho,
2020, se considero el correcto cumplimiento de los principios éticos.
Proteccidon de la persona: En la presente investigacion se protegio los datos
de todos aquellos que participaron en la investigacién, También se informd
que la informacion que nos brinda es de total confidencialidad y privacidad.
Libre participacion y derecho a estar informado: Durante la investigacion
se informd que la participacion es libre, ya que nadie le puede obligar y
asimismo los participantes tienen derecho a estar informados de los
resultados de la investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: se consider6 el bienestar de las
participantes en la investigacion, respetando sus ideas y opiniones sin
reputar ni perjudicar a ellos.

Justicia: se cumplié con el trato por igualdad a todos los participantes
durante la investigacion y todos tienen derecho a los resultados.

Integridad cientifica: La investigacion se realizé con toda la transparencia
y por otro lado guarda la debida confidencialidad sobre los datos de las

personas involucradas en la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de
Ayacucho, 2020

Clima Organizacional N %

La empresa cuenta con estrategias que
permitan solucionar conflictos

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 1 10.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Mantiene buenas relaciones con sus
comparieros incluido el jefe
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 1 10.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Percibe un ambiente laboral adecuado que
los motive a dar lo mejor de si
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Usted alguna vez recibié reconocimiento
por su desempefio
Nunca 3 30.00
Casi Nunca 2 20.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de

Ayacucho, 2020

Concluye
Clima Organizacional N %
Existe una comunicacion adecuada dentro
de la empresa
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
La empresa le brinda capacitacion
Nunca 2 20.00
Casi Nunca 4 40.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar

S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020
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Tabla 2

Caracteristicas del compromiso en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020

Compromiso N %
Usted se identifica con la empresa Trans

La Mar

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Usted se considera lider

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Usted es responsable con sus labores en la

empresa

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
El gerente de la empresa estimula el

trabajo en equipo

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
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Tabla 2

Caracteristicas del compromiso en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020

Concluye
Compromiso N %
Se siente parte del equipo de la empresa
Trans La Mar
Nunca 1 10.00
Casi Nunca 2 20.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar

S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020

48



Tabla 3

Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020

Caracteristicas de la competitividad N %
Usted cuenta con los equipos y materiales

necesarios

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 1 10.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
Demuestra sus habilidades en sus labores

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 4 40.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Usted se considera un trabajador proactivo

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Usted como trabajador ha puesto en

practica alguna estrategia

Nunca 0 10.00
Casi Nunca 0 20.00
A veces 0 60.00
Casi Siempre 5 10.00
Siempre 5 0.00
Total 10 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la Competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020

Concluye
Caracteristicas de la competitividad N %
Usted reconoce las necesidades de los
clientes
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 7 70.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 0 0.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar

S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020
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Tabla 4

Propuesta de mejora de endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro

de

transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de

Ayacucho, 2020.

por el desempefio
a los|

trabajadores.

reconocimiento
a los
trabajadores por

su desempefio.

desconoce la
importancia de
ofrecer
reconocimientos
por su desempefio
a los trabajadores.
Falta de valoracion
y reconocimiento

al trabajador.

empresa sobre la importancia de
los reconocimientos. De tal
manera los trabajadores sientan
mayor motivacion en su trabajo.
Implementar ~ sistemas  de
reconocimientos, recompensas,
incentivos, regalos, premios y
felicitacion

realizar una

espontanea, para que el

trabajador se sienta motivado.

Capacitaciones

Falta de
capacitacion a
los

trabajadores.

El  representante
desconoce la
importancia de las

capacitaciones.

Dar a conocer al representante

de la empresa sobre la
importancia de las
capacitaciones. Para que el

representante pueda capacitar a
sus trabajadores.

Conocimiento
sobre las
estrategias de

mercadotecnia.

No ponen en
practica

ninguna de las
estrategias  de

mercadotecnia.

Desconocimiento

de los trabajadores
sobre las
estrategias de

mercadotecnia.

Ofrecer capacitacion a los
trabajadores sobre las estrategias

de mercadotecnia.
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Indicador Problema Causa Accidn de mejora Responsable
encontrado
Reconocimientos| No ofrecen | EI  representante | Dar a conocer al representa de la

Representante




Conocimiento
sobre las
necesidades del

cliente exterior.

No conocen las
necesidades de
los clientes.

Desconocimiento

de los trabajadores
sobre las
necesidades de los

clientes.

Preguntar a los clientes sobre sus
necesidades, gustos y
preferencias. Esto puede ayudar

a ganar mas cliente y fidelizar.

Nota: Elaborado por la investigadora.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Razon social: Empresa Trasportes y Servicios Generales Trans La Mar S.R.L.
Domicilio fiscal: Jr. José Carlos Mariategui N° 457 (Ovalo de la Magdalena) Ayacucho
— Huamanga — Ayacucho.
Actividad econémica: Transporte regional via terrestre.

2. Mision
Nuestra mision es satisfacer la necesidad de los clientes, prestando un servicio de
transporte terrestre para trasladar tanto encomiendas y personas a sus respectivos
destinos, de manera puntual, segura y comoda.

3. Vision
Ser lider en el mercado regional de transporte de personal y de encomiendas,
garantizando un servicio de excelencia en calidad de tiempo y seguridad, protegiendo
al medio ambiente, que genere valor para nuestros clientes con tecnologia de punta en

nuestros vehiculos en materia internacional de seguridad, manteniendo a nuestros

clientes.
4. Valores
- Honestidad.
- Puntualidad.
- Seguridad.

- Calidad de servicio.
- Responsabilidad.
- Confianza.

- Innovacioén
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5. Objetivos empresarial
5.1.0Dbjetivos empresariales a corto plazo
- Ofrecer reconocimientos a los trabajadores.
- Brindar capacitaciones a los trabajadores.
- Implantar plan de mercadotecnia.
- Conocer las necesidades del cliente.
5.2. Objetivos empresariales a largo plazo
Lograr mejorar el endomarketing en el micro empresa Trans La Mar S.R.L. del
distrito de Ayacucho.

6. Organigrama de la empresa

[ Gerente General J

Jefe de
Contador operaciones

[ Caja ] [ Conductores ] [ Mantenimiento ]
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6.1.Descripcion de funciones

Gerente general

Sus funciones son planificar, organizar, dirigir, controlar,

coordinar, analizar, calcular y conducir el trabajo de la empresa.

Contador El contador se encarga de controlar el dinero que entra y sale de
una organizacion y es el primero en advertir problemas
financieros.

Jefe de | Planificacion y supervision de los envios, programacion de rutas

operaciones

diarias y semanales

Caja Realizar reporte diario de caja encargado, cierre y control de las
cuentas atencion al cliente apoyo.
Conductores Conducir el vehiculo asignado a la direccion ejecutiva.

Mantenimiento

Su funcion es programar y ejecutar el mantenimiento de la

infraestructura mobiliario, equipo y vinculos.
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7. Diagnostico empresarial

Fortalezas

Debilidades

F1: Buen servicio.
F2: Vehiculos modernos.

F3: Personal responsable.

D1. Falta de

personal.

motivacion al

D2: Falta de capacitacion al
personal.

D3. Pocas unidades.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

O1: Aumento del

cliente.
02: Inversién
para la

adquisiciones de
nuevos vehiculos.
02: Preferencia

del cliente.

FO1: El buen servicio que ofrecen es

fundamental para aumentar el
cliente.
FO2: Los vehiculos modernos

generan mayor ingreso y por ello
pueden adquirir nuevos vehiculos.

FO3: Personal responsable hace que
los clientes tengan preferencia por la

empresa.

DO1: Al motivar al personal se
puede mayor cliente.

DO2: Al capacitar a los clientes se
puede generar mayores ingresos y
adquirir mas vehiculos.

DO3: Al contar con mayor
cantidad de vehiculos, se puede
obtener la preferencia de los

clientes.

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: Nuevos
competidores.

A2: Accidentes.
A3:  Conflictos

con los clientes.

FAl: La buen servicio es un
elemento importante para ganar la
preferencia del cliente.

FA2: Al contar con vehiculos
modernos se evita accidentes.

FAS3: El personal responsable sabe

tratar bien a los clientes.

DAL: Con el personal motivado se
hace frente a la competencia.
DAZ2: El personal capacitado evita
los accidentes.

DA3: Al contar con mayor
nimero de unidades se evita

conflictos con los clientes.
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8.

Indicadores de gestién

Indicadores Evaluacion de los indicadores dentro de la empresa Trans
La Mar
Falta de conocimiento | Desconocimiento por parte del representante sobre la

sobre la importancia de

los reconocimientos.

importancia de ofrecer reconocimientos por su desempefio a
los trabajadores. Falta de valoracion y reconocimiento al

trabajador.

Falta de capacitacion a

los trabajadores.

No realizan capacitaciones al personal. Porque capacitar es
investir en el personal y asi desarrollar su potencial y facilita al

logro de los objetivos.

No ponen en practica
ninguna de las estrategias

de mercadotecnia.

No cuentan ni conocen un plan de estrategia de mercadotecnia
los trabajadores. Porque es importante contar con ello ya que es

un pilar de comunicacion y oferta para la empresa.

No conocen las

necesidades de los

clientes.

Desconocen las necesidades de los clientes, lo cual indica que
no se estan preocupando por sus clientes y la competencia

puede aprovechar esa debilidad.
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9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Falta de

Falta de conocimiento por parte

El representante no conoce

reconocimientos del  representante de la | sobre la importancia de la
para los | importancia de brindar | motivacion del personal.
trabajadores por su | reconocimientos a los

desempefio. trabajadores.

No realizan | Falta de conocimiento por parte | EI representante no conoce

capacitaciones  al

personal.

del  representante de la

importancia de brindar

capacitaciones a los trabajadores.

sobre la importancia de la de la

capacitacion al personal.

Falta de un plan de
estrategia de

mercadotecnia.

Poca iniciativa del representante
en la implementacion de un plan

de estrategias de mercadotecnia.

Falta de conocimiento por parte
del representante sobre un plan
de estrategias de

mercadotecnia.

Desconocen las
necesidades de los

clientes.

Poco interés de los trabajadores
en saber las necesidades de los

clientes.

Los trabajadores estan
desmotivados, por lo cual no se

preocupan por el cliente.
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10. Establecer soluciones

10.1 Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Falta de
reconocimientos
para los

trabajadores por su

Falta de conocimiento por
parte del representante de la
importancia  de  brindar

reconocimientos a los

Brindar charla al representante de
la empresa sobre la motivacion y
su importancia de los

reconocimientos que debe ofrecer

desempefio. trabajadores. a sus trabajadores por su buen
desempefio.
No realizan | Falta de conocimiento por | Brindar capacitaciones a los

capacitaciones  al

parte del representante de la

trabajadores constantemente sobre

personal. importancia ~ de  brindar | mantener calma, respetar siempre
capacitaciones a los | los limites de velocidad y entre
trabajadores. otros temas que sean de gran ayuda

para los conductores.
Falta de un plan de | Poca iniciativa del | Brindar taller y capacitacion al
estrategia de | representante en la | representante de la empresa sobre

mercadotecnia.

implementacion de un plan de

estrategias de mercadotecnia.

la implantacion de un plan de

estrategias de mercadotecnia.

Desconocen las
necesidades de los

clientes.

Poco interés de los

trabajadores en saber las

necesidades de los clientes.

Capacitar al personal sobre la

importancia de conocer las

necesidades de los clientes.
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10.2. Estrategias que desean implementar

empresa sobre la

mercadotecnia.

de estrategias de

N° | Acciones de mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
a llevar a cabo

1 | Brindar charla al | Los trabajadores | 2 meses | Brindar El representante
representante de la | no reciben reconocimientos | recibe charla sobre
empresa sobre la | reconocimientos a los | la importancia de la
motivacion 'y  su | por su trabajadores motivacion 'y su
importancia de los | desempefio. para que ellos se | importancia de los
reconocimientos que motiven y den lo | reconocimientos
debe ofrecer a sus mejor de si. que debe ofrecer a
trabajadores por su sus trabajadores por
buen desemperfio. su buen desempefio.

2 | Brindar Los trabajadores | 3 meses | Que los | Los  trabajadores
capacitaciones a los | no reciben trabajadores reciben
trabajadores capacitaciones. estén capacitaciones
constantemente sobre capacitados para | sobre mantener
mantener calma, cualquier calma, respetar
respetar siempre los situacion que se | siempre los limites
limites de velocidad y le presente. de velocidad y entre
entre otros temas que otros temas que
sean de gran ayuda sean de gran ayuda.
para los conductores.

3 | Brindar taller y | Desconocen un |3 meses | Que el | El representante
capacitacion al | plan de representante recibe taller vy
representante de la | estrategias  de implante un plan | capacitacion sobre

la implantacion de
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implantacion de un
plan de estrategias de

mercadotecnia.

mercadotecnia y
esto favorezca

€N su empresa.

un plan de
estrategias de

mercadotecnia.

Capacitar al personal
sobre la importancia
de conocer las
necesidades de los

clientes.

Desconocen las

necesidades de

los clientes.

Semanas

Los trabajadores
conocen las
necesidades de
los clientes, lo
cual favorece en

la satisfaccion

del cliente.

Los trabajadores
reciben

capacitaciones

sobre la
importancia de
conocer sus

necesidades de sus

clientes.
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11. Cronograma de Plan de mejora

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA ACCION DE MEJORA

NO

Actividades

Ao 2022

Junio

Julio

Agosto

11213

1 | Capacitar al personal sobre
importancia ~ de  conocer
necesidades de los clientes.

2 | Charla al representante de la empresa
sobre la motivacién y su importancia
de los reconocimientos que debe
ofrecer a sus trabajadores por su buen

desempefio

3 | Capacitaciones a los trabajadores
constantemente sobre mantener calma,

respetar siempre los limites

velocidad y entre otros temas que sean
de gran ayuda para los conductores.

4 | Taller y capacitacion al representante
de la empresa sobre la implantacion de

un plan de estrategias
mercadotecnia.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa
Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020

La empresa cuenta con estrategias que permitan solucionar conflictos: el 40% de
los trabajadores encuestados afirmaron que casi siempre la empresa cuenta con
estrategias que permite solucionar conflictos entre compafieros (Tabla 1). Estos
resultados coincide con la investigacion de Pedrera (2020) indico que el 88,9%
manifiesta que las MYPE cuentan con estrategias para solucionar cualquier
eventualidad o conflictos que puedan generarse, del mismo modo coincide con
Grande (2020) quien indico que el 55% estan de acuerdo de acuerdo que se maneja
los conflictos internos de una manera adecuada en su empresa y por ultimo coincide
Berdugo & Payares (2017) quienes afirmaron que el 98% de los encuestados
consideran que la compafiia es un lugar estable para trabajar porque existe
estrategias que les permite solucionar los conflictos que surgen. Con los resultados
obtenidos cabe recalcar que la empresta Trans La Mar S.R.L. cuenta con estrategias
para solucionar conflictos que puedan darse entre los trabajadores.

Mantiene buenas relaciones con sus comparieros incluido el jefe: el 50% de los
trabajadores encuestados indicaron que siempre mantienen buenas relaciones con
sus comparieros incluido su jefe (Tabla 1). Los resultados coinciden con su
investigacion de Berdugo & Payares (2017) indicaron que el 97% Tiene una buena
relacion con sus comparieros de trabajo y también coincide con Aguilar (2019)
indica que el 71% dice que realmente su jefe no tiene preferencias. Demuestra que

en la empresa Trans La Mar S.R.L. trata a sus trabajadores con desigualdad. Con
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los resultados obtenidos se puede afirmar que los trabajadores tienen buenas
relaciones con sus compafieros incluido su jefe.

Percibe un ambiente laboral adecuado que los motive a dar lo mejor de si: el 50%
de los trabajadores encuestados consideran que siempre el ambiente laboral es
adecuado y le motiva a dar lo mejor de si (Tabla 1). Estos resultados coincide con
la investigacion de Grande (2020) indico que el 59% de los encuestados consideran
que la empresa le inspira a dar lo mejor y coincide con Aguilar (2019) quien indica
que el 97% de los trabajadores tienen un buen ambiente laboral con sus comparieros,
incluido el duefio y por otro lado contrasta con Santamaria (2017) el 40% esta en
desacuerdo que el ambiente laboral sea ideal. Con los resultados obtenidos cabe
recalcar que la empresa Trans La Mar S.R.L. hay un buen ambiente laboral que lo
motive a dar lo mejor de si al trabajador.

Usted alguna vez recibié reconocimiento por su desempefio: el 30% de los
trabajadores indican que nunca recibieron ninguin reconocimiento por el desempefio
que efectla (Tabla 1). Los resultados coinciden Lagos, Lynn, & Vilcapoma (2016)
quienes afirman que el 57.1% de la poblacién no recibe ningin tipo de
reconocimiento a sus labores, de la misma manera coincide con Aguilar (2019) que
el 92% de los encuestados manifestaron que generalmente no le recompensan su
esfuerzo, por otro lado contrasta con la investigacion de Berdugo & Payares (2017)
indicd que el 72% recibe reconocimientos por su desempefia en su trabajo, y
también contrasta con Rosales (2015) quien afirma que el 55% consideran que
para aumentar la motivacion del personal y asi mejorar el servicio al cliente, es
importante brindarle incentivos. Con los resultados obtenidos cabe recalcar que en
la empresa Trans La Mar S.R.L. no otorgan reconocimientos a sus trabajadores por

su desempefio, lo que significa que los trabajadores estan desmotivados.
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Existe una comunicacion adecuada dentro de la empresa: el 50% de los trabajadores
encuestados afirman que siempre que existe comunicacion adecuada dentro de la
empresa (Tabla 1). Los resultados obtenidos coinciden con la investigacion Lozano
(2021) indico que el 83.33% manifiesta que casi siempre la comunicacion es clara
y oportuna al interior de la empresa y también coincide con Berdugo & Payares
(2017) quienes afirman que 74% puede comunicarme facilmente con mis
comparieros para el cumplimiento de mis labores. Con los resultados obtenidos cabe
recalcar que en la empresa Trans La Mar S.R.L. la comunicacion es adecuada entre
los trabajadores y los jefes, lo cual quiere decir que la comunicacion es la se
fundamental para mejorar la productividad y el rendimiento.

La empresa le brinda capacitacion: el 40% de los trabajadores encuestados
indicaron que casi nunca la empresa les brinda capacitaciones (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con Santamaria (2017) el 76% no recibe capacitaciones
periddicas que le ayudan a mantener actualizados sus conocimientos para un mejor
desempefio de sus actividades y por otro lado contrasta con la investigacion de
Lozano (2021) indico que el 100% de los trabajadores encuestados manifestaron
que la empresa casi siempre les capacita para mejorar sus actividades y también
contrasta con Pedrera (2020) indic6 que el 77.5% de los trabajadores si estan
capacitados para realizar sus funciones. Con los resultados obtenidos cabe recalcar
que la empresa Trans La Mar S.R.L. les capacita a sus trabajadores y eso es
importante ya que genera un aumento en la productividad y calidad de servicio,

contribuye prevenir los accidentes y mejora la estabilidad de la organizacion.
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Tabla 2: Caracteristicas del compromiso en las micro y pequefias empresas del
rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar
S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020

Usted se identifica con la empresa Trans La Mar: el 50% de los trabajadores
encuestados se identifican con la empresa (Tabla 2). Los resultados obtenidos
coinciden con la investigacion de Dominguez (2019) indico que el 75 % de los
trabajadores encuestados si estan identificados con la organizacion y mantienen un
buen clima organizacional. Con los resultados obtenidos cabe recalcar que los
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. se sienten identificados con la
empresa.

Usted se considera lider: el 60% de los trabajadores encuestados se consideran
lideres (Tabla 2). Los resultados obtenidos coinciden con la investigacion de
Rosales (2015) quien considera que el 97% afirmd tener conocimiento sobre la
importancia del liderazgo en el establecimiento. Los resultados demuestran que los
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. son lideres lo cual significa que
cuentan con una serie de cualidades, conocimientos y capacidades para tomar
decisiones e influir en el cliente exterior.

Usted es responsable con sus labores en la empresa: el 50% de los trabajadores
encuestados indicaron que son responsables con sus labores en la empresa (Tabla
2). Los resultados coinciden con la investigacion de Pedrera (2020) indic6 que el
100% de los encuestados manifestaron que son responsables de las funciones
encargadas y actividades relacionadas. Los resultados obtenidos demuestran que los
trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. son responsables con sus labores

en la empresa.
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El gerente de la empresa estimula el trabajo en equipo: el 50% de los trabajadores
encuestados indicaron que su jefe estimula al trabajo en equipo entre los
colaboradores (Tabla 2). Este coincide con los resultados de Santamaria (2017)
indicd que el 79% de los encuestados cree que los empleados siempre deben trabajar
en equipo cuando realizan las ventas y por coincide con Aguilar (2019) quien indicd
que el 71% dice que realmente trabaja en equipo con sus compafieros. Mediante lo
resultados obtenidos se puede decir que en la empresa Trans La Mar S.R.L. el jefe
incita al trabajo en equipo.

Se siente parte del equipo de la empresa Trans La Mar: el 30% de los trabajadores
encuestados indicaron que casi siempre se sienten parte del equipo de la empresa
(Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion de Lozano (2021) quien
indicd que el 92% de los trabajadores encuestados se siente parte del equipo de la
empresa. Con los resultados obtenidos cabe recalcar que los trabajadores de la
empresa Trans La Mar son consideramos parte de la empresa.

Tabla 3: Caracteristicas de la Competitividad en las micro y pequefas
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa
Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020

Usted cuenta con los equipos y materiales necesarios: el 50% de los trabajadores
encuestados consideran que casi siempre cuentan con los equipos y materiales
necesarios para el desarrollo de su actividad (Tabla 3). Los resultados obtenidos
concuerdan con Aguilar (2019) indico que el 75% de los encuestados manifestaron
que como trabajadores si cuentan con los equipos y materiales necesarios para el
desarrollo de sus actividades y también coincide con Santamaria (2017) el 51%
indicaron que La empresa le provee los suministros, equipos e instrumentos

necesarios para la realizacion efectiva de sus actividades. Con los resultados

67



obtenidos cabe recalcar que la empresa brinda los equipos y materiales necesarios
a los trabajadores para que puedan desarrollar sus actividades.

Demuestra sus habilidades en sus labores: el 50% de los trabajadores encuestados
consideran que casi siempre demuestran sus habilidades en sus labores (Tabla 3).
Con los resultados obtenidos cabe recalcar que los trabajadores demuestran sus
habilidades a la hora de desarrollar sus labores, por lo tanto las habilidades
personales son activos de incalculable valor para las organizaciones, siempre y
cuando se sepa sacar partido de ellas mediante una gestion orientada a ello y un
adecuado plan que potencie el desarrollo de las habilidades personales seran una
eficaz herramienta para el incremento de la rentabilidad de la empresa. Los cual
demuestra que los trabajadores de la empresa.

Usted se considera un trabajador proactivo: el 50% de los trabajadores encuestados
indicaron que siempre son proactivos (Tabla 3). Con los resultados obtenidos cabe
recalcar que los trabajadores de la empresa Trans La Mar S.R.L. son proactivos lo
que quiere decir que se anticipan a los hechos, son responsables y son capaces de
reaccionar ante cualquier circunstancia.

Usted como trabajador ha puesto en practica alguna estrategia: el 60% de los
trabajadores encuestados indicaron que a veces ha puesto en practica ninguna
estrategia de mercadotecnia (Tabla 3). Los resultados obtenidos contrata con la
investigacion de Rosales (2015) el 67% ha puesto en préctica algunas estrategias
mercadologicas. Con los resultados obtenidos cabe recalcar que en laempresa Trans
La Mar S.R.L. no estan poniendo en practica ninguna de las estrategias de
mercadotecnia.

Foco en el cliente exterior: el 70% de los trabajadores encuestados indicaron que

casi nunca reconoce las necesidades de los clientes (Tabla 3). Estos resultados no
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coinciden con la investigacion Pedrera (2020) indico que el 83% de los trabajadores

sefialaron que las MYPE reconocen las necesidades de los clientes.
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria que corresponde a 80% de los trabajadores encuestados indicaron que
la empresa cuenta con estrategias que permite solucionar conflictos entre
compareros, el 80% indicaron que mantienen buenas relaciones con sus
comparieros incluido su jefe, el 100% indic6 que el ambiente laboral es adecuado y
le motiva a dar lo mejor de si, el 75% no recibieron ningun reconocimiento por el
desempefio que efectda, el 90% manifestd que la comunicacion es adecuada y el
75% indico que la empresa no les brinda capacitaciones, mientras que la menoria
indicd que la no empresa cuenta con estrategias que permite solucionar conflictos
entre compafieros, no mantienen buenas relaciones con sus compaiieros incluido su
jefe, reciben reconocimiento por el desempefio que efectta, la comunicacién no es
adecuada y la empresa les brinda capacitaciones, Cabe recalcar que el clima
organizacional es adecuado, pero tiene falencias en algunos aspectos, lo cual
significa que el clima laboral permite un buen nivel de rendimiento por parte de los
trabajadores.

La mayoria que corresponde a 100% de los trabajadores encuestados indicaron que
se identifican con la empresa, el 85% se consideran lideres, el 100% consideran que
son responsables con sus labores en la empresa, el 85% considera que su jefe
estimula al trabajo en equipo entre los colaboradores y el 65% se sienten parte del
equipo de la empresa, mientras que la menoria no se considera lider, el gerente de
la empresa no estimula al trabaja en equipo y no se sienten parte del equipo de la
empresa. Cabe recalcar que los trabajadores sienten compromiso con la empresa, lo
cual significa que los trabajadores cumplen con sus actividades positivamente,

asimismo exponen al maximos sus capacidades para sacar adelante la tarea
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encomendada, teniendo en cuenta las condiciones y obligaciones para alcanzar los
objetivos establecidos.

La mayoria que corresponde a 80% de los trabajadores encuestados indicaron que
si cuentan con los equipos y materiales necesarios para el desarrollo de su actividad,
el 85% indico que demuestra sus habilidades en sus labores, el 85% se considera
proactivo, el 60% indico6 que no pone en practica ninguna estrategia de
mercadotecnia y el 80% de los trabajadores no reconoce las necesidades de los
clientes. mientras que la menoria indicé que no cuentan con equipos y materiales
necesarios para desarrollar sus actividades, no demuestran sus habilidades en sus
labores, no se considera proactivo, ha puesto en practicas algunas estrategias de
mercadotecnia y conoce las necesidades de los clientes. Cabe recalcar que la
competitividad se caracteriza por la capacidad que poseen cada uno de los
trabajadores. El endomarketing es una herramienta que apoya a las empresas por
medio de estrategias, que son enfocadas en mejorar la comunicacion interna, el
clima organizacional, motivacién del personal, el compromiso del personal, asi
también lograr de esta manera la satisfaccion del cliente exterior.

El plan de mejora de la investigacion permitira mejorar el endomarketing, mediante
la motivacion a los trabajadores, brindando capacitaciones a los trabajadores,
implantando un plan de estrategias de mercadotecnia y llegando a conocer las
necesidades de los clientes. Todas las acciones permitiran favorecer tanto en el
cliente interior y el cliente exterior, las motivaciones y capacitaciones haran que el
cliente interior se sienta satisfecho y cumpla de la mejor manera con sus actividades
y las estrategias de mercadotecnia y conocer sus necesidades del cliente va dirigido

a la satisfaccion del cliente exterior.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Brindar recompensas y capacitaciones a sus trabajadores para un mejor clima laboral,
ya que va reforzar comportamientos positivos y deseados por la empresa, aumenta el
compromiso de los trabajadores, va mejorar la satisfaccién y no necesariamente tiene
que ser econdémico lo pueden hacer con vacaciones, entre otros. Es importante la
motivacion del personal dentro de las empresas ya que un trabajador motivado rinde
mas, ya que se siente capaz en su puesto y lo realiza con mayor eficiencia.
Recomendar al gerente de la empresa Trans La Mar que ponga en préactica estrategias
para un mejor compromiso de los trabajadores con la empresa. Estrategias como hacer
sentir importante al personal, comunicacion abierta, programas de reconocimiento, sé
flexible con el horario, aplicar encuestas de satisfaccién, proporcionar
retroalimentacion, solucionar problemas y celebrar logros, para que los colaboradores
se sientas comprometidos con la empresa.

Programar metas y objetivos, ofrecer un mejor ambiente laboral, capacitacion
constante, dar la oportunidad de crecer, ofrecer herramientas necesarios con la finalidad
de desarrollar mayor competitividad de los colaboradores, es necesario tener en cuenta
que la competitividad beneficia tanto a los colaboradores y a la empresa. Tomar en
cuenta la importancia del endomarketing ya que va beneficiar a la empresa.

Ejecutar el plan de mejora planteado en la presente investigacion. Muchas empresas se
olvidan la importancia de sus trabajadores, pero en realidad ellos son la parte importante
de la empresa, y pues el endomarketing evita el fracaso, mejora la comunicacion, hace
que la empresa gire en torno a objetivos comunes, crea un ambiente de confianza,

mejora el clima laboral, permite hacer una evaluacion y entre muchos beneficios mas.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
N° Afo 2021 Afo 2022
Actividades Semestre 2022-01
Mes Mes Mes Mes
2 |3 |4 |1 |2 (3 (4|1|2|3|4|1]|23
1 | Elaboracion del proyecto
2 | Revision del proyecto por X | X
el Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de X
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacién o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision X
de la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucion de la X
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X|X|X|X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe
final por el Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Prepuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Unidad | Precio unitario | Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 30 0.10 3.00
e Fotocopias 20 0.10 2.00
e Anillado 1 5.00 5.00
e Libro 2 15.00 30.00
e Lapicero 3 1.00 3.00
Servicios
e Uso de turnitin 1 50.00 50.00
Servicios 93.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 12 44.00 44.00
Sub total 44.00
Total de presupuesto desembolsable 137.00
Prepuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de 4 30.00 120.00
aprendizaje digital — LAD)
e Busqueda de informacién en base de 2 35.00 70.00
datos
e Soporte informativo (Mddulo de 4 40.00 160.00
investigacion del ERP university —
MOIC)
e Publicidad de articulo en repositorio 1 50.00 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recursos humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 4 63.00 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 789.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° Razon social Duefio o representante Ubicacion

1 |Empresa Transportes Y | Miranda Gutiérrez, Tarcila |Jr. José  Carlos
Servicios Generales Trans La | Herminia. Mariategui N°. 457

Mar S.R.L.

Registro en REMYPE

3/4/22, 15:09

A5
i Ly,

ﬁ PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
{Desde el 20/10/2008)

—_ S . S RESOLUCION FECHA DE
N*DE RUC. RAZON SOCIAL ‘\l‘]llf:lt:ll‘:ll.} ESTADOCONDICION ,Q(LI‘:.]_::‘I[JT(‘}\ \!;:;\::.’EN TOFICIO BAJA
) ) ) o ' DGPE CANCELACION
EMPRESA
TRAMNSPORTES ¥ .
ACREDITADO COMOD
20603385366 SERVICIOS OROX2018 MICRO EMPRESA TVOE2018 ACREDITADO —_— —_———
GENERALES TRANS ’
LAMARSRL.
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Anexo 4: Carta de autorizacion de la empresa

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

SOLICITO: Permiso para realizar proyecto de tesis.

SENOR: GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA TRANS LA MAR S.R.L.

Yo, HUANACO VELARDE, Katiana, Identificado
con DNI N° 48045845, con domicilio en el Jr. Las
Magnolias Mz. T, Lt. 21, del distrito de San Juan

Bautista. Ante Ud. me presento y expongo.

Que mi persona de la carrera profesional de administracion de la universidad Catédlica los
Angeles de Chimbote, filial Ayacucho, viene desarrollando el curso de Tesis. Solicito
autorizacion para realizar el proyecto de tesis que lleva por titulo “Endomarketing en las
micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa
Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020. Este proyecto se desarrolla con la

finalidad de optar el titulo profesional de licenciada en administracion.

Por lo expuesto:
Ruego a Ud. acceder a ni peticion por ser justo y necesario.

Ayacucho, 22 de octubre del 2020

/i

KatianaHuanaco Velarde
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Anexo 5: Consentimiento informado

960“)

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR SR L. del distrito de Ayacucho,
20207 y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de numero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: _ferey,  Luqen o %z[nfa Nerechs
V7 e /4 v

Fecha: 277—/0"20

Correo electronico/niimero de cel./Facebook V%‘j ; ({ﬂ/ W’TO Z 02 0@—7 6 r2a (/ 1 CO e

Firma del participante: ﬁ’: i//Zﬁ { / e
7 /

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): / /
v

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S R L. del distrito de Ayacucho,
20207 y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequeiias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de nimero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podré escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: cduardo  clerena EscaloriC

Fecha: QK" /0 - fO7ﬂ

Correo electronico: 7 (24 77 /25 "

Firma del participante: -

-

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): C j ;

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del distrito de Ayacucho,
20207 y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de ntmero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: L’U‘ L{A [ ! A gan /Mt Z(,u, [ —

Fecha: 24 - [0 - 2020

Correo electronico: (d:u_(,u' //@ ZL{,L(/Q & Lﬂfmq/' / (o

Firma del participante:

AR

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE:

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R L. del distrito de Ayacucho,
2020” y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de namero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: fﬂi et Hernpiia A ts tLN/‘éI G U /r‘/ re <

Fecha: 26//0/20?0

Correo electronico/niimero de cel./Facebook (/ 7 3507e /7

Firma del participante: 7~ /:S_LO(/(/

\ /\ fonf( D
, L TR
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): /
(7

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del distrito de Ayacucho,
2020” y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de namero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Tnvestigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:ﬁ(éﬂfd [/d’/ﬁuf’? Zd yor i

Fecha: 2&{’ //d /ZQZO

Correo electronico: 7/ a é 5 5 ’7 35

Firma del participante: M

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén
cor una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR SR L. del distrito de Ayacucho,
2020” y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de numero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Torge (havez  Car hees

Nombre:

Fecha: 26 * { ¢ - Z26¢0

gesiqol)fe

Correo electronico/numero de cel./Facebook

Firma del participante: \2\ ~

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De acepar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R L. del distrito de Ayacucho,
2020” y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de numero de WhatsApp
924861337 Si desca, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

= i

Nombre: /i}mad'm C;’UI (/.LMC-/J ki on

Fecha: J—‘f =1 ) = JoZo

Correo electronico/nimero de cel./Facebook
g frene

Firma del participante:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R L. del distrito de Ayacucho,
20207 y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote,

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de ntimero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: G4 by e/ e la cru pa [enit 0
4

Fodhae £ 7 =W =~ 2920

A)76€’< 60)}//?’.25?L/@(:)”[4'l'

Correo electronico:

P

I

Firma del participante: Eof
l

k]

/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
G
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas)

La finalidad de este protocolo en Ciencias contables, financieras y administrativas, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula “Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR SR L. del distrito de Ayacucho,
2020 y es dirigido por HUANACO VELARDE, Katiana, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir como es el endomarketing en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del
distrito de Ayacucho, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de nimero de WhatsApp
924861337 Si desea, también podra escribir al correo katiana27112017@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Tnvestigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: ltb((Q Y A Yr g )Q VY Q

Fecha: 2t — (o O 7.C

Correo electronico/numero de cel./Facebook ? 2o 7/93 ? o7 o
M
Firma del participante:

1
) j@/
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): IA/
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Anexo 6: Cuestionario
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA
El presente cuestionario es anénimo que tiene por finalidad recopilar informacion lo cual tiene
como titulo: ENDOMARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS: CASO EMPRESA
TRANS LA MAR S.R.L. DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020

INSTRUCCIONES:

Lea la pregunta y marque con una (X) segun su criterio.

ESCALA DE VALORACION
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS VALORACION
112 |3 |4 |5
1 ¢La empresa cuenta con estrategias que permitan
solucionar conflictos entre comparfieros de trabajo?
2 ¢Mantiene buenas relaciones con sus compafieros incluido
el jefe?
3 ¢Percibe un ambiente laboral adecuado que los motive a
dar lo mejor de si?
4 ¢Usted alguna vez recibié reconocimiento por el
desempefio que efectlia en la empresa?
5 ¢Existe una comunicacion adecuada dentro de la empresa?
6 ¢La empresa le brinda capacitacion?
7 ¢Usted se identifica con la empresa Trans La Mar?
8 ¢Usted se considera lider?
9 ¢Usted es responsable con sus labores en la empresa?
10 ¢El gerente de la empresa estimula el trabajo en equipo
entro los colaboradores?
11 ¢Se siente parte del equipo de la empresa Trans La Mar?
12 ¢Usted cuenta con los equipos y materiales necesarios para
el desarrollo de su actividad?
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13 ¢Demuestra sus habilidades en sus labores?

14 ¢Usted como trabajador ha puesto en practica alguna
estrategia de mercadotecnia?

15 ¢Usted se considera un trabajador proactivo?

16 ¢Usted reconoce las necesidades de los clientes?
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Anexo 7: Validacion del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Wilber Quispe Medina, identificade con DNI N° 25760824, Licenciado en Administracion
con CARMET DE COLEGIO W® 51 T9-CLAD, he revisado el cuestionano de tesis denominado
EMNDOMAREETIMNG EN LAS MICRO Y FEQUE[':IAS EMPRESAS DEL RUBRO DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAIEROS: CASD EMPRESA TRANS LA MAR
SRL DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2020 que desarrolla la Bachiller en Ciencias
Administrativas, HUANACO VELARDE, KATIANA, con DNI N° 48045845, para obtener el
titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos | Encuestas). Con la finalidad de optimizar

los resultados, valido el instrumento presentado por la tesista puesto que rednen las condiciones

para que la informacion que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO

Mgtr. Wilber Quispe Medina
DN 257624
CLAD N° 5179

94



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mario David Romero Mamani identificado con el numero de DINT WN® 43246546
licenciado en Administracion con CARNET DE COLEGIO N°17299 he Revisado el
proyecto de tesis denominado “ENDOMARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE|
PASAJEROS: CASO EMPRESA TRANS LA MAR SRL. DEL DISTRITO DE
AYACUCHO, 2020 que desarrolla el bachiller en admimstracion KATIANA

HUANACO VELARDE, CON DNI N 48045845, para obtener el titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos (encuestas) con la finalidad de
optimizar los resultados, valido el instrumento presentado por el {gsista puesto que reinen

laz condiciones para que la informacidn que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO

SI X NO

[r. RCHRA S b
Pt RHOLILA, : 299
Rl W @3 FAESAE
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Paul Joel Ruiz Berrocal, identificado con el nomero de DINI IN° 4190204 2licenciado
en Administracion con CARNET DE COLEGIO N" 05191 he Revisado el provecto de
tesis denominado “ENDOMARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASATFROS: CASO
EMPRESA TRANS LA MAR SEL. DEL DISTRITO DE

AYACUCHO, 20207 que desarrolla el bachiller en administracion KATIANA

HUANACO VELARDE, CON DNI N® 48045845, para obtener el titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos (encuestas) con la finalidad de
optimizar los resultadoz, valido el instrumento presentado por el tesista puesto que reinen

las condiciones para que la informacion que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO

s X NO
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

Caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias empresas

Pregunta respuestas Tabulacion N %

La empresa | Nunca 0 0.00
cuenta con | Casi Nunca I 1 10.00
estrategias que | A veces I 2 20.00
permitan Casi Siempre 11 4 40.00
solucionar Siempre 10 3 30.00
conflictos Total -1 10 100.00
Mantiene Nunca 0 0.00
buenas Casi Nunca I 1 10.00
relaciones con | A veces Il 2 20.00
sus comparieros | Casi Siempre ] 2 20.00
incluido el jefe | Siempre MM 5 50.00
Total -1 10 100.00

Percibe un | Nunca 0 0.00
ambiente Casi Nunca 0 0.00
laboral A veces 0 0.00
adecuado  que | Casi Siempre 111 5 50.00
los motive a dar | Siempre 1 5 50.00
lomejordesi | Total -1 10 100.00
Usted alguna | Nunca i 3 30.00
vez recibié | Casi Nunca ] 2 20.00
reconocimiento | A veces i 3 30.00
por Su | Casi Siempre I 1 10.00
desempefio Siempre | 1 10.00
Total -1 10 100.00

Existe una | Nunca 0 0.00
comunicacion Casi Nunca 0 0.00
adecuada dentro | A veces I 2 20.00
de la empresa Casi Siempre i 3 30.00
Siempre il 5 50.00
Total -1 10 100.00
La empresa le | Nunca 1 2 20.00
brinda Casi Nunca 1l 4 40.00
capacitacion A veces i 3 30.00
Casi Siempre I 1 10.00

Siempre 0 0.00
Total -1 10 100.00
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Caracteristicas del compromiso en las micro y pequefias empresas

Pregunta respuestas Tabulacion N %
Usted se | Nunca 0 0.00
identifica con la | Casi Nunca 0 0.00
empresa Trans | A veces 0 0.00
La Mar Casi Siempre il 5 50.00

Siempre Il 5 50.00
Total -1 10 100.00
Usted se | Nunca 0 0.00
considera lider | Casi Nunca 0 0.00
A veces Il 3 30.00
Casi Siempre I 1 10.00
Siempre 111 6 60.00
Total L= 10 100.00
Usted es Nunca 0 0.00
responsable con | Casi Nunca 0 0.00
sus labores en la | A veces 0 0.00
empresa Casi Siempre 111 5 50.00
Siempre Il 5 50.00
Total -1 10 100.00
El gerente de la | Nunca 0 0.00
empresa Casi Nunca 0 0.00
estimula el | A veces 11 3 30.00
trabajo en | Casi Siempre I 2 20.00
equipo Siempre MM 5 50.00
Total -1 10 100.00
Se siente parte | Nunca I 1 10.00
del equipo de la | Casi Nunca ] 2 20.00
empresa Trans | A veces 1 2 20.00
La Mar Casi Siempre 1] 3 30.00
Siempre I 2 20.00
Total -1 10 100.00
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Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas

Pregunta respuestas Tabulacion N %
Usted  cuenta | Nunca 0 0.00
con los equipos | Casi Nunca I 1 10.00
y materiales | A veces 1 2 20.00
necesarios Casi Siempre [l 5 50.00

Siempre I 2 20.00
Total -1 10 100.00
Demuestra sus | Nunca 0 0.00
habilidades en | Casi Nunca 0 0.00
sus labores A veces il 4 40.00
Casi Siempre Il 5 50.00
Siempre I 1 10.00
Total L= 10 100.00
Usted se | Nunca 0 0.00
considera  un | Casi Nunca 0 0.00
trabajador A veces i 3 30.00
proactivo Casi Siempre Il 2 20.00
Siempre Il 5 50.00
Total -1 10 100.00
Usted como | Nunca 0 0.00
trabajador  ha | Casi Nunca 0 0.00
puesto en | A veces 0 0.00
practica alguna | Casi Siempre il 5 50.00
estrategia  de | Siempre il 5 50.00
mercadotecnia | Total -1 10 100.00
Usted reconoce | Nunca 0 0.00
las necesidades | Casi Nunca I 7 70.00
de los clientes | A veces I 2 20.00
Casi Siempre 0 0.00
Siempre I 1 10.00
Total -1 10 100.00
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Anexo 9: Figuras estadisticas

Caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro de

transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de

Ayacucho, 2020.
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Figura 1: La empresa cuenta con estrategias que permitan solucionar conflictos entre

comparnieros

Fuente: Tabla 1
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Figura 2: Mantiene buenas relaciones con sus compafieros incluido el jefe

Fuente: Tabla 1
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Figura 3: Percibe un ambiente laboral adecuado que los motive a dar lo mejor de si

Fuente: Tabla 1

30% 30%
A A
30%
25% 0%
20%
15% 10%  10%
10%
5%
0%
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

Figura 4: Usted alguna vez recibié reconocimiento por el desempefio que efectla en la

empresa

Fuente: Tabla 1
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Figura 5: Existe una comunicacion adecuada dentro de la empresa

Fuente: Tabla 1

40%
A

40%

0,
35% 30%

A

30%

0,
25% 20%

A

20%

0,
15% 10%

A

10%

0,

5% 0%
A
0%
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre

Figura 6: La empresa le brinda capacitacion

Fuente: Tabla 1

102



Caracteristicas del compromiso en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020.
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Figura 7: Usted se identifica con la empresa Trans La Mar

Fuente: Tabla 2

60%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
10%
0% 0%
0%
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre

siempre

Figura 8: Usted se considera lider

Fuente: Tabla 2

103



52% 50%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5% 0% 0% 0%
A 4 A

0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 9: Usted es responsable con sus labores en la empresa

Fuente: Tabla 2
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Figura 10: El gerente de la empresa estimula el trabajo en equipo entro los colaboradores

Fuente: Tabla 2
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Figura 11: Se siente parte del equipo de la empresa Trans La Mar

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la Competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro de transporte

interprovincial de pasajeros: caso empresa TRANS LA MAR S.R.L. del distrito de Ayacucho,

2020
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Figura 12: Usted cuenta con los equipos y materiales necesarios para el desarrollo de su

actividad

Fuente: Tabla 3
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Figura 13: Demuestra sus habilidades en sus labores

Fuente: Tabla 3
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Figura 14: Usted se considera un trabajador proactivo

Fuente: Tabla 3
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Figura 15: Usted como trabajador ha puesto en practica alguna estrategia de mercadotecnia

Fuente: Tabla 3
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Figura 16: Usted reconoce las necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 3
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Anexo 10: Fotos y evidencias
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