
 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

 TESIS  

ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA 

MEJORAR EL DESEMPEÑO LABORAL EN EL 

RESTAURANT & GRILL EL HEBRÓN S.A.C., 

CHICLAYO-2022 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE  

LICENCIADA EN ADMINISTRACIÓN 

 

Autores: 

Bach. Anaya Barboza, Diana  

ORCID: https://orcid.org/0000-0003-1528-5080 

 

Bach. Chapoñan Santamaria, Silvia Nataly 

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9512-6145 

 

Asesor: 

Dr. Calanchez Urribarri, África del Valle 

 ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9246-9927 

Línea de investigación: 

Gestión Empresarial y Emprendimiento 
 

Pimentel – Perú 

2023

https://orcid.org/0000-0003-1528-5080
https://orcid.org/0000-0002-9512-6145
https://orcid.org/0000-0002-9246-9927


ii 
 

HOJA DE APROBACIÓN DE JURADO  

 

TESIS 

 

ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL 

DESEMPEÑO LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL 

RESTAURANT & GRILL EL HEBRÓN S.A.C, CHICLAYO-2022  
 

 

 

Asesor (a):   Dr. Calanchez Urribarri, África del Valle        

        Nombre Completo    Firma 

 

 

Presidente (a):     Dr. Mego Núñez Onésimo 
                  Nombre completo                       Firma 

 

 

 

Secretar io (a):     Dr. Mer ino Núñez Mirko 
   Nombre Completo                         Firma 
 

 

Vocal (a):    Mg. Rojas Jiménez Karla Ivonne  
   Nombre Completo                        Firma 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 
 

 

 

DECLARACIÓN JURADA DE ORIGINALIDAD 

 

Quien(es) suscribe(n) la DECLARACIÓN JURADA, somos egresado (s) del Programa de Estudios de 

Administración de la Universidad Señor de Sipán S.A.C, declaramos bajo juramento que somos 

autores del trabajo titulado: 

 

ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO LABORAL DE LOS 

COLABORADORES DEL RESTAURANT & GRILL EL HEBRÓN S.A.C., CHICLAYO-2022 

 

El texto de mi trabajo de investigación responde y respeta lo indicado en el Código de Ética del 

Comité Institucional de Ética en Investigación de la Universidad Señor de Sipán (CIEI USS) conforme 

a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relación a las citas y referencias 

bibliográficas, respetando al derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo que la 

investigación cumple con ser inédito, original y autentico.  

 

En virtud de lo antes mencionado, firman: 

 

 

  Pimentel,04 de setiembre, 2023 

 

APELLIDOS Y NOMBRES: 

Anaya Barboza Diana 
DNI: 72968533 

 

APELLIDOS Y NOMBRES: 

Chapoñan Santamaria Silvia Nataly 
DNI: 75181813 

 



iv 
 

 

Dedicatoria: 

Dedicó con todo mi corazón mi tesis, a 

Dios por haberme guiado y bendecido 

para llegar a esta etapa de mi vida.  

A mis padres Rosa Armandina y Elmer 

Anaya, el cual fueron mi soporte 

fundamental durante estos 5 años.  

Mis hermanas Sandra y Talía, quienes 

me apoyaron y confiaron en mí persona 

para llegar a cumplir con el primer 

objetivo.  

Diana Anaya Barboza  

 

 

 

Dedico este trabajo a Dios, por haberme 

brindado la salud, ser mi guía siempre y 

haberme permitido llegar hasta este 

momento muy importante de mi vida 

profesional. A mis padres Carmen y Flavio 

por ser el pilar más importante, por 

demostrarme todo su apoyo incondicional 

A mis hermanos Jose, Tatiana, Daniel, y 

Francely por siempre estar a mi lado y 

confiar en mí, y a todas esas personas que 

no dudaron de mí. 

Silvia Nataly Chapoñan Santamaria  



v 
 

 

 

Agradecimiento: 

Primeramente, agradezco a Dios, por darme salud a mis padres y a mi familia 

quienes han creído en mí siempre, brindándome ese ejemplo de superación, 

humildad y sacrificio. Enseñándome a valorar todo lo que tengo hasta ahora. Por 

otro lado, agradecer a mi querida docente por ser nuestro apoyo, guía en la 

elaboración de nuestra investigación y motivarnos a cumplir una meta. 

                 Diana Anaya Barboza  

 

 

Agradezco a Dios porque ha estado conmigo en cada paso que he dado, 

cuidándome y dándome la fortaleza para poder seguir adelante y poder brindarme 

la oportunidad de poder realizar un lograr más, así mismo a cada uno de mis 

familiares que confiaron en mí. Por otro lado, agradecer a mi querida docente por 

ser nuestro apoyo, guía en la elaboración de nuestra investigación y motivarnos a 

cumplir una meta. 

Chapoñan Santamaria Silvia Nataly



vi 
 

Resumen 

 

El presente estudio titulado “Endomarketing como estrategia para mejorar el 

desempeño laboral de los colaboradores del Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., 

Chiclayo-2022”, tuvo como objetivo proponer estrategias basadas en 

endomarketing para mejorar el desempeño laboral de los colaboradores de 

Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., 2022, para el cual se empleó un diseño 

descriptivo-propositivo y no experimental, con una muestra de 25 colaboradores los 

cuales fueron entrevistados, se empleó un cuestionario el cual ha sido validado por 

3 expertos, donde se obtuvo como resultado en la confiabilidad para la variable del 

Endomarketing un 0.843 y el nivel de confiabilidad para la variable desempeño 

laboral es 0,855, como herramienta de análisis estadístico se utilizó SPSS V.27. 

Los resultados de la variable endomarketing se expresan en un nivel medio de 64%, 

en un nivel bajo de 24% y en un nivel alto de 12%, concluyendo así que las 

empresas no cuentan con estrategias adecuadas para fortalecer el endomarketing. 

Para la variable desempeño laboral el nivel medio es 60%, el nivel bajo es 12% y 

el nivel alto es 28%, por lo que se diseñaron estrategias de Endomarketing con el 

propósito de mejorar el desempeño laboral y serán desarrolladas durante todo el 

2023. 

Palabras Claves: Endomarketing, desempeño laboral, colaboradores 
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Abstract 
 

The present study entitled "Endomarketing as a strategy to improve the work 

performance of the collaborators of the Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., 

Chiclayo-2022", had the objective of proposing strategies based on endomarketing 

to improve the work performance of the collaborators of the Restaurant & Grill El 

Hebrón S.A.C., Chiclayo-2022, 2022, for which a descriptive-propositive and non-

experimental design was used, with a sample of 25 employees who were 

interviewed, a questionnaire that has been validated by 3 experts was used, where 

the reliability for the Endomarketing variable was 0.843 and the level of reliability for 

the work performance variable is 0.855, SPSS V.27 was used as a statistical 

analysis tool. The results of the endomarketing variable are expressed in a medium 

level of 64%, a low level of 24% and a high level of 12%, which leads to the 

conclusion that the companies do not have adequate strategies to strengthen 

endomarketing. For the work performance variable, the medium level is 60%, the 

low level is 12% and the high level is 28%. It is concluded that they designed 

Endomarketing strategies with the purpose of improving labor performance and will 

be developed throughout 2023. 

Key words: Endomarketing, work performance, collaborators. 
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I.  INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

Hoy en día el desempeño laboral es fundamental en las entidades, ya que 

un trabajador se pueda desdoblar plenamente en su puesto de trabajo, al que 

pertenece. Por ello debe tomar en cuenta las técnicas que desarrolla a la hora de 

ejecutar sus actividades, lo cual le permitirá que las empresas obtengan un 

resultado eficiente. Bustillos (2016), indica que los trabajadores en las empresas 

son la principal vía para gestionar de manera efectiva y exitosa una empresa, es 

por eso que día a día las empresas buscan formas de optimizar el desempeño a 

través de diversas presentaciones de capacitación y desarrollo, para optimizar sus 

recursos y potencialmente crear una ventaja competitiva. 

Por otro lado, en Estados Unidos, Balta (2018) menciona que las 

organizaciones tienen dificultad en la gestión de empleados, porque no se 

preocupan por las necesidades de ellos, solo se centran en los clientes, ignorando 

el aprecio y el sentido de importancia para el negocio. Por su parte, Bohnenberger 

(2019) indica que el marketing interno es una herramienta importante para poder 

generar el compromiso de los colaboradores y asimismo optimizar la satisfacción 

del consumidor, ya que al aplicar el endomarketing se involucran diversos métodos 

y herramientas para orientar el servicio del cliente. 

Jiménez y Gamboa (2016) Colombia, mencionan que el Endomarketing 

aplicado a clientes internos es fundamental para saber cuáles son todas sus 

necesidades, con el fin de que les permita a los empleados poder conocer la 

empresa, esta herramienta es muy necesaria dentro sector público porque estos 

establecimientos brindan un servicio y se caracterizan por su calidad. Gran parte 

del sector público en Colombia utiliza el marketing interno y mejorar periódicamente 

la calidad de sus servicios a los usuarios. 

Huang (2020) en Taiwán indica, que para la implementación del 

endomarketing es muy importante la colaboración y compromiso de los gerentes 

de los diferentes niveles de la entidad, es necesario tener en cuenta cómo se 

promueve la adopción de los valores corporativos entre sus colaboradores. 
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También indican que un determinante para energizar, dirigir y mantener 

comportamientos particulares relacionados con el trabajo en sus colaboradores 

tenga éxito, tiene que ver con el potencial de los gerentes para comunicarse y crear 

un sentido de pertenencia. 

En Colombia, Payares et al. (2017), indica que las organizaciones hoy en día 

logran su crecimiento por estrategias que se aplican de acuerdo a las capacidades 

de la organización que implementan para hacer crecer su negocio, existen 

diferentes métodos, herramientas, pero el endomarketing es una herramienta 

importante para aplicar en los trabajadores de la organización para que su 

desempeño sea cada día mejor y sobre todo se comprometan a ofrecer un servicio 

de calidad lo que hará que la  organización sea cada vez más competitiva en el 

mercado.  

En el contexto Nacional 

Prakash (2017), indica que, si se llega a cuestionar a los empleados dentro 

de una organización, estos se sentirán satisfechos con las actividades de recursos 

humanos comprometidas de la organización, también tiene como objetivo examinar 

el efecto mediador del género y el lugar de trabajo en determinar el compromiso de 

la organización. Concluyó que los niveles de satisfacción superiores a no podían 

predecir un mayor compromiso. 

Por otro lado, en Lima, Meza (2017), señaló que diversas empresas, en los 

últimos años, lograron reconocer la importancia de la estrategia de capacitación 

encaminada a fortalecer la relación entre personas y colaboradores y elevar su nivel 

de equivalencia. En tal sentido, el problema del clima laboral negativo plantea como 

última solución al marketing, enfocados en acrecentar la productividad de los 

participantes, la eficiencia en el uso de los recursos. 

Zumaeta (2018), director de Aptitus, que Perú es un país donde la mayoría 

de las organizaciones no reconocen el talento humano, este es un problema que 

han tenido que enfrentar durante mucho tiempo, por la cual muchas empresas no 

mejoran su productividad, porque sus los clientes continúan realizando sus 

actividades con una constante falta de motivación. El 80% de los trabajadores 



13 
 

renuncia debido al mal ambiente laboral, según una encuesta ejecutada por Aptitud, 

aunque los resultados son claros, las empresas no han tomado las medidas 

correspondientes para abordar estos problemas, esta deficiencia, hace que la 

productividad disminuya cada día en lugar de aumentar. 

En el contexto Local 

En Chiclayo, el Restaurant & Grill Hebrón S.A.C., es una empresa dedicada 

al rubro de comidas, se encuentra ubicado en Avenida Balta N.º 605, teniendo por 

objetivo brindar un buen servicio, y superar las expectativas de satisfacción del 

cliente, la eficacia y atención. Sin embargo, al momento de ejecutar una breve 

observación se logró apreciar que existe un grave problema con el desempeño 

laboral de los trabajadores, en lo cual se ve deficiente, y presenta algunos 

problemas en el momento de atender a los clientes, causando malestar entre ellos 

y generando una mala imagen a la empresa, por lo que le prestan poco interés en 

aprender de una manera eficiente en él pueden realizar sus funciones, en 

ocasiones solo lo hacen porque se ven obligados o por quedar bien y no por 

mejorar. Existen diferencias entre ellos, no trabajan en equipo, además la empresa 

no ejecuta capacitaciones constantes. 

Reconociendo esta realidad problemática, la empresa necesita tomar medidas de 

mejora para combatir esta situación, ya que cuando el nivel de insatisfacción 

aumenta, puede perder todos los clientes, lo que lleva al surgimiento de trabajo. 

Basándose en las recomendaciones de las últimas estrategias de Endomarketing 

para mejorar el desempeño laboral en el restaurante Hebrón, Chiclayo. 

1.2. Antecedentes de estudio 

A Nivel Internacional 

Guevara (2016) Ecuador, en su tesis: Factores determinantes en el 

desempeño laboral de la empresa Buon Giorno”. Su objetivo es determinar cuál es 

el factor determinante de los resultados laborales de los servidores de la 

organización Buon Giorno. La metodología empleada fue descriptiva, propositiva. 

La muestra incluye 53 empleados. Llegando a las siguientes conclusiones: Se 
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concluye que los concluyentes del desempeño laboral conllevan a que la conciencia 

de la persona, como es la actitud, responsabilidad y aprendizaje, son los que 

inciden en el desempeño del empleado. Miembros de la empresa. Concluyeron 

también que los factores cognitivos son factores determinantes para el desempeño 

laboral, como ellos, el clima organizacional les brinda satisfacción laboral, les 

admite realizar el trabajo de una forma insuperable y se encuentran satisfechos, 

encuentran que los líderes les brindan familiaridad ante los problemas. 

Caridad et al. (2016) Venezuela, en su investigación: “Endomarketing: 

Estrategia dinamizadora para la responsabilidad social del sector universitario'' tuvo 

como objetivo identificar cómo a través del Endomarketing se logra dinamizar en el 

sector universitario. El método utilizado en este trabajo es descriptivo, no 

experimental, como muestra comprende 95 trabajadores, utilizando un cuestionario 

con escalas de opción múltiple. La conclusión a la que se ha llegado es que al 

aplicar la estrategia de endomarketing, les permitió conocer qué factores afectan el 

desempeño laboral y conocer cuáles son las necesidades de sus empleados. 

López y Aguirre (2016) México, en su tesis “Estrategias de marketing interno 

para incrementar la motivación del cliente interno, Caso Volkswagen Tulancingo”, 

cuyo objetivo fue proponer estrategias de Endomarketing para fortalecer la 

motivación del cliente. El estudio utilizó una metodología descriptiva - propositiva, 

de diseño no experimental - transversal, se tomó 70 personas como muestra, 

utilizando una encuesta y un cuestionario. Los resultados mostraron que el 5% de 

entrevistados afirman que desarrollan su actividad de forma experimental debido a 

la falta de información y comunicación, principalmente por falta de motivación. 

Donde se concluye que la empresa tiene la necesidad de implementar el 

Endomarketing debido a que presentaba problemas, aplicando las estrategias de 

marketing interno tienen un positivo efecto en la motivación intrínseca del cliente. 

Rivas (2017) Ecuador, en su tesis: Propuesta de endomarketing como 

estrategia para fortalecer el compromiso organizacional de los colaboradores de un 

restaurante”, donde tuvo como propósito caracterizar el compromiso organizacional 

de los trabajadores y sugerir estrategias basadas en el marketing interno. Usando 

un diseño no es experimental. Como muestra se tomó a 50 trabajadores. 

Llegándose a concluir: que el compromiso de los trabajadores de los tres grupos 
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de investigación con la empresa es bajo y se relaciona con la no implementación 

del marketing interno, pues sin utilizar estas estrategias los trabajadores no se 

sienten motivados, ya que no sienten retribución por igual, lo que genera que haya 

mayores conflictos y celos entre compañeros. 

Escobar (2015) en Quetzaltenango, Guatemala, en su tesis “Endomarketing 

en las empresas de cable de la ciudad de Quetzaltenango”, tuvo como objetivo 

analizar la necesidad de implementar estrategias de marketing interno en las 

empresas de cable. La metodología de investigación utilizada es descriptiva - 

propositiva, no experimental - de corte transversal, tomó una muestra de doscientas 

personas, empleando como técnica la encuesta. Como resultados, se pudo 

evidenciar que un 64% no tienen conocimiento de Endomarketing, y esto también 

indica una mala comunicación dentro de la empresa, donde se ha encontrado que 

la implementación de estrategias de Endomarketing logra resultados significativos. 

A Nivel Nacional 

García (2018) Lima, en su tesis: “Relación entre el endomarketing y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. El objetivo 

fue implantar la correlación que consta entre las dos variables. Esta investigación 

fue de diseño no experimental de nivel transversal. La muestra incluye 17 

empleados. Se perfeccionó que el marketing final y el desempeño laboral tenían 

una relación demostrativa y se determinó que en el aspecto informacional del 

ambiente no guarda correlación con el desempeño de los colaboradores por porque 

luego de realizar encuestas se ha encontrado que si bien piensan que tiene muy 

buena información ambiental no significa que su desempeño sea bueno, así lo 

revela el porcentaje cuando solo el 11.8% calificó el desempeño como bueno y el 

60% reportó como muy bueno. 

Honores y Noriega (2019) Trujillo, en su tesis: “Estrategia de endomarketing 

para mejorar las ventas del restaurante Mar Picante S.R.”. La investigación tuvo 

como objetivo analizar si esta estrategia de endomarketing, incrementará el estatus 

del negocio en el restaurante. El diseño empleado fue el semi experimental. La 

muestra fue hecha con 32 trabajadores, llegando a   concluir que el objetivo general 

planteado, el cual, se aplicará la estrategia del Endomarketing en el restaurante, 

las ventas tendrán un aumento mayor a diferencia de los meses anteriores. 
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Medina (2017) Piura, en su tesis: “La influencia del endomarketing en el 

desempeño laboral de los docentes de la organización San Juan de Sullana 

S.A.C.”, el objetivo fue determinar cómo influye el endomarketing en el desempeño 

laboral de los trabajadores en dicha organización. Se empleó el diseño, no 

experimenta en el estudio. Se empleó a 42 colaboradores como muestra. Donde se 

llegó a concluir que las dos variables del estudio se correlacionan positivamente, 

indicando una mejora en el desempeño docente, en última instancia se debe 

mejorar el nivel de endomarketing. 

García & Ponce (2017), Trujillo en su investigación: “Aplicación de 

endomarketing para mejorar el desempeño laboral de los colaboradores de Edpyme 

Marcimex S.A.”. La investigación tuvo como objetivo demostrar que si al aplicar 

Endomarketing en la organización Edpyme Marcimex S.A., perfeccionará el 

desempeño laboral de los colaboradores. El método utilizado en el estudio es la 

encuesta, y como muestra se tomaron 70 colaboradores. Se concluye que, al inicio 

de la encuesta, se ha encontrado resultados desfavorables que, a través del 

Endomarketing, se ha logrado aumentar la motivación e identidad de nuestros 

colaboradores, lo que se refleja dentro de la empresa, es por ello que la aplicación 

del Endomarketing ha contribuido a la mejora del desempeño efectivo del trabajo. 

Torreblanca (2019) en su tesis: “Propuesta de un programa de 

endomarketing para mejorar el desempeño de los docentes en Arequipa” Teniendo 

como objetivo proponer un programa de marketing interno para la mejora del 

desempeño de los docentes. En este estudio se empleó el método mixto para llevar 

a cabo la investigación, en el cual la tuvo como muestra a 23 docentes, donde se 

le aplicó la encuesta. Como resultados se encontró que los docentes no están 

conformes ni satisfechos con la comunicación interna que existe en la I.E., los 

docentes no tienen motivación para continuar en la I.E. y tampoco se siente 

identificado en el C.E.P. Finalmente se concluye que con la aplicación de un 

programa de endomarketing se lograría mejorar el desempeño de los docentes, y 

contribuir en la satisfacción en los individuos que reciben el servicio. 
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A Nivel Local 

Sarmiento (2021) Chiclayo, en su tesis: “Plan de Endomarketing para la 

satisfacción laboral de los trabajadores de una empresa”. Empleando un enfoque 

mixto, con un nivel explicativo y de diseño no experimental. Tomando a 325 

empleados como muestra, donde se obtuvo como resultados que son importantes 

para que se compruebe si existe una satisfacción en el ámbito laboral y de esta 

manera verificar si es inadecuado su trabajo, el 43% de los trabajadores se sienten 

poco satisfechos y el 46% solo están ligeramente satisfechos, donde se llegó a la 

conclusión de que se lograra aplicar este plan de endomarketing, permitiéndole 

a  que los trabajadores reflejan el compromiso, la disponibilidad, trabajo entre 

compañeros y una comunicación continua. 

León (2021) Chiclayo, en su tesis: “Plan de endomarketing para mejorar la 

satisfacción de los colaboradores de la organización piladora, Monsefú”. El estudio 

asume, como objetivo, establecer el apoyo del plan de marketing final con el 

mejoramiento de la satisfacción de los empleados en Piladora de Monsefú, la 

metodología utilizada fue un enfoque cuantitativo de aplicación, de la categoría 

aplicable, con un diseño experimental, la población estudiada fueron los 30 

empleados de la empresa. Concluyendo que si se emplean las estrategias de 

endomarketing se logrará mejorar la satisfacción de los empleados dentro de la 

organización. 

Guarniz y Palomino (2019) en su tesis: “el endomarketing como estrategia 

para fortalecer el desempeño laboral del personal administrativo de la municipalidad 

de JLO”. Teniendo como objetivo proponer estrategias de endomarketing para 

mejorar el desempeño laboral. La metodología empleada fue descriptiva, como 

técnica se utilizó la encuesta que estaba compuesta de 191 trabajadores como 

muestra. Como resultados se encontró que los programas de capacitación y la 

comunicación interna tiene deficiencias. Finalmente, se concluye que con las 

estrategias de endomarketing se logrará fortalecer el desempeño, ya que se 

fundamentan de acuerdo a las necesidades de la entidad, aportando así un mayor 

nivel de integración y una buena comunicación interna. 

Rojas (2016) en Pimentel, Perú en su investigación “Estrategias de 

Endomarketing para la mejora de la calidad de servicio administrativo hacia los 
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estudiantes de la Escuela de Administración Universidad Señor de Sipán – 

Pimentel”. La investigación tuvo como objetivo proponer estrategias de 

endomarketing para mejorar la calidad del servicio, se evaluó a 143 estudiantes, 

donde como herramienta se utilizó el cuestionario para determinar la calidad del 

Endomarketing y el servicio. Los resultados mostraron que, en promedio, el 56% 

necesita implementar estrategias de Endomarketing y el 64% necesita fortalecer la 

variable calidad del servicio. Se llegó a concluir que la calidad del servicio depende 

del endomarketing, debido a que, si se desarrollan adecuadamente las estrategias 

de endomarketing, la calidad del servicio mejorará. 

Quiroz (2018) Pimentel, desarrolló su investigación “Plan de Endomarketing 

para mejorar el compromiso organizacional en Supermercados El Super S.A.C., 

Pimentel, 2018”, el cual tuvo como objetivo crear un plan de marketing interno para 

mejorar el compromiso organizacional. Se empleó como metodología de estudio un 

enfoque cuantitativo, en el que se tomó como muestra a 20 empleados de la 

organización, los que respondieron una encuesta. Como resultados sé obtuvo que 

la organización necesita utilizar el Endomarketing en un promedio del 57%. Donde 

se concluyó que para mejorar el compromiso organizacional es necesario mejorar 

la comunicación y diversos factores que inciden en el endomarketing. 

1.3 Teorías relacionadas al tema 

Con respecto a las teorías sobre la definición de estrategia, Según Traziján 

(2018) en el ámbito de negocios, “Una estrategia es un procedimiento que 

complementa con los objetivos y políticas principales de la organización, logrando 

determinar una secuencia coherente de operaciones a realizar” 

Endomarketing: 

En cuanto a la definición del Endomarketing es un conjunto de estrategias y 

acciones de marketing planificadas y desarrolladas dentro de una organización con 

el objetivo de incitar a los empleados a adoptar cualidades que mejoren el agrado 

del cliente externamente; con el fin de generar valor para la organización. Sé trata 

de motivar a los empleados, y mejorar el clima organizacional y lograr mayor nivel 

de probidad y compromiso entre organización-empleado. (González & Victorino, 

2013) 
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Con respecto a la definición del endomarketing. Todas estas son estrategias 

y actividades que se encargan de poder promover, comunicar y entregar los 

valores, misión, visión, identidad e imagen de la marca a los socios. Ser parte de la 

política de la organización, cuyo objetivo es conquistar y mantener a aquellos 

integrantes del grupo de trabajo donde se sientan identificados con la marca. De 

esta forma, ayuda a aumentar significativamente la motivación, el clima laboral y la 

fidelización dentro de la empresa.  (Shum, et 2019) 

Por lo tanto, el Endomarketing interno indica que todos los empleados de 

una organización conocen los conceptos y objetivos de marketing, y están sobre 

todo involucrados en la selección, creación y comunicación de valor al target. 

(Kotler & Keller, 2012). 

Importancia: 

Asimismo, según Fuentes (2012). Mencionó que desarrollar el compromiso 

es fundamental en cualquier organización, cada colaborador cumple una parte muy 

importante del mismo. La motivación te posibilita realizar relaciones gratas de 

animación, utilidad y colaboración humana. Similar a la conexión humana entre 

clientes internos y externos, debe hacerse de forma dinámica. Para lograr estos 

vínculos, es necesario mantener una comunicación regular entre los colaboradores 

y reconocer las buenas iniciativas, que conducen al éxito de la empresa. 

El endomarketing tiene como objetivo crear la motivación de los empleados 

para que la empresa opere en torno a un estado ideal de bienestar en el lugar de 

trabajo, con el fin de brindar a los clientes internos condiciones favorables y 

adecuadas para maximizar la productividad para alcanzar las metas 

organizacionales. En otras palabras, el endomarketing es una herramienta 

estratégica que ayudará a desarrollar las habilidades y competencias de los clientes 

internos. (Villa & Gómez, 2018) 

Fases: 

Rodríguez (2013), nos indica que para aplicar una estrategia de 

endomarketing se debe tener en cuenta lo siguiente, fases: donde la Fase 1: Esta 

empieza realizando un análisis de los elementos externos que estén afectando a la 

empresa, luego analizamos el entorno, la cultura organizacional, Fase 2: En esta 
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se busca identificar las fortalezas y debilidades que la empresa y los trabajadores 

tienen, poder ver qué es lo que realmente les motiva a los trabajadores de su 

empleo, Fase 3:  En esta se busca aplicar la estrategia que pueda ayudar a 

solucionar los problemas encontrados. Fase 4: En esta fase se evalúa si se ha 

cumplido con el objetivo. 

Ventajas del marketing interno para las empresas 

Al aplicar el Endomarketing en las organizaciones les permitirá poder tener una 

visión más clara, le ayudará a mejorar sus objetivos como mejorar su imagen siendo 

más atractiva para los clientes y generando confianza en los productos o servicios 

que ofrece. 

Beneficios del Endomarketing: 

Según De Medeiro (2017), afirma que la estimulación de los trabajadores 

generalmente se olvida, pero tiene algunos beneficios que se mencionan a 

continuación: 

• Facilitar una motivación excelente entre los trabajadores, consiguiendo que 

se identifiquen con la misma marca de la organización. 

• Permitiendo que cada organización lleve a cabo sus actividades 

correspondientes enfocadas en sus propósitos como en sus principios y que 

se encuentren.  

• Permite que se lleve a cabo un análisis de los trabajos que se vienen 

realizando de un modo grupal, y que cada proyecto se lleve a cabo con una 

organización general en las áreas respectivas de la empresa. 

• Al usar el Endomarketing de una manera adecuada, se logrará reducir la 

elevada rotación de los trabajadores, ya que, estos se sienten satisfechos 

en su gran mayoría y también relacionados con la organización. 

• Se conseguirá mejorar la salud mental de los trabajadores y, además, el 

grado de la calidad de vida, logrando de esta manera que logre reducir la 

cantidad de bajas en lo que refiere la empresa y además el periodo que dure. 
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• Carbonell (2022) nos indica lo siguiente: 

 

 

 

•  

 

 

 

 

 

 

Dimensiones: 

Comunicación interna: esta dimensión es un punto muy relevante para 

cumplir los objetivos, ya que, si la comunicación en la organización no es efectiva, 

los empleados llegarán a tener conflictos con sus compañeros e incluso con sus 

superiores, porque el simple hecho es que no se informan los cambios o 

circunstancias que pueden presentarse en cualquier momento y que afectan 

directamente al empleado (Barcelo, 2015). 

Reconocimiento de los empleados: Barcelo (2015), indica que el 

reconocimiento de los empleados es uno de los más relevantes factores en la 

organización, pues de ello depende su desempeño. El autor afirma que, si un 

empleado no se siente reconocido por su trabajo, por lo general no cumple 

adecuadamente con sus funciones y, lógicamente, sus metas tampoco son 

alcanzables, todo esto afecta directamente la realización de las metas comerciales 

de la empresa. 

Compromiso organizacional: Maricela (2017) argumenta que está 

relacionado con una organización en particular y el deseo de ser parte de ella, y las 

organizaciones muestran una relación positiva entre el compromiso organizacional 

y el marketing interno, sugiriendo que es un mejor indicador de rotación y 

satisfacción laboral. 

Figura 1. Beneficios del Marketing Interno 
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 Dicho concepto se refiere al valor agregado que lo da un colaborador en 

donde se asemeja con una organización para el logro de sus objetivos, anhelando 

conservar su relación con esa organización. Por lo tanto, el compromiso 

organizacional significa identificar a las personas con la organización que las 

emplea, es por ello que se debe fomentar el trabajo en equipo, por lo que es de 

gran importancia para mejorar el ambiente laboral y lograr mantener una buena 

relación con la empresa. 

El Desempeño Laboral 

Chiavenato, (2015) nos indica que el desempeño es el rendimiento que tiene 

un trabajador y plasma a la hora de realizar sus actividades en una posición, es 

decir, es la conducta que posee cada uno de ellos, esta actuación varía y depende 

de multitud de condiciones que influyen en gran medida en ella. El coste de las 

recompensas del conocimiento de que dependen de los deseos personales 

establece el nivel de esfuerzo que un individuo está preparado para realizar. 

El desempeño laboral es uno de los conceptos más populares esto se debe 

al hecho de que la productividad está relacionada con el desempeño personal de 

los trabajadores. 

La evaluación del desempeño 

 Es importante medir el desempeño laboral porque ayuda a poder tener un 

aumento de la productividad y al mismo tiempo una optimización de los recursos 

destinados a la consecución del objetivo corporativo. Chiavenato (2011), nos indica 

que el desempeño laboral en una persona se debe evaluar por factores predefinidos 

y valorados, que estos son los factores actitudinales y los factores operativos, los 

cuales los trabajadores los adoptan a su trabajo. 

Según Mazariegos (2019), la estimación y apreciación del desempeño de los 

colaboradores se ha convertido en una combinación principal para las empresas de 

hoy en día, si nos damos cuenta anteriormente, las empresas comenzaron a valorar 

las habilidades y competencias requeridas para puestos específicos y a analizar 

cuantitativamente el desempeño de los empleados. Ahora en día, es fundamental 

que las empresas realicen una apreciación del desempeño laboral, de esta manera 

logran ver su resultado. 
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Importancia de la evaluación del desempeño laboral 

De acuerdo con Werther y Davies (2008), el interés por medir la 

productividad laboral en función del capital humano se ha vuelto cada vez más 

importante en las organizaciones, al examinar el valor agregado de cada empleado 

es una de las principales tareas de los gerentes. Los empleados contribuyen a la 

organización y aseguran el logro de los objetivos de la empresa y su contribución 

al resultado final. 

Según Werther y Davies (2008), realizar una revisión sistemática implica 

varios pasos: 

1. Explique las metas y objetivos del departamento en el que trabaja el 

empleado.  

2. Informe a los empleados dónde se encuentra el jefe de la organización y 

del departamento.  

3. Analizar y definir nuevos objetivos y acuerdos prometidos a los 

empleados. 

4. Definir metas, tareas y objetivos de desempeño claros y consistentes 

5. Identificar los recursos necesarios y necesarios para lograr los objetivos.  

6. Registre los datos de desempeño de cada empleado para que se puedan 

tomar decisiones de desarrollo de carrera, promoción y recompensa.  

7. Promover una mejor y más inteligente comunicación entre gerentes y 

empleados, creando un buen clima.  

8. Crear espacios de interacción entre colaboradores y trabajadores, 

intercambio de opiniones y organización. 

Beneficios de la evaluación de desempeño 

Al realizarla traerá muchos beneficios tanto para el trabajador como para la 

empresa. Principales beneficios para el trabajador: 
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Factores del desempeño laboral 

El conocimiento: Este aspecto se relaciona con el hecho de que un individuo debe 

tener un aspecto tanto conceptuales como prácticos para poder realizar la tarea. 

Una parte importante de este conocimiento se basa en objetivos, misiones, planes, 

estrategias y propuestas corporativas y regionales. 

Las habilidades: Se referiré a las capacidades que posee las persona para lograr 

desempeñarse de una manera correcta para que le permite realizar un trabajo 

adecuado. 

La personalidad: Esta se ocupa de gestionar las relaciones interpersonales, los 

pensamientos y las emociones que se manifiestan en presencia de los demás. 

Como Expectativa, el título enumera el impacto esperado del desempeño, 

especialmente en términos de recompensas y sanciones. 

Dimensiones de desempeño laboral 

Eficacia: 

Chiavenato, (2015), indica que es una providencia de la elaboración de 

consecuencias. En una organización, la eficiencia se refiere a la capacidad de cubrir 

 

Beneficios de la 

evaluación de 

desempeño 

 

Mejora la 

comunicación 

Aumenta su 

motivación. 

motivación. 

 

Detecta errores 

Potencia su 

seguridad de 

comportamiento 

y desempeño 

Favorece la 

autocrítica y la 

autoevaluación 

Figura 2.  Beneficios de la evaluación del desempeño 



25 
 

un déficit en la sociedad proporcionando un producto, ya sea un servicio o una 

mercancía. 

Eficiencia: 

Chiavenato, (2015) sostiene que la eficiencia es una actividad directamente 

relacionada con el logro de metas, es decir, el grado en que se logran las metas de 

la organización, efectiva si la misión propuesta crea las actividades de la empresa. 

Visión, ya sea que se logre superando las expectativas del cliente o manteniendo 

la estabilidad financiera. 

Trabajo de equipo: 

Pernía y Carrera (2014, citado de Castillo, 2019), señalan que la capacidad 

de trabajar con compañeros para el logro de objetivos hace que los acuerdos sean 

democráticos, incluyentes en la toma de decisiones, porque así no pueden influir 

en el grupo y pueden encontrar compromisos, cómo coordinar esfuerzos para el 

bien común.  

1.4. Formulación del problema 

¿Determinar cómo la aplicación de Estrategias de Endomarketing ayudará a 

mejorar el desempeño laboral de los trabajadores del Restaurante & Grill El Hebrón 

S.A. C. 2022? 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

La investigación se justifica en los siguientes aspectos: 

 Justificación práctica, puesto que aportará información que será de gran 

ayuda para otros investigadores. Proporciona un marco para promover una mejor 

comprensión del vínculo de los empleados y su desempeño en los restaurantes de 

Perú. Además, el documento hace recomendaciones para futuras investigaciones, 

y servirá de aporte para otros investigadores. 

Justificación teórica: Esta investigación se busca reducir como a través del 

endomarketing las empresas pueden llegar a tener trabajadores más productivos y 

motivados, es por ello que es explicable hipotéticamente admitiendo realizar un 

estudio sobre cómo se realizará la aplicación de las Estrategias del Endomarketing 

la cual será de mucha ayuda para mejorar el desempeño laboral de los 
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trabajadores. Este trabajo surge debido a que en el análisis ejecutado podemos ver 

que existen otros problemas en la entidad que dificultan el beneficio de sus 

objetivos de la empresa, y en las investigaciones analizadas también se logró 

observar problemas y con ayuda del Endomarketing se logró mejorar el desempeño 

laboral. 

Justificación Metodológica: La investigación se justifica 

metodológicamente, ya que nuestro estudio se basó en una investigación 

descriptiva propositiva y se realizó una encuesta al personal del restaurante Grill El 

Hebrón para determinar la efectividad del marketing interno y permitirá recopilar 

información actualizada para desarrollar la mejor estrategia según el área de 

negocio. Donde se logre mejorar la productividad de los empleados. 

Justificación Social: La investigación ayudará a los colaboradores a 

realizar su trabajo de manera positiva, ya que mejorará su desempeño, porque son 

parte fundamental de las organizaciones, todo lo cual le dará a la empresa mayores 

utilidades, lo que tendrá impactos económicos y sociales. Asimismo, permitirá a los 

autores obtener una licenciatura en administración. 

Importancia 

Esta investigación es de relevante importancia, porque permitirá mejorar el 

desempeño del personal del restaurante gracias al método utilizado, además de 

sugerir estrategias para solucionar el problema. 

1.6. Hipótesis 

La aplicación del endomarketing ayudará al restaurante a mejorar el 

desempeño laboral de sus empleados, haciéndoles sentir motivados y 

comprometidos con lo que hacen. 

1.7. Objetivos 

1.7.1 Objetivo general 

Proponer estrategias basadas en el Endomarketing para mejorar el 

Desempeño laboral en los colaboradores del Restaurante & Grill El Hebrón 

S.A.C., 2022. 

1.7.2 Objetivos específicos  
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a. Diagnosticar la situación actual del endomarketing de los 

colaboradores en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C 

b.  Identificar el nivel de desempeño laboral que prevalece en el 

Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 

c. Diseñar estrategias basadas en el endomarketing para mejorar el 

desempeño laboral. 
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II.  MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación 

El tipo de investigación que se ha aplicado en esta investigación es 

descriptivo - propositivo, de carácter cuantitativo, resumiendo y describiendo datos 

a través de métodos, técnicas para recopilar, organizar y analizar datos para 

describirlos y validarlos, interpretar y generalizar. De hecho, en esta investigación 

se va a medir cada aspecto del endomarketing y el desempeño laboral, a partir de 

los cuales se indagaron las variables propuestas en el estudio.  

Diseño de investigación: No experimental - transversal 

Hernández (2014) destaca que un estudio no experimental estudia los 

resultados del diagnóstico en entorno original, sin distorsionar la información 

obtenida. En la encuesta, el diseño no experimental permitirá estudiar los 

componentes de la variable Endomarketing y el desempeño laboral, 

manteniendo el contenido original, se recopilan investigaciones relacionadas 

para las variables que no se modificarán de ninguna manera. Asimismo, el tipo 

de diseño no experimental es un diseño transversal porque los datos se 

recolectan en momentos específicos. El diseño utilizado, este estudio será 

propositivo, esta investigación tendrá como objetivo recopilar información a 

través del diagnóstico, luego se realizará el análisis y la prueba teórica para 

completar la propuesta de solución 

De acuerdo al tipo de investigación, el diseño utilizado es: 

Dónde: 

M = Muestra 

O = Observación  

A = Análisis teórico 

P= Propuesta 

 

 

 

A 

M O 

P 
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2.2. Población y Muestra 

Población 

El conjunto poblacional corresponde al grupo de personas para el cual se 

realizó el estudio (Hernandez et al., 2018). La población a estudiar incluye a todos 

los colaboradores del restaurante, la cual cuenta con 25 colaboradores. Esta 

información fue proporcionada por el administrador de la empresa, siendo el 100% 

de la población de estudio. 

Muestra 

Es una pequeña muestra extraída de una población la que incluye 

características similares requeridas para un estudio o investigación en particular, 

es decir, tomaremos como muestra un subconjunto de la población, lo cual es un 

proceso más económico y rápido (Hernandez et al., 2014).  

En el presente estudio no es necesario obtener la muestra debido a que la 

población es homogénea y pequeña, por lo que sería beneficioso trabajar con un 

número total de personal calificado para organizar el acceso, en este caso 

trabajaremos con 25 empleados de la empresa. 

Muestreo 

En este estudio el muestreo fue no probabilístico por conveniencia debido a 

que en este estudio no hubo necesidad de obtener la muestra debido a la pequeña 

población que trabaja con 25 empleados de la empresa. 

Unidad de análisis 

Los empleados del Restaurante & Grill el Hebrón Chiclayo  

 

2.3. Variables, Operacionalización 

Variable independiente: Endomarketing  

Definición conceptual 

Se refiere que el endomarketing es una herramienta eficaz y competitiva 

para una organización, ya que tiene como objetivo crear un ambiente más 

comunicativo y motivador que permita a los empleados definir con firmeza la 
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organización y la marca para la transformación, convirtiéndose en un socio de la 

organización en sus compromisos. Los beneficios para la empresa se crean 

incorporando el concepto de enfoque en el cliente interno en la estructura 

organizacional e introduciendo mejoras para atraer y retener clientes internos 

(Meller et al., 2016) 

Definición operacional 

En esta investigación, se utilizó como herramienta para medir el 

endomarketing se utilizó como instrumento un cuestionario que consta de 10 

preguntas, construido a partir de los indicadores de la variable, endomarketing para 

su respuesta en escala de Likert, el que se aplicó a los trabajadores.  

Variable dependiente: Desempeño Laboral  

Definición conceptual 

 Robbins y Judge (2015) El desempeño es un proceso mediante el cual los 

empleados se esfuerzan por desarrollar claridad de conocimiento, experiencia y 

responsabilidad para completar correctamente todas las tareas establecidas por la 

empresa, requiere una buena retroalimentación y evaluación oportuna el 

desempeño de cada empleado.  

Definición operacional 

Con fin de medir la variable desempeño laboral, esta fue ejecutada mediante 

la aplicación de un cuestionario, consta de 10 preguntas, las respuestas están 

construidas en una escala de Likert, que se utiliza para medir la eficacia del trabajo 

de cambio. La encuesta fue enviada a los empleados de El Hebrón Restaurant & 

Grill SAC.
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 

Tabla 1. Operacionalización de la variable Independiente 

Nota.  Esta tabla muestra la operalización de la variable Endomarketing.

Variable 
Definición 

conceptual  

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

Endomarketing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 

Endomarketing 

es un conjunto de 

estrategias y 

acciones de 

marketing 

planificadas y 

desarrolladas 

dentro de una 

organización con 

el objetivo de 

incentivar a los 

empleados a 

adoptar actitudes 

que mejoren la 

satisfacción del 

cliente 

externamente; 

con el fin de crear 

valor. (González 

& Victorio, 2013, 

p 17) 

 

En esta 

investigación, 

para la 

medición del 

endomarketing 

se utilizó como 

instrumento un 

cuestionario, 

compuesto por 

10 preguntas, 

las cuales 

fueron 

formuladas a 

partir de los 

indicadores de 

la variable 

endomarketing 

para su 

respuesta en 

escala de 

Likert, el que 

se aplicó a los 

trabajadores. 

 

Comunicación 

interna 

Libre 

expresión 

 

Comunicaci

ón fluida 

1. ¿Entre usted y sus compañeros de trabajo existe 

una buena comunicación efectiva y adecuada? 

2. ¿Sus opiniones en su centro de trabajo son 

tomadas en cuenta? 

3. ¿La comunicación interna en la empresa 

funciona correctamente? 

Likert: 

 

1. Siempre 

 

2. Casi siempre 

 

 

3. A veces 

 

4. Nunca 

 

5. Casi nunca 

Reconocimient

o de los 

empleados 

 

Valoración 

del 

empleado 

Recompensas  

4. ¿En la empresa valoran el esfuerzo que realizan 

los colaboradores para cumplir con los objetivos 

que se les plantea?  

5. ¿Se encuentra satisfecho con la remuneración 

económica y el puesto en el que se desempeña? 

6. ¿Recibe algún reconocimiento por parte de su 

jefe por haber realizado un buen trabajo? 

Compromiso 

Organizaciona

l 

 

 

 

 

 

 

 

Motivación 

 

 

7. ¿En la empresa se realizan estrategias para 

mantener al personal en sus puestos 

correspondientes? 

8. ¿La empresa sabe cómo recompensar a sus 

trabajadores? 

9. ¿Se utiliza incentivos para mantener al personal 

activos en sus labores? 

10. ¿La empresa donde labora realiza programas 

que motiven al trabajador? 
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Tabla 2.Operacionalización de la variable dependiente 

Variable 
Definición 

conceptual  

Definición 

operacional 
Dimensiones  Indicadores  

Escala de 

medición 

Desempeño 

Laboral 

Chiavenato (2011), 

nos indica que el 

desempeño laboral 

es una evaluación 

que determina si 

una persona hace 

bien su trabajo, 

puede entenderse 

como la calidad del 

trabajo que cada 

empleado aporta a 

su trabajo diario, en 

un determinado 

período de tiempo. 

Es un concepto de 

recursos humanos 

que se utiliza para 

comprender cómo 

una persona 

desempeña su 

función. 

Con fin de medir 

la variable 

desempeño 

laboral, esta fue 

realizada 

mediante la 

aplicación de un 

cuestionario, 

compuesto por 

10 preguntas, las 

cuales fueron 

formuladas para 

su respuesta en 

escala de Likert. 

El cuestionario 

fue aplicado a los 

colaboradores 

del Restaurante 

El Hebrón & Grill 

SAC. 

Eficacia 

 

Resultados 

alcanzados 

 

Cumplir metas  

11. ¿Usted está comprometido con los objetivos y metas que 

tiene la empresa 

12. ¿Usted cree que cuenta con las herramientas necesarias 

para realizar su trabajo? 

13. ¿Cuándo le encargan realizar una labor lo cumple en su 

debido momento? 

 

 

Likert: 

 

1. 

Siempre 

 

2. Casi 

siempre 

 

 

3. A 

veces 

 

4. Nunca 

 

5. Casi 

nunca 

Eficiencia 

Calidad del 

trabajo 

Dedicación del 

personal. 

14. ¿Cumple usted con sus actividades en el tiempo 

establecido? 

15. ¿Conoce usted cuáles son sus funciones para poder cumplir 

con los objetivos de su puesto de trabajo? 

16. ¿En la empresa puede desarrollar sus conocimientos y 

habilidades? 

Trabajo en 

equipo 

Compañerismo 

 

Clima adecuado 

Resolución de 

problemas 

17. ¿En la empresa se promueve el trabajo en equipo? 

18. ¿Usted trabaja en equipo con sus compañeros de trabajo?  

19. ¿Usted considera que existe una verdadera integración del 

trabajo en las diversas áreas del restaurant? 

20. ¿Cuándo se encuentra en una situación difícil se le ocurre 

soluciones creativas? 

Nota.  Esta tabla muestra la operalización de la variable desempeño laboral



33 
 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Se utilizará la encuesta como técnica, Martínez (2015), menciona que esta 

es una de las herramientas destinadas a apoyar la investigación con el fin de 

obtener respuestas de las personas que serán evaluadas y así poder determinar la 

validez y confiabilidad de mis datos recolectados. 

En este trabajo se utilizó la encuesta, donde aplicamos un cuestionario, 

teniendo en cuenta las variables, se realizaron un conjunto de preguntas 

específicas para obtener respuestas sencillas y rápidas, brindándonos información 

valiosa, que nos permitirá obtener la información específica para la investigación. 

Así mismo, el cuestionario será el instrumento y se encargará de recabar datos, 

para medir tanto el Endomarketing como el Desempeño Laboral. 

Validación del instrumento: “La validez, hace referencia al grado en que 

los instrumentos miden realmente las variables que pretenden medir”. (Hernández 

et al., 2014, p 200) 

El instrumento fue validado por 3 expertos, los cuales indicaron que si estaba 

correcto el instrumento para poder aplicarlo. 

 

Tabla 3.Validez del cuestionario 

Validación del Instrumento por juicio de Expertos 

Experto N° 1 Mg. Liset Sugeily, Silva Gonzales  10/10 

Experto N° 2 Dra. Carla Angélica, Reyes Reyes 10/10 

Experto N° 3 Mg. Karla Ivone Rojas Jiménez 10/10 

 Nota: Validación por expertos 

Confiabilidad: Linares & Reyes (2017), muestra que la confiabilidad incluye 

determinar la consistencia con la que se aplican las respuestas de un instrumento 

de medición a un grupo de individuos, independientemente del individuo que lo 

aplica y cuándo se aplica. Para medir el grado de confiabilidad, se utilizará el Alfa 
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de Cronbach, mientras más cercano sea el resultado a 1, la confiabilidad será 

excelente. 

Para medir el grado de confiabilidad, se empleó el Alfa de Cronbach, 

mientras más cercano sea el resultado a 1, la confiabilidad será excelente. Para la 

confiabilidad de los instrumentos, se empleó 1 cuestionario que se aplicó a 

colaboradores del restaurante en estudio. 

 

Tabla 4.Escala de valoración de Alfa de Cronbach 

Intervalo del coeficiente alfa de Cronbach   Valorización de la fiabilidad de los ítems  

0 ; 0,5 inaceptable 

0,5 ; 0,6 Pobre 

0,6 ; 0,7 Débil 

0,7 ; 0,8 Aceptable 

0,8 ; 0,9 Bueno 

0,9 ; 1 Excelente  

Nota. Chaves (2018) Análisis de confiabilidad y validez de un cuestionario sobre 

entornos personales de aprendizaje 

 

Tabla 5.Confiabilidad de la Variable Endomarketing 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

, 843 10 

 Nota: Confiabilidad de variable Endomarketing 

En el resultado se ha obtenido 0.843, esto hace referencia a que la coeficiencia de 

Alfa de Cronbach es buena. 
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Tabla 6.Confiabilidad de la Variable Desempeño Laboral 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,855 10 

Nota. Confiabilidad variable Desempeño. 

En el resultado se ha obtenido 0.855, esto hace referencia a que la coeficiencia de 

Alfa de Cronbach es buena. 

Se observa mediante las tablas que la confiabilidad del instrumento para la 

variable Endomarketing es de 0.843 y que el nivel de confiabilidad para la variable 

Desempeño Laboral es de 0.855, por lo que se concluye que el instrumento 

propuesto para el análisis de ambas variables es confiable dado que se aproxima 

a la unidad. 

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

Esta investigación empezará en la coordinación con la empresa con la 

finalidad de gestionar la autorización respectiva, luego se concertará con el 

administrador los horarios para poderse reunir con los empleados. Se procedió a 

identificar el problema que se presenta en el Restaurante & Grill El Hebrón 

relacionado con el desempeño laboral, luego se efectuó una estudio de fuentes 

bibliográficas para luego realizar el análisis de contenido, que ejecutó la 

organización del documento, para luego crear el marco teórico y poder realizarlo, 

con esta información se elaboró la Operacionalización de las variables lo cual nos 

ayudó a desarrollar la herramienta de medición que es la escala para calcular el 

desempeño laboral en El Hebrón Restaurant and Grill. Esta escala se utilizó en una 

prueba piloto, cuyos resultados se presentan en esta investigación. Finalmente, se 

analizará los datos en IBM SPSS 27 donde se analizará estadísticos descriptivos 

principales, posteriormente a través de la baremación sé definirá los niveles de 

cada variable, para poder elaborar las estrategias propuestas.  Finalmente, se 

presentarán los resultados respetando las normas APA. 



36 
 

2.6. Criterios éticos 

  Para el presente estudio de carácter investigativo, se consideró los 

siguientes aspectos:  

Consentimiento o Aprobación: Es un proceso en el cual un individuo 

acepta participar en una investigación. Además, cada investigador debe asumir una 

responsabilidad en la información que se está presentando porque es el único 

responsable de la información recolectada. La encuesta se realizó con él 

consentimiento informado al gerente del restaurante para poder realizarla a los 

trabajadores, en el cual se informó de los términos de la encuesta. 

Confidencialidad: Consiste en asegurar la protección de la identidad de los 

participantes. Para recolectar cada uno de los datos se ha aplicado una encuesta, 

la cual se ha realizado con la autorización de cada persona, brindándoles confianza 

y seguridad y dando a conocer que esta investigación es con fines académicos. El 

gerente y trabajadores del restaurante tienen la seguridad de que la información 

proporcionada es confidencial para la investigación.  

Observación del participante: Los datos e información brindada por el 

encargado de empresa fue recogida por nosotros que estamos realizando esta 

investigación.  

Veracidad: La investigación, debe generar confianza en lo encontrado por 

el observador con respecto a la recopilación de información y material recabado, 

contrastado con su criterio e interpretación. Podemos garantizar que los datos 

recogidos fueron realizados para poder brindar.  

2.7. Criterios de Rigor Científico 

          El proceso de investigación utiliza criterios científicos para evaluar la 

calidad científica de este trabajo de investigación. Se tuvo en cuenta el rigor de la 

investigación:  

Credibilidad: Los resultados obtenidos por la encuesta fueron reales y verdaderos, 

ya que se aplicaron a los trabajadores del restaurante el Hebrón. 

Conformabilidad:  Para realizar esta investigación, se empleó una encuesta, la 

cual fue para recopilar los datos proporcionados y las respuestas de los 
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encuestados, el cual fueron analizadas. Los resultados del presente estudio han 

sido redactados en un corto tiempo y con la mayor veracidad posible a fin de cumplir 

cada uno de los objetivos planteados. 

Transferibilidad o aplicabilidad: Corresponde a cómo los datos obtenidos a 

través del cuestionario se transmiten a una situación similar, por lo que es 

absolutamente necesario que se recopile información de manera exhaustiva sobre 

las características de la investigación y los informantes.  Esta investigación ha sido 

analizada científicamente y a través de esta investigación garantizamos su 

transparencia. Con los resultados se podrá contribuir a mejorar el aspecto 

empresarial. 
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III.  RESULTADOS 

3.1. Resultados en tablas y figuras 

Objetivo 1: Diagnosticar la situación actual del endomarketing de los 

colaboradores en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C 

Tabla 7.Variable Endomarketing 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido  BAJO 6 24 

MEDIO 16 64 

ALTO 3 12 

Total 25 100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. En la tabla 7 y en la figura 2, se demuestra que en la variable 

Endomarketing está representada por un nivel medio de 64%, siendo un 

resultado moderado y que indica la situación del endomarketing no se 

encuentra muy bien situada en los colaboradores debido a que incluso se 

tiene un nivel bajo del 24% y solo un 12% se encuentra alto. 

 

Figura 3. Variable Endomarketing 
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Dimensiones de Endomarketing 
 
Tabla 8.Dimensión comunicación interna 

  Frecuencia Porcentaje 

Valido BAJO 1 4 

 
MEDIO 14 56 

ALTO 10 40 

Total 25 100 
 

Figura 4. Dimensión comunicación interna 
 

 
 

Nota. En la tabla 8 y en la figura 4, se demuestra que la dimensión 

comunicación interna está representada por un nivel medio del 56%, 

siendo un resultado moderado ya que indica que los colaboradores no 

tienen una adecuada comunicación interna dentro de la empresa, ya que 

incluso solo el 40% se encuentra en un nivel alto y solo un 4% se encuentra 

bajo. 
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Tabla 9.Dimensión reconocimiento del empleado 

  Frecuencia Porcentaje 

Valido BAJO 8 32 

 MEDIO 17 68 

Total 25 100 

 

 
Figura 5. Dimensión reconocimiento del empleado 
 

 
Nota. En la tabla 9 y en la figura 5, se demuestra que la dimensión 

reconocimiento del empleado está representada por un nivel medio de 

68%, siendo un resultado moderado y que indica que algunos de los 

colaboradores si reciben algún reconocimiento por parte de la empresa 

debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 32%. 
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Tabla 10.Dimensión clima organizacional 

  Frecuencia Porcentaje 

Valido BAJO 1 4 

 

MEDIO 15 60 

ALTO 9 36 

Total 25 100 
 

Figura 6. Dimensión clima organizacional 

 

Nota. En la tabla 10 y en la figura 6, se demuestra que la dimensión 

clima organizacional está representada por un nivel medio del 60%, siendo 

un resultado moderado ya que indica que los colaboradores se encuentran 

comprometidos con las actividades que realizan, debido a que presenta un 

nivel bajo de 4% y también un nivel alto de 36%. 
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Objetivo 2: Identificar el nivel de desempeño laboral que prevalece en el 

Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 

 

Tabla 11.Variable Desempeño Laboral 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido  NIVEL BAJO 3 12 

NIVEL MEDIO 15 60 

NIVEL ALTO 7 28 

Total 25 100 

 

Figura 7. Variable Desempeño laboral 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. En la tabla 11 y en la figura 7, se demuestra que en la variable 

Desempeño Laboral está representada por un nivel medio de 60%, siendo 

un resultado moderado y que indica que los colaboradores no se 

desempeñan totalmente en sus actividades debido a que incluso se tiene 

un nivel bajo del 12%. 
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Dimensiones de Desempeño Laboral 
 
 
Tabla 12.Dimensión eficacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido NIVEL BAJO 3 12,0 

NIVEL MEDIO 22 88,0 

Total 25 100,0 

 

 
Figura 8. Dimensión eficacia 

 

Nota. En la tabla 12 y en la figura 8, se demuestra que la dimensión 

eficacia está representada por un nivel medio de 88%, siendo un resultado 

moderado y que indica que los colaboradores no desarrollan totalmente 

sus actividades con eficacia debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 

12%. 
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Tabla 13.Dimensión eficiencia 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido NIVEL BAJO 8 32,0 

NIVEL MEDIO 9 36,0 

NIVEL ALTO 8 32,0 

Total 25 100,0 

 
 
Figura 9. Dimensión eficiencia 
  

Nota. En la tabla 13 y en la figura 9, se demuestra que la dimensión 

eficiencia está representada por un nivel medio de 36%, siendo un 

resultado que indica que los colaboradores no desarrollan totalmente sus 

actividades con eficiencia, debido a que presenta un nivel bajo de 32% y 

también un nivel alto de 32%   

 

 

 

 

 

Nota. En la tabla 13 y en la figura 8, se demuestra que la dimensión 

eficiencia está representada por un nivel medio de 36%, siendo un 

resultado que indica que los colaboradores no desarrollan totalmente sus 

actividades con eficiencia, debido a que presenta un nivel bajo de 32% y 

también un nivel alto de 32%   
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Tabla 14.Dimensión trabajo en equipo 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido NIVEL BAJO 5 20,0 

NIVEL MEDIO 15 60,0 

NIVEL ALTO 5 20,0 

Total 25 100,0 

 
 
 
Figura 10. Dimensión trabajo en equipo 

 

Nota. En la tabla 14 y en la figura 10, se demuestra que la dimensión 

trabajo en equipo está representada por un nivel medio del 60%, siendo un 

resultado que indica que los colaboradores no trabajan en equipo 

totalmente con sus compañeros al realizar sus actividades, debido a que 

presenta un nivel bajo de 20% y también un nivel alto de 20%   
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3.2 Discusión de resultados 
 

Con respecto al objetivo 1: Diagnosticar la situación actual del 

endomarketing en los colaboradores en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C 

Después de recoger los datos en la encuesta se logró diagnosticar la situación del 

Endomarketing, en donde se demuestra que en la variable Endomarketing está 

representada por un nivel medio de 64%, siendo un resultado moderado, indicando 

la situación del endomarketing no se encuentra muy bien situada en los 

colaboradores debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 24% y solo un 12% 

se encuentra alto. 

Asimismo, con respecto a las dimensiones de la variable Endomarketing, la 

dimensión comunicación interna comunicación interna está representada por un 

nivel medio del 56%, siendo un resultado moderado ya que indica que los 

colaboradores no tienen una adecuada comunicación interna dentro de la empresa, 

ya que incluso solo el 40% se encuentra en un nivel alto y solo un 4% se encuentra 

bajo, por otro lado la dimensión reconocimiento del empleado está representada 

por un nivel medio de 68%, siendo un resultado moderado y que indica que algunos 

de los colaboradores si reciben algún reconocimiento por parte de la empresa 

debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 32% y la dimensión compromiso 

organizacional, está representada por un nivel medio del 60%, siendo un resultado 

moderado ya que indica que los colaboradores se encuentran comprometidos con 

las actividades que realizan, debido a que presenta un nivel bajo de 4% y también 

un nivel alto de 36%. 

Donde se puede también contrastar que estos resultados se asemejan en la 

investigación por Escobar (2015) en su tesis “Endomarketing en las empresas de 

cable de la ciudad de Quetzaltenango”, tuvo como objetivo identificar la necesidad 

de implementar estrategias de marketing interno, donde se llegó a evidenciar que 

un 64% no tienen conocimiento de Endomarketing, y esto también indica una mala 

comunicación dentro de la empresa. Rivas (2017) Ecuador, en su tesis: Propuesta 

de endomarketing como estrategia para fortalecer el compromiso organizacional de 

los colaboradores de un restaurante”, llevando a concluir que el compromiso de los 
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trabajadores de los tres grupos de investigación con la empresa es bajo. Por otro 

lado, Meza (2017) en su artículo “Endomarketing para todos”, nos indica que un 

colaborador no será proactivo ni productivo, sino que se encuentra feliz, uno de los 

problemas que mayormente las empresas sufren es poder conectar a todos sus 

trabajadores debido a la falta de comunicación interna, por lo que no sienten 

confianza de expresar lo que sienten. 

Donde podemos decir que el grado de Endomarketing en el Restaurante & Grill El 

Hebrón S.A.C., está en condiciones de poner en orden, algunas estrategias para 

mejorar el Endomarketing en los colaboradores. 

Con respecto al objetivo específico 2: Identificar el nivel de desempeño 

laboral que prevalece en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 

Con los datos recogidos en la encuesta a los 25 trabajadores, se determinó el nivel 

de desempeño en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C., se encuentra en un nivel 

medio de 60%, siendo un resultado mayor, que se refiere que los colaboradores no 

se desempeñan totalmente bien en sus actividades debido a que incluso se tiene 

un nivel bajo del 12% y presentan un nivel alto el 28%. Donde se puede ver  el nivel 

de desempeño laboral en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. está en 

condiciones un nivel medio, alto y bajo, siendo necesario aplicar estrategias de 

Endomarketing la cual le ayude a mejorar y poder aumentar el desempeño laboral, 

ya que existe colaboradores que no se siente a gusto como trabajan, la dimensión 

eficacia está representada por un nivel medio de 88%, siendo un resultado 

moderado y que indica que los colaboradores no desarrollan totalmente sus 

actividades con eficacia debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 

12%,  asimismo se demuestra que la dimensión eficiencia está representada por 

un nivel medio de 36%, siendo un resultado que indica que los colaboradores no 

desarrollan totalmente sus actividades con eficiencia, debido a que presenta un 

nivel bajo de 32% y también un nivel alto de 32%  y  la dimensión trabajo en equipo 

está representada por un nivel medio del 60%, siendo un resultado que indica que 

los colaboradores no trabajan en equipo totalmente con sus compañeros al realizar 

sus actividades, debido a que presenta un nivel bajo de 20% y también un nivel alto 

de 20%  
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Donde se pudo contactar con la investigación de Guevara (2016) Ecuador, en su 

tesis: Factores determinantes en el desempeño laboral de la empresa Buon 

Giorno”. Su objetivo es determinar cuál es el factor determinante de los resultados 

laborales de los servidores de la organización Buon Giorno. Llegando a concluir 

que los factores cognitivos son factores determinantes para el desempeño laboral, 

como ellos, el clima organizacional les brinda satisfacción laboral, les admite 

realizar el trabajo de una forma insuperable y se encuentran satisfechos, 

encuentran que los líderes les brindan familiaridad ante los problemas. Por otro 

lado, Pernía y Carrera (2014, como se citó en Castillo, 2019) nos indican que el 

poder colaborar con los compañeros para el logro de objetivos, hace acuerdos 

democráticamente, teniendo en cuenta a la hora de tomar decisiones las ideas de 

los demás, para que no pueda afectar a un equipo y poder encontrar la manera de 

juntar esfuerzos por el bien común. 

Con respecto al objetivo específico 3: Diseñar estrategias basadas en el 

endomarketing para mejorar el desempeño laboral en los colaboradores en el 

Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 

La estrategia para mejorar el nivel de la variable dependiente que viene hacer el 

desempeño laboral, será elaborada con el desarrollo de una propuesta. 

Como podemos constatar con las investigaciones, León (2021) Chiclayo, en su 

tesis: “Plan de endomarketing para mejorar la satisfacción de los colaboradores de 

la organización piladora, Monsefú”. Cuyo objetivo fue establecer el apoyo del plan 

de Endomarketing con el mejoramiento de la satisfacción laboral de los empleados 

en Piladora de Monsefú, la población estudiada fueron los 30 empleados de la 

empresa. Concluyendo que si se emplean las estrategias de endomarketing se 

logrará mejorar la satisfacción de los empleados dentro de la organización. 

Obteniendo un compromiso organizacional, trabajo en equipo y manteniéndose 

unidos para lograr los objetivos en la empresa. Asimismo, Quiroz (2018) Pimentel, 

desarrolló su investigación “Plan de Endomarketing para mejorar el compromiso 

organizacional en Supermercados El Super S.A.C., Pimentel, 2018”, el cual tuvo 

como objetivo crear un plan de Endomarketing para mejorar el compromiso 
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organizacional, en el que se tomó como muestra a 20 empleados de la 

organización, como resultados sé obtuvo que para mejorar el compromiso 

organizacional es necesario mejorar la comunicación y diversos factores. 

Por lo que Shum, et al. (2019) nos indica que formar parte de la política de 

la organización, cuyo objetivo es conquistar y mantener a aquellos integrantes del 

grupo de trabajo donde se sientan identificados con la marca. De esta forma, ayuda 

a aumentar significativamente la motivación, el clima laboral y la fidelización dentro 

de la empresa. 
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3.3. Aporte práctico 

 

“PROPUESTA DE MEJORA BASADAS EN ESTRATEGIAS DE 

ENDOMARKETING PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO LABORAL EL 

RESTAURANTE & GRILL EL HEBRÓN S.A.C.” 

 

  Introducción  

La siguiente propuesta está enfocada en proponer estrategias de 

endomarketing para mejorar la comunicación interna y el reconocimiento de los 

empleados del Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C., ya que los resultados 

presentados, se muestra actualmente que la comunicación interna y el 

reconocimiento de los empleados está en un nivel bajo. Ante esta situación se 

quiere lograr que en la empresa se pueda mantener la comunicación entre los 

colaboradores, donde se pueda resolver diversos problemas por la mala 

comunicación que existe entre los colaboradores, y que los colaboradores se 

sientan reconocidos por las labores que realizan y puedan sentirse motivados y 

logren desarrollar sus actividades. 

Para poder diseñar la propuesta se han tomado los resultados, destacando los más 

relevantes para mejorar tanto la comunicación interna y el reconocimiento de los 

empleados y lograr tener unos empleados eficientes. 

Diagnóstico  

Se realizó una encuesta a los 25 colaboradores del Restaurante & Grill El 

Hebrón S.A.C., para conocer la situación actual del endomarketing en los 

colaboradores, en donde se demuestra que en la variable Endomarketing está 

representada por un nivel medio de 64%, siendo un resultado moderado la cual 

indica que  la situación del endomarketing no se encuentra muy bien situada en los 

colaboradores debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 24% y solo un 12% 

se encuentra alto, podemos constatar que en la dimensión comunicación interna 

incluso solo el 40% se encuentra en un nivel alto, indicado que los colaboradores 

no tienen una adecuada comunicación interna dentro de la empresa, por otro lado 

en  también se logró constatar que la variable  desempeño en el Restaurante & Grill 
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El Hebrón S.A.C., se encuentra en un nivel medio de 60%, obteniendo un resultado 

mayor, indicando que los trabajadores no se desempeñan totalmente bien en sus 

actividades debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 12% y presentan un nivel 

alto el 28%, por otro lado en la dimensión reconocimiento del empleado está 

representada por un nivel medio de 68%, siendo un resultado moderado y que 

indica que algunos de los colaboradores si reciben algún reconocimiento por parte 

de la empresa debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 32%. Asimismo se 

demuestra que la dimensión trabajo en equipo está representada por un nivel medio 

del 60%, siendo un resultado que indica que los colaboradores no trabajan en 

equipo totalmente con sus compañeros al realizar sus actividades, debido a que 

presenta un nivel bajo de 20% y también un nivel alto de 20%  . Donde se puede 

decir que el nivel de desempeño laboral en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 

está en condiciones un nivel medio, alto y bajo, siendo necesario aplicar estrategias 

de Endomarketing la cual le ayude a mejorar y poder aumentar el desempeño 

laboral, ya que existe colaboradores que no se siente a gusto como trabajan. 

Es por ello, que se logró identificar que Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C., 

no cuenta con una buena comunicación interna, generando que los colaboradores 

no se encuentren bien informados de las actividades que van a realizar, de igual 

forma no mantiene comunicación entre ellos por lo que no logran relacionarse de 

manera efectiva, también se evidenció que no todos reciben reconocimiento por las 

actividades que desempeña y existe poco trabajo en equipo. Por lo que, se elaboró 

una propuesta que ayude a mejorar la comunicación interna, el reconocimiento del 

empleado y el trabajo en equipo, para que se sientan motivados y se logren 

desempeñarse mejor en sus actividades de una manera eficiente. 

Planificación 

Objetivo general 

Diseñar estrategias basadas en endomarketing para mejorar el desempeño 

laboral en el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 
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Objetivos específicos 

● Fomentar la comunicación interna. 

● Mejorar el reconocimiento de los empleados  

● Promover el trabajo en equipo.  

 Estrategias 

● Taller para fomentar la comunicación interna. 

● Proponer paquetes de beneficios. 

● Promoviendo dinámicas grupales. 

Tácticas 

Las tácticas para esta propuesta se presentan en las siguientes Tablas (15, 16 y 

17) 

Público a impactar 

El público a impactar serán todos los colaboradores del Restaurante & Grill El 

Hebrón 

 Estructura  

La presente propuesta de estructura en base a las siguientes fases.  

Primera fase: Informar al Administrador y al Gerente del Restaurant & Grill El 

Hebrón S.A.C., el contenido de las estrategias de Endomarketing, que indican 

cosas que se pueden hacer para mejorar las condiciones laborales de los socios 

de la empresa, una vez confirmadas se comunica al personal. para lo cual se 

desarrolla esta propuesta. 

Segunda Fase: Planteamiento y elaboración de las Estrategias de Endomarketing 

para mejorar el desempeño laboral de los colaboradores.  
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Estrategia N. 1. Taller para fomentar la comunicación interna. 

Dicha estrategia se realizó de acuerdo con los resultados obtenidos y 

procesados previamente, en donde se encontró que existe la falta de comunicación 

interna dentro de la empresa. Como sabemos, la comunicación es muy importante 

dentro de una empresa, es por ello que a través de este taller se busca fortalecer 

la comunicación entre los colaboradores dentro de la empresa, evaluando 

primeramente cuáles son las situaciones que afectan la comunicación. Como 

objetivo se pretende fomentar la comunicación interna, es por ello que con esta 

estrategia se busca que la empresa sea más productiva a través de una 

comunicación más efectiva, en la que los trabajadores logren compartir diferentes 

ideas y mejorar en sus actividades a través de la unidad dentro de la empresa 

Actividades a realizar: 

• Encuestas de comunicación: 

Esta actividad consiste en poder aplicar encuestas para medir el nivel de 

comunicación interna y poder detectar cuales son los problemas que se 

presentan y en qué aspectos de los indicadores de la encuesta se deben reforzar 

para lograr mejorarla. 

• Generar reuniones: 

Esta actividad consiste en poder llevar a cabo reuniones los fines de semana 

entre los trabajadores para tratar temas como la organización de las actividades 

que realizan día a día.  

• Realizar la Dinámica participativa: “El teléfono estropeado”:  

Es una de las actividades en donde se quiere lograr que los trabajadores 

interactúen entre ellos. Esta es una dinámica que sirve como fuente de mejora 

para la comunicación entre los colaboradores y que estos deben tener presente 

cuando realizan sus actividades. Esta dinámica se llevará a cabo y consiste en 

poder formar dos filas entre los participantes y entregarle a la primera una frase 

escrita para que lo vayan pasando en cadena. Esa persona leerá el mensaje y 

se lo dirá a la siguiente persona al oído, la segunda persona le mencionará el 

mensaje a la siguiente según lo que ha escuchado y así sucesivamente hasta 

poder llegar al último. Luego la persona la última leerá en voz alta la frase lo que 
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ha entendido y también la primera leerá el mensaje inicial en voz alta. En el caso 

de no corresponder el mensaje inicial, se procederá a realizar un análisis oral 

entre todos los participantes para poder detectar en donde ocurrió el problema 

de comunicación y poder buscar soluciones.   

• Realizar reuniones en equipo: 

Esta actividad se llevará a cabo mensualmente con todas las áreas para que los 

colaboradores se relacionen y puedan comunicarse de una mejor manera, esta 

reunión tiene como finalidad que se les pueda preguntar a los empleados y ellos 

puedan dar a conocer su punto de vista, ideas sobre las actividades que realizan 

y así puedan ayudar a contribuir a la mejora. 

 

Tabla 15.Estrategia 1 

N° Estrategia Objetivo 

 

Actividad Recursos y 

Materiales 

Responsable 

 

1 

 

Taller para 

fomentar la 

comunicación 

interna. 

 

Fortalecer 

la 

comunicaci

ón entre los 

trabajadore

s. 

 

● Encuestas de comunicación 

● Generar reuniones semanales 

entre los trabajadores para 

organizar las actividades. 

● Dinámica participativa: “El 

teléfono estropeado”, donde se 

logre interactuar entre los 

trabajadores. 

● Realizar reuniones en equipo 

donde los empleados puedan 

dar a conocer su punto de vista, 

ideas que puedan ayudar a 

contribuir a la mejora. 

 

En las 

instalaciones 

del 

restaurante & 

Grill El 

Hebrón 

S.A.C.  

 

Gerente del 

restaurante & 

Grill El Hebrón 

S.A.C. 
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Estrategia N. 2. Proponer paquetes de beneficios 

Esta estrategia se realizó basándose en los resultados obtenidos, como 

sabemos tener trabajadores que se sientan motivados traerá un buen desempeño 

en sus labores por lo que esta estrategia tuvo como objetivo mejorar el 

reconocimiento de los empleados en la empresa ya que en las empresas se busca 

que los empleados se sientan motivados y comprometidos al realizar sus labores y 

tengan un mejor desempeño al momento de realizar sus actividades.  

Actividades a realizar: 

•  Plantear un programa de reconocimiento: 

Esta actividad consiste que se reconozca a los mejores empleados de cada 

semana y a través de paquetes de beneficios como una cena familiar 

incentivándolos a que logren realizar sus actividades  

•  Realizar premios a los empleados. 

Esta actividad consiste en que se logre identificar cual es el empleado que esté 

cumpliendo años y se les entregue un regalo y se les de descanso ese mismo 

día para que lo puedan festejar con su familia, es importante fomentar esta 

práctica para hacerles saber a los empleados que los valoras. 

• El empleado del mes:  

Esta actividad consiste en anunciar a través de un post en las redes sociales y 

premiarlos con una cena familiar al mejor empleado de cada mes, esto sentir al 

empleado que es reconocido por el esfuerzo que realiza y generará un 

desempeño laboral positivo debido a que sirve como fuente de motivación para 

los empleados, de esta forma aumentará también la moral de ellos. 

• Realizar encuestas de satisfacción: 

Esta actividad consiste que el área de recursos humanos elaborará una encuesta 

sobre satisfacción para los trabajadores del restaurante & grill el Hebrón S.A.C., 

debido a que este tipo de evaluaciones nos ayudaran a saber si los trabajadores 

se sienten a gusto con los beneficios que les brinda la empresa y permitirá saber 

qué tipo de beneficios prefieren los trabajadores 
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Tabla 16.Estrategia 2 

 

N° 

 

Estrategia 

 

Objetivo 

 

Actividad 

 

Recursos y Materiales 

 

Responsable 

2 Proponer 

paquetes 

de 

beneficios. 

Mejorar el 

reconocimient

o de los 

empleados. 

● Plantear programa 
de reconocimiento 
de los empleados. 
 

● Realizar premios a 
los empleados que 
tengan un mejor 
desempeño. 
 

● El empleado del 
mes. 
 

● Realizar encuestas 
de satisfacción. 

● Pizarras 

● Laptop  

● Sala de reuniones 

restaurante & Grill el 

Hebrón S.A.C  

● Proyector 

● Laptop 

● Separatas 

  

 

 

 

Responsable 

de la 

empresa 

 

Figura 11. Modelo de post para el empleado del mes en las redes sociales 
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Estrategia N. 3. Promover las dinámicas grupales. 

Dicha estrategia se realizó de acuerdo con los resultados obtenidos y 

procesados previamente, en donde se encontró que existe la falta de trabajar en 

equipo, por lo que con esta estrategia se busca promover el trabajo en equipo. 

Debido a que, si aprenden a trabajar en equipo podrán realizar sus tareas de una 

manera más rápida y se apoyarán mutuamente entre ellos, y si se presenta alguna 

dificultad en sus actividades se les facilitará la resolución de problemas, trayendo 

consigo éxito y crecimiento para la empresa a largo plazo.   

Actividades a realizarse: 

•  Incentivarlos  

Esta actividad consiste a través del área de a que se apoyen mutuamente entre 

compañeros, mediante un video. “Trabajo en equipo, pingüinos, hormigas y 

cangrejos”. Consiste en reunirlos a los empleados y mostrarles este video y 

explicarles lo importante que es poder trabajar en equipo. 

• Fomentar la estrategia del “Team building”: 

Esta actividad consiste en poder realizarla fuera del horario de trabajo, ya que 

es una de las prácticas que está destinada a poder implementar el trabajo en 

equipo, la cual se trata de generar actividades en varios grupos para lograr una 

meta u objetivo, una de estas actividades a realizar es deporte, donde se lleven 

a cabo competiciones deportivas, ya que estas pueden ser una gran opción para 

fomentar el trabajo en equipo. Estos juegos se pueden programar el fin de 

semana o incluso después del trabajo. 

• Promover dinámicas «La isla desierta»: 

Esta actividad consiste en formar equipos y estos deben imaginarse de que están 

participando en una prueba de supervivencia en una isla desierta y lo único que 

pueden llevar es 6 cosas de la lista que según se les plantee.  En la lista se 

incluirá elementos de caza, utensilios de cocina y otras cosas. Todos los equipos 

deben llegar a un acuerdo sobre cuáles objetos podrían llevar, que crean que 

son de gran utilidad para esta dinámica.  Con esta actividad se logrará evaluar 

cada criterio de los empleados. Dicha estrategia se realizó de acuerdo con los 

resultados obtenidos y procesados previamente, en donde se encontró que 
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existe la falta de trabajar en equipo, como objetivos pretendemos mejorar el 

trabajo en equipo dentro de la organización. 

Tabla 17.Estrategia 3 

N° Estrategia Objetivo Actividad Recursos y Materiales Responsable 

3 Promover 

las 

dinámicas 

grupales. 

Mejorar 

el 

trabajo 

en 

equipo. 

● Incentivarlos a que se 

apoyen mutuamente entre 

compañeros, mediante un 

video. “Trabajo en equipo 

pingüinos, hormigas y 

cangrejos”https://www.youtu

be.com/watch?v=pXvBckVO

7EM  

● Aplicar la estrategia del 

“Team building” 

● Promover dinámicas como la 

“Isla desierta” 

● Pizarras 

● Laptop  

● Sala de 

reuniones 

restaurant

e & Grill el 

Hebrón 

S.A.C  

● Proyector 

● Laptop 

● Separatas 

 

Anaya Barboza 

Diana  

 

 

Chapoñan 

Santamaria 

Silvia Nataly 

 

 

 

Tabla 18.Materiales para el desarrollo del taller 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Equipo/ Material U.M   Cantidad 

Sala (de la empresa) Unidad  01 

Laptop Unidad  01 

Proyector multimedia Unidad  01 

Plumones Unidad  10 

Lapiceros Unidad  25 

Papel bond A4 Millar  01 

Cinta  Unidad  02 

Cartulinas Unidad  20 

https://www.youtube.com/watch?v=pXvBckVO7EM
https://www.youtube.com/watch?v=pXvBckVO7EM
https://www.youtube.com/watch?v=pXvBckVO7EM
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Tabla 19.Costos de los materiales para realizar las actividades 

Descripción 

del gasto 

Unidad de 

medida 

Cantidad Costo 

unitario 

Total, S/. 

Laptop Unidad 1 1800 1800.00 

Papel bond A4 Millar 1 17.00 17.00 

Papel de color Millar 1 18.00 18.00 

Plumones Unidad 10 3.00 30.00 

Lapiceros Unidad 25 1.00 25.00 

Cinta  Unidad 01 4.00  4.50 

Cartulinas Unidad 20 1.50 30.00 

Total:    1924.50 

Nota. Elaboración propia 

El financiamiento del proyecto será autofinanciado por el Restaurante & Grill 

El Hebrón S.A.C, por un monto de S/.1,914.50 soles para la compra de materiales 

para la aplicación de cada estrategia siendo un monto de S/. 5,743.50. 
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Tabla 20.Cronograma para realizar las actividades 

  

 

 

Actividades Febrero Marzo. Abril Mayo 

Taller 1: fomentando la comunicación interna   

 x 

  

x 

    

Taller 2: Proponer paquetes de beneficios   

 

  

x 

  

x 

  

x 

Taller 3: Promoviendo dinámicas grupales.     

x 

  

x 

  

x 



61 
 

Costo beneficio de la propuesta: 

El Hebrón S.A.C., Chiclayo, en el 2022, obtuvo como ingresos de 

S/572,193.00 aproximadamente, sin embargo, para fines del 2023 se espera poder 

aumentar el 10%teniendo en relación a la aplicación de la propuesta la cual tiene 

una inversión de S/.5,743.50 

 

Tabla 21.Relación Costo Beneficio 

Descripción Detalle 

Ingreso total del año 2022 S/572,193.00 

Incremento esperado para el 2023 10% 

Costo de propuesta S/ 5,743.50 

Incremento de los ingresos 10% S/57,219.30 

Relación B/C S/57,219.30 / 5,743.50 

B/C 9 

 

Según la tabla, el costo beneficio de la propuesta será de 9 teniendo en 

cuenta que se espera un incremento del 10% con la propuesta planteada, lo que se 

indica que la propuesta es viable para que pueda ser aplicada, debido a que su 

valor es superior a la unidad. Por lo que si el Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C, 

evalúa y aplica esta propuesta incrementará el desempeño de los colaboradores 

puesto que se verá reflejado en las ventas, por lo que traerá buena rentabilidad 

para la empresa. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

1. Se llegó a concluir que la situación del Endomarketing, se encuentra en un 

nivel medio con un 64%, siendo un resultado moderado y que indica que la 

situación del endomarketing no se encuentra muy bien situada en los 

colaboradores debido a que incluso se tiene un nivel bajo del 24% y solo un 

12% se encuentra alto. 

  

2. Con respecto a los datos recogidos en la encuesta a los 25 trabajadores, se 

determinó que el nivel de desempeño en el Restaurante & Grill El Hebrón 

S.A.C., se encuentra en un nivel medio de 60%, indicando que los 

trabajadores no se desempeñan totalmente bien en sus actividades debido 

a la falta de trabajo en equipo, falta de comunicación, siendo necesario 

aplicar estrategias de Endomarketing la cual le ayude a mejorar y poder 

aumentar el desempeño laboral, ya que existe colaboradores que no se 

siente a gusto como trabajan. 

 

3. Se llegó a diseñar una propuesta que permite mejorar el desempeño laboral 

de los colaboradores basado en el Endomarketing como estrategia. Con 

esta propuesta se busca mejorar la comunicación interna, el trabajo en 

equipo, el reconocimiento de los empleados y el clima laboral del 

Restaurante & Grill El Hebrón S.A.C. 
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4.2. Recomendaciones 

 

1. Se indica al gerente del Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., que se lleve a 

cabo reuniones semanales con sus trabajadores, en el lugar adecuado 

dentro de la empresa, en donde se puedan sentir a gusto al momento de sus 

actividades, en donde verán la preocupación, el desempeño de cada uno de 

los colaboradores. Una de las estrategias sería emplear evaluaciones de 

desempeño de a fin de conocer las debilidades y fortalezas de los empleados 

a fin de potenciarlas y mejorar su desempeño laboral. 

2. Se sugiere al gerente del Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., que pueda 

realizar un seguimiento de las necesidades de los trabajadores de la 

empresa, creando el programa de bonos para poder incentivar a los 

empleados, llevando un registro de las actividades que vienen realizando y 

los puntos que van acumulando, porque de esta forma le servirá como una 

guía de evaluación, y que le sirva para que pueda motivar a los demás 

empleados, a sí mismos, tendrán la motivación para poder desempeñarse 

de la mejor manera. 

3. Al gerente del Restaurant & Grill El Hebrón S.A.C., se le recomienda que 

pueda aplicar las estrategias de Endomarketing, separando un tiempo y 

espacio específico, teniendo en cuenta de emplear talleres y dinámicas que 

ayuden a mejorar el desempeño de los colaboradores en la empresa 

generando que se sientan satisfechos, al realizar sus actividades que 

realizan cada día. 
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Titulo: ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL 
DESEMPEÑO LABORAL EN EL RESTAURANT & GRILL EL HEBRÓN S.A.C, 

CHICLAYO 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES 

¿Determinar cómo 

la aplicación de Estrategias 

de Endomarketing ayudará 

a mejorar el desempeño 

laboral de los trabajadores 

del Restaurante & Grill El 

Hebrón S.A. C 2022? 

Proponer estrategias 
basadas en el 
Endomarketing para 
mejorar el Desempeño 
laboral en los 
colaboradores del 
Restaurante & Grill El 
Hebrón S.A.C, 2022. 

Si se propone la 
aplicación del 
endomarketing ayudará 
al restaurante a mejorar 
el desempeño laboral 
de sus trabajadores, 
permitiéndoles que se 
sientan motivados y que 
tengan compromiso con 
lo que hacen. 

Variable 
independiente:   
Endomarketin
g 
 
 

 OBJETIVO 
ESPECIFICOS 

  

 Identificar qué tipo de 
estrategias de 
desempeño laboral 
prevalece en el 
Restaurante & Grill 
El Hebrón S.A.C 
 

 Variable 
dependiente: 
Desempeño 
laboral 

 Analizar qué tipo de 
estrategias de 
Endomarketing 
permitirán a la empresa 
mejorar el desempeño 
laboral.  

  

  
Diseñar estrategias 
basadas en el 
endomarketing para 
mejorar el desempeño 
laboral. 
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ANEXO N° 02. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

Variable Endomarketing 
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Variable Desempeño laboral: 
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ANEXO N° 03. FICHA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE 

EXPERTOS 

: 
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ANEXO N°04. CARTA DE ACEPTACIÓN DE LA EMPRESA 
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ANEXO N°05. RESOLUCIÓN DE PROYECTO DE TESIS 
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ANEXO N°06. FORMATO T1 

 

FORMATO Nº T1-VRI-USS AUTORIZACIÓN DEL AUTOR (ES) 
(LICENCIA DE USO) 

 

Pimentel, 04 de setiembre, 2023 

Señores 
Vicerrectorado de Investigación  
Universidad Señor de Sipán 
Presente.- 
 
El suscrito: 
Anaya Barboza Diana      72968533 
Chapoñan Santamaria Silvia Nataly    75181813 
 
En mí calidad de autor exclusivo de la investigación titulada: ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA 

PARA MEJORAR EL DESEMPEÑO LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL RESTAURANT & GRILL EL 

HEBRÓN S.A.C., CHICLAYO-2022 presentado y aprobado en el año 2022 como requisito para optar 

el título de Licenciada, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de 

ADMINISTRACIÓN, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigación 

de la Universidad Señor de Sipán para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer 

sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la producción intelectual de la Universidad representado en 

este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera: 

• Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio 
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional – http://repositorio.uss.edu.pe, así 
como de las redes de información del país y del exterior.  

• Se permite la consulta, reproducción parcial, total o cambio de formato con fines de 
conservación, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos 
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita 
bibliográfica se le dé crédito al trabajo de investigación y a su autor.  

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo Nº 822. En efecto, la 
Universidad Señor de Sipán está en la obligación de respetar los derechos de autor, para lo cual 
tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 
 

APELLIDOS Y NOMBRES NÚMERO DE 
DOCUMENTO DE 

IDENTIDAD 

FIRMA 

 
Anaya Barboza Diana 

 
72968533 

 

 
Chapoñan Santamaria Silvia Nataly 

 
75181813 
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ANEXO N°07. FOTOS: ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DEL 

RESTAURANTE EL HEBRÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: El administrador del 

“Restaurante El Hebrón” 

respondiendo la encuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Con la encargada de caja del 

“Restaurante El Hebrón” después de 

responder la encuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Con la azafata del 

“Restaurante El Hebrón” después de 

responder la encuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Con el encargado de Barra 

del “Restaurante El Hebrón” 

después de responder la encuesta. 
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Nota: Foto la fachada del “Restaurante El Hebrón”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Con la encargada de atención 

del “Restaurante El Hebrón”, 

después de responder la encuesta. 
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ANEXO N°08. REPORTE DE TURNITIN 
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ANEXO N°09. ACTA DE ORIGINALIDAD 

 


