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RESUMEN

Este estudio analiza la satisfaccién laboral de los colaboradores de una empresa publica en Quito a
partir de dimensiones asociadas al endomarketing. Esta estrategia, también conocida como
marketing interno, considera a los empleados como clientes internos y busca alinear sus intereses
con los objetivos organizacionales mediante comunicacion efectiva, motivacion, capacitacion y
reconocimiento. El enfoque metodoldgico fue descriptivo y se aplicé un cuestionario validado a 50
servidores publicos para evaluar dimensiones como condiciones de trabajo, relaciones laborales,
clima organizacional, comunicacion, motivacion, tecnologia, capacitacion y crecimiento profesional.
Los resultados revelan que, si bien la mayoria de los trabajadores reportan altos niveles de
satisfaccion en aspectos como el conocimiento del cargo, el trabajo en equipo y el acceso a
herramientas tecnoldgicas, también se identifican areas criticas de mejora, especialmente en
motivacion, formacion, seguridad laboral y comunicacion interdepartamental. La investigacion
concluye que existe una disposicion institucional a fortalecer el bienestar del cliente interno, pero se
requiere una atencion mas estratégica para mejorar las dimensiones con respuestas ambivalentes
0 negativas.
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endomarketing, satisfaccion laboral, cliente interno, institucion publica, servidores publicos.

ABSTRACT

This study analyzes the job satisfaction of employees at a public company in Quito based on
dimensions associated with internal marketing. This strategy, also known as internal marketing,
considers employees as internal customers and seeks to align their interests with organizational
objectives through effective communication, motivation, training, and recognition. The
methodological approach was descriptive, and a validated questionnaire was administered to 50
public servants to evaluate dimensions such as working conditions, labor relations, organizational
climate, communication, motivation, technology, training, and professional growth. The results reveal
that, while most employees report high levels of satisfaction in aspects such as job knowledge,
teamwork, and access to technological tools, critical areas for improvement are also identified,
especially in motivation, training, job security, and interdepartmental communication. The research
concludes that there is an institutional willingness to strengthen internal customer well-being, but
more strategic attention is required to improve dimensions with ambivalent or negative responses.
Keywords:

endomarketing, job satisfaction, internal customer, public institution, public servants.

Volumen 1 | 1 | Julio - 2025

70



INTRODUCCION

Actualmente, el Endomarketing o también conocido como marketing interno, es considerado una
herramienta fundamental a tomar en cuenta dentro de las organizaciones ya que permite mejorar
aspectos fundamentales como el respeto a los valores organizacionales, elevar el nivel de
cumplimiento de los colaboradores y posibilita la satisfaccion de los clientes internos, debido a que
desde este enfoque, los empleados son considerados como clientes, haciendo que las empresas les
sea atractivo implementar este enfoque para asi gestionar de una manera mas optima al personal y
lograr generar tanto satisfaccion dentro del trabajo como compromiso y bienestar dentro del ambito
laboral (Salas-Canales, 2021).

La marca interna, la satisfaccion de los empleados y la satisfaccion del cliente son conceptos mas
relacionados con empresas privadas mas que empresas publicas (Alsharari et al., 2019); sin embargo,
ambos tipos de organizaciones buscan la excelencia buscando la satisfaccién del cliente. Las
iniciativas de marca en el contexto organizacional interno buscan involucrar a los empleados en el
desarrollo de la cultura y la estrategia para comprender mejor la marca, vivirla y comprometerse con
ella. En este sentido, Alsharari et al. (2019), afirman que el componente principal de la marca interna
es que los empleados son los clientes y sus trabajos son el producto. La marca interna asegura la
alineacién estratégica del capital humano con los objetivos organizacionales al conectar
continuamente a los empleados con la vision y los valores de la organizacion.

De esta manera, se puede sistematizar que el marketing interno es una norma social que permite a
los empleados y sus organizaciones cocrear valor mutuo sostenido e incremental a través del servicio
y el respeto reciprocos (Brown, 2021). Este concepto se propuso por primera vez como una forma de
maximizar los beneficios de la experiencia de las organizaciones al replicar dentro del entorno interno
ciertas estrategias de marketing que anteriormente solo habian estado dirigidas a partes interesadas
externas y, en particular, a los clientes (Varey y Lewis, 1999). Parafraseando al Woodruffe (1995 como
se cité en (Brown, 2021)) el marketing digital se define como aquellas acciones encaminadas a tratar
con igual importancia las necesidades del mercado interno (los empleados) y el mercado externo a
través de programas proactivos y planificacion para lograr los objetivos organizacionales deseados
brindando satisfaccioén tanto a los empleados como a los clientes.

Las actividades de marketing interno que realizan con éxito las organizaciones tienen una influencia
positiva en los empleados y también en los objetivos y el rendimiento de las organizaciones
consideradas como beneficios internos. Existe un acuerdo comun de que las organizaciones no
pueden tener clientes satisfechos con empleados insatisfechos e infelices (Baran & Arabelen, 2017).

Tal como lo expresa Estrada (2015), una correcta aplicaciéon de una estrategia de endomarketing a
nivel organizacional, refleja multiples beneficios en varios aspectos tanto a nivel laboral, personal, y
productiva de los trabajadores, mientras que a nivel organizacional mejora la proyeccion externa. En
otras palabras, aquellas empresas que adoptan una estrategia de endomarketing se convierten en
actores clave de las relaciones organizacionales, puesto que mejora la creatividad de los
colaboradores, la innovacion y el desempeno. Aunque Ankucic (2022), también sefala los siguientes
beneficios: permite crear una experiencia interna y externa perfecta, pues pueden alinear su trabajo
con los valores y prioridades de la empresa; crea una cultura empresarial sostenible, es decir, gente
que piensa, actua y tiene las mismas prioridades que la organizacion; y el resultado de tener
trabajadores mas satisfechos y menos rotacion.

Por lo tanto, deben existir requisitos basicos realizados por las organizaciones para la implementacién
exitosa del marketing interno de alli la relacion interna entre el marketing interno y la satisfaccion
laboral, es decir las campanfas internas de marketing favorecen en gran medida la fuerza de trabajo y
que se sienten mas felices y satisfechos. Tales practicas pueden abordarse como el establecimiento
de los objetivos de marketing interno de la organizacion, la participacion de la gerencia y los
empleados en el proceso, la comunicacién interna efectiva dentro de la organizacién y el control
continuo del proceso de implementacién de acciones correctivas (Baran & Arabelen, 2017).
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A partir de las concepciones existentes sobre el endomarketing y su incidencia en la satisfaccion del
cliente, el objetivo de este articulo consiste en analizar la satisfaccion laboral de los colaboradores
que pertenecen a una empresa publica en Quito, Ecuador, a partir de dimensiones relacionadas con
el endomarketing.

METODOLOGIA

El enfoque de este proyecto es descriptivo, ya que, esta investigacion que posibilita la exposicién de
los rasgos fenoménicos de un hecho, situacion o estado (Escudero & Cortez, 2018), que en este caso
se pretende describir el como las estrategias de endomarketing pueden satisfacer a los clientes
internos, tomando en cuenta que se va a realizar el diagndstico organizacional de la empresa a los
colaboradores que se encuentran laborando en la entidad estudiada, especificamente en la cede
con lugar en la ciudad de Quito. En este sentido, son 50 los colaboradores que participan en el
estudio.

Para ello, y como parte de la investigacion descriptiva, se aplicd un cuestionario a los participantes
utilizando la via online con el empleo de un Google Forms. El instrumento empleado fue el cuestionario
de satisfaccion laboral de Sarmiento (2021), que alcanzé una confiabilidad “buena” (alpha de
Cronbach = 0.87); ademas, fue validada utilizando el criterio de tres expertos. Se trata de un
cuestionario tipo Likert, con 26 preguntas, con cinco respuestas posibles, que se evaluan se la
siguiente manera: “siempre = 1 punto”, “casi siempre = 2 puntos”, “algunas veces = 3 puntos”, “casi
nunca = 4 puntos”, “nunca = 5 puntos”. Con este cuestionario, se evallan dimensiones de la
satisfaccion laboral relacionadas con la remuneraciéon y beneficios sociales (preguntas 1-3),
condiciones de trabajo (preguntas 4, 5, 8, 9, 10 y 11), relacion con la autoridad y los companeros
(preguntas 6, 7,11, 12, 13y 14), empresa (preguntas 18 y 19), empleado (pregunta 17), comunicacion
interna (preguntas 20-23), comunicacion digital (preguntas 24 — 26). Este cuestionario fue adaptado
para ser utilizado con los servidores publicos.

Por medio de las encuestas fue posible realizar un diagnéstico e identificar cuales son los factores
que influyen en la satisfaccion laboral, lo cual permite conocer a profundidad la situacion de la
institucion en cuanto al diagnéstico organizacional, para lo cual se tomé en cuenta el cuestionario de
satisfaccion laboral (Sarmiento, 2021).

RESULTADOS Y DISCUSION

Para describir los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de Sarmiento (2021),
primeramente se presenta un grafico con el resumen y respectivo analisis de estos resultados y luego
se presentan los estadisticos descriptivos con los datos arrojados en cada una de las dimensiones
que forman parte del cuestionario.
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Figura 1. Herramienta de Sarmiento
B Muy en desacuerdo B Desacuerdo Dificil de decidir De acuerdo B Muy de acuerdo
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Dimension 9: Crecimiento y desarrollo laboral

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Estos resultados permitieron medir la satisfaccion laboral en dimensiones complementarias, que son
de gran aporte para la investigacion, pese a que la mayoria de los trabajadores dieron respuestas
positivas (“de acuerdo” o “muy de acuerdo”) en las nueve dimensiones que contempla. Sin embargo,
en ciertas dimensiones como la motivacion, formacion y desarrollo, seguridad laboral, mejora de la
calidad laboral se notdé que existe un porcentaje importante que mostré no estar seguro y en
desacuerdo.

Por ejemplo, en la dimension de motivacion se habla de que existe un 40% que ha manifestado estar
en “desacuerdo” y “es dificil decidir”. Ademas, en la dimension formacién y desarrollo un 41 % marcé
la opcion “dificil de decidir’, “desacuerdo”, “muy en desacuerdo”. Adicionalmente, en la dimension de
seguridad laboral también se pudo ver que un 42.9 % manifestaron estas respuestas de no estar de
acuerdo. Asimismo, dentro de la dimension crecimiento y desarrollo profesional se habla de un 33.3

% que indica estar “en desacuerdo” o “es dificil de decidir”.

Estos resultados se pueden sintetizar ademas con lo que plantea Martinez (2016), quien expone que
son los empleados de la organizacion los que tienen prioridad pues, son los trabajadores que atienden
y satisfacen las necesidades de clientes externos y para hacerlo, es menester que las necesidades
tangibles e intangibles de los trabajadores sean atendidas.

Una vez analizados los resultados generales que derivan de la encuesta, se procede a analizar los
resultados en cada una de las dimensiones que conforman el instrumento, lo cual ayuda a obtener
resultados mas integrales sobre la satisfaccion laboral de los colaboradores que participaron en este
estudio.

Tabla 18. Conocimiento sobre las funciones del cargo

¢Conoce usted claramente las funciones de su cargo?
De acuerdo 24 42,9
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En desacuerdo 1 1,8

Es dificil decidir 4 7,1
Muy de acuerdo 27 48,2
Cada dependencia conoce claramente las necesidades de los demas
departamentos
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 28 50,0
En desacuerdo 4 71
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 7 12,5

Los demas servidores publicos con los cuales interactiio tienen un buen
conocimiento de los procedimientos y tramites relacionados con el servicio
interno

Totalmente en desacuerdo 2 3,6
De acuerdo 33 58,9
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 7 12,5
Muy de acuerdo 11 19,6
Cada servidor publico tiene un claro conocimiento de las necesidades de sus
compaineros
Totalmente en desacuerdo 2 3,6
De acuerdo 26 46,4
En desacuerdo 2 3,6
Es dificil decidir 18 321
Muy de acuerdo 8 14,3
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos - Sarmiento

En relacion con los conocimientos sobre las funciones del cargo, que se encuentra dentro de la
dimensién crecimiento y desarrollo laboral, la mayoria de los trabajadores contesté de forma
afirmativa, el 42,9% estuvo “de acuerdo” y el 48,2% “muy de acuerdo”. Cuando se indagé si cada
dependencia conoce claramente las necesidades de los demas departamentos; el 50% de los
encuestados contesto afirmativamente. En cuanto a la percepciéon del conocimiento de los demas
servidores publicos sobre los procedimientos y tramites relacionados con el servicio interno; el
58,9% respondié que estaba “de acuerdo”. Cuando se pregunté si cada colaborador tiene un claro
conocimiento de las necesidades de sus compafieros; el 46,4% estuvo “de acuerdo”, mientras
que el 32,1% no estuvo seguro de que esto fuera asi.

El conocimiento sobre el cargo desempefiado o el comportamiento de habilidades a través de la
experiencia de aprendizaje son vitales para lograr un desempefo efectivo en una actividad o
rango de actividades. Su finalidad, en la situacién laboral, es desarrollar las capacidades del
individuo y satisfacer las necesidades actuales y futuras de la organizacion (Dessler, 2009).

Tabla 19. Trabajo en equipo

n %
Considera necesario incentivar el trabajo en equipo dentro de DINASI
De acuerdo 18 32,1
Es dificil decidir 1 1,8
Muy de acuerdo 37 66,1

Se promueve el trabajo en equipo
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Totalmente en desacuerdo 4 71
De acuerdo 29 51,8
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 11 19,6
Muy de acuerdo 9 16,1
El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la institucion
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 29 51,8
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 8 14,3
Muy de acuerdo 13 23,2
Considera que el trabajo colaborativo funciona de forma eficaz
De acuerdo 28 50
En desacuerdo 4 71
Es dificil decidir 11 19,6
Muy de acuerdo 13 23,2
Existe una verdadera integracién de trabajo entre los diferentes departamentos
Totalmente en desacuerdo 5 8,9
De acuerdo 30 53,6
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 10 17,9
Muy de acuerdo 8 14,3
Existe marcada tendencia de servirse mutuamente entre departamentos
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 27 48,2
En desacuerdo 2 3,6
Es dificil decidir 15 26,8
Muy de acuerdo 9 16,1
Hay verdadero compainerismo en mi dependencia
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 28 50,0
En desacuerdo 4 71
Es dificil decidir 15 26,8
Muy de acuerdo 6 10,7
Hay verdadero compaierismo entre las diferentes unidades de trabajo
Totalmente en desacuerdo 5 8,9
De acuerdo 27 48,2
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 15 26,8
Muy de acuerdo 6 10,7
Existen estrategias para superar las debilidades que se presentan en su
trabajo
Totalmente en desacuerdo 3 5,4
De acuerdo 26 46,4
En desacuerdo 7 12,5
Es dificil decidir 15 26,8
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Muy de acuerdo 5 8,9
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Acerca del trabajo en equipo, el 66,1% de los encuestados estuvo “muy de acuerdo” en que es
necesario incentivarlo; mientras que el 51,8% consider6 que se promueve el trabajo en equipo.
Ante la pregunta: ;El personal trabaja en equipo para servir a los colegas dentro de la
institucion?, el 51,8% afirmd que estaba “de acuerdo”. La mitad de los participantes (50%)
considera que el trabajo colaborativo funciona de forma eficaz; que existe una verdadera
integracion de trabajo entre los diferentes departamentos, y que en su dependencia habia un
verdadero comparfierismo, respectivamente. Cuando se indagd si existia una marcada
tendencia de servirse mutuamente entre departamentos; el 53,6% estuvo “de acuerdo” y el
14,3% estuvo “muy de acuerdo”; mientras que el 46,4% respondié apoyaba la idea de que
Existian estrategias para superar las debilidades que se presentan en su trabajo. No obstante,
dentro del servicio entre departamentos existe un 37.5% que mostro no estar de acuerdo,
haciendo notar que una oportunidad de mejora podria ser el fomento del trabajo en equipo entre
unidades.

A partir de este resultado, es importante destacar que el trabajo en equipo es un componente
esencial que tiene como centro el desarrollo de relaciones entre la empresa y el empleado si se
desarrollan en 3 o niveles de vinculos: lazos econdmicos, lazos estructurales y de servicios y
lazos emocionales ya que es crucial para la motivacion del cliente interno (Regalado, Allpacca,
Baca, & Gerdénimo, 2011).

Tabla 20. Satisfaccion laboral

n %
El grado de satisfaccion laboral dentro de la DINASI es alto
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 22 39,3
En desacuerdo 2 3,6
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 15 26,8
Lo mas importante para la institucion es la satisfaccion de los colaboradores
Totalmente en desacuerdo 4 71
De acuerdo 25 44,6
En desacuerdo 5 8,9
Es dificil decidir 12 21,4
Muy de acuerdo 10 17,9
Considera usted que se crea y mantiene un ambiente laboral adecuado
Totalmente en desacuerdo 2 3,6
De acuerdo 24 42,9
En desacuerdo 6 10,7
Es dificil decidir 13 23,2
Muy de acuerdo 11 19,6
Considera que dentro de la unidad se mantiene un buen trato
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 33 58,9
En desacuerdo 1 1,8
Es dificil decidir 9 16,1
Muy de acuerdo 10 17,9
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El clima laboral es positivo

Totalmente en desacuerdo 4 7,1
De acuerdo 27 48,2
En desacuerdo 5 8,9
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 6 10,7
Recomendaria a otros servidores publicos venir a prestar servicio en esta
institucion
Totalmente en desacuerdo 5 8,9
De acuerdo 23 41,1
En desacuerdo 1 1,8
Es dificil decidir 13 23,2
Muy de acuerdo 14 25,0
Los directivos comparten tiempo con sus colaboradores
Totalmente en desacuerdo 4 7,1
De acuerdo 24 42,9
En desacuerdo 6 10,7
Es dificil decidir 15 26,8
Muy de acuerdo 7 12,5
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recolecciéon de datos

En cuanto a la satisfaccién laboral, el 39,3% considera que es alta, el 26,8% estuvo “muy de
acuerdo” con esto, mientras que el 25% no estaba seguro de que esto fuera cierto. De igual
manera, el 44,6% de los participantes estuvo “de acuerdo” en que lo mas importante para la
institucion es la satisfaccion de sus colaboradores. El 42,9% de los trabajadores considera que el
ambiente laboral era adecuado, al igual que el 19,6% de estos, que estuvo “muy de acuerdo” con
este planteamiento. El 58,9% estuvo “de acuerdo” en que el dentro de la unidad se mantiene un
buen trato; al igual que el 48,2%, que dio esta misma respuesta ante la afirmacién “El clima laboral
es positivo y se mejora periddicamente gracias a que los jefes se preocupan por el bienestar del
personal”’. La mayoria de los trabajadores recomendaria a otro colega trabajar en este servicio
(41,1% de acuerdo, 25% muy de acuerdo y un 32 % estaban en desacuerdo o dificiles de decidir).
El 42,9% contestdé que estaba “de acuerdo” en que los directivos compartian tiempo con sus
colaboradores.

Al respecto es importante tener en cuenta que el nivel de satisfaccién que se produce internamente
en la empresa como consecuencia de una intervencion acercada al cliente interno segun (Martinez,
2016) son de tres tipos: a) nivel personal del trabajador consigue: mayor motivacion hacia el trabajo
y los resultados con calidad, mejor trabajo en equipo, mayor reconocimiento y respeto por los
companieros y los jefes, sensacion de estar en familia, mayor satisfaccion en el trabajo, ambiente
de trabajo positivo, mayor seguridad y salud, sobre todo sicolégica, orgullo de pertenecer a la
empresa; b) nivel de empresa pues se hace evidente: mejores resultados mejor calidad de los
productos y servicios para el cliente interno y externo, mejor clima organizacional, reduccion de
costos de la no calidad, sostenibilidad o incremento en las ventas y utilidades, baja rotacién de
personal, bajo nivel de conflictos, mayor productividad, personal proactivo, mayor fidelizacion del
cliente interno, compromiso del personal con la calidad; c) nivel cliente externo: productos y
servicios de mejor calidad, mejor oportunidad de atencion, menores quejas, mayor seguridad,
menores costos y mejor trato.

Tabla 21. Capacitacion

n %

Considera que el programa de capacitacion mejora el rendimiento laboral
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Totalmente en desacuerdo 2 3,6

De acuerdo 25 44.6
En desacuerdo 2 3,6
Es dificil decidir 4 71
Muy de acuerdo 23 411

Considera que las capacitaciones sobre seguridad y bioseguridad laboral
son adecuadas

Totalmente en desacuerdo 1 1,8
De acuerdo 28 50,0
En desacuerdo 7 12,5
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 6 10,7

Considera que los servidores publicos cuentan con las oportunidades para
incrementar sus experiencias

Totalmente en desacuerdo 5 8,9
De acuerdo 24 42,9
En desacuerdo 4 71
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 9 16,1
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

En las preguntas relacionadas con los programas de capacitacion, la mayoria de las respuestas
fueron positivas cuando se preguntd si el programa de capacitacion mejora el rendimiento
laboral (44,6% “de acuerdo” y 41,1% “muy de acuerdo”). De igual manera, la mitad de los
encuestados (50%) considera que las capacitaciones sobre bioseguridad y seguridad laboral
eran adecuadas vy, el 42,9% piensa que los servidores publicos cuentan con las oportunidades
para incrementar sus experiencias.

Con respecto a la capacitacion Dessler (2009) expone que su finalidad, en la situacién laboral,
es desarrollar las capacidades del individuo y satisfacer las necesidades actuales y futuras de
la organizacion. En lineas generales, se puede decir que la capacitacion tiene como objetivo
mejorar las habilidades y el conocimiento que un empleado necesita para ser mas eficiente en
su funcién actual o aspirar a un puesto de mayor jerarquia. En otras palabras, fomentar el
aprendizaje y el desarrollo.

Tabla 22. Motivacion

n %
Considera que exista la motivacion necesaria para el desarrollo de las
actividades que desempeinan
Totalmente en desacuerdo 7 12,5
De acuerdo 25 44,6
En desacuerdo 5 8,9
Es dificil decidir 10 17,9
Muy de acuerdo 9 16,1
Considera que los cargos contribuyen a conseguir una adecuada motivacion
Totalmente en desacuerdo 1 1,8
De acuerdo 29 51,8
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 16 28,6
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Total 56

100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

El 44,6% de los encuestados estuvo “de acuerdo” en que existe la motivacién necesaria para el
desarrollo de las actividades que desempeiian; pero el 12,5% manifestd su total desacuerdo con
esto. El 51,8% piensa que los cargos contribuyen a conseguir una adecuada motivacion; mientras
que el 28,6% dio una respuesta ambigua en este punto. Indicando asi, que existe un 76,8% que
esta en desacuerdo, dificil de decidir y en total desacuerdo, que es considerable que se podria

mejorar en cuanto a mejorar la motivacion.

Con respecto a la motivacion, los resultados encentran consonancia con el que hecho de que es
preciso disefiar un conjunto de acciones dirigidas al cliente interno o también conocido como
trabajador dentro de las organizaciones, con la finalidad de motivarlo en el desarrollo de sus
actividades laborales vy fidelizarlo para que se pueda alcanzar los objetivos institucionales de las

empresas (Payares, Berdugo, Caridad, & Navarro, 2017).

Tabla 23. Comunicacion

n %
Considera que existe una adecuada comunicaciéon con sus superiores
Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 28 50,0
En desacuerdo 3 54
Es dificil decidir 12 21,4
Muy de acuerdo 10 17,9
La comunicacion interna en la DINASI funciona correctamente
(hacia arriba, hacia abajo, horizontal, transversal)
Totalmente en desacuerdo 2 3,6
De acuerdo 27 48,2
En desacuerdo 7 125
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 6 10,7
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

La mitad de los encuestados (50%) dijo estar “de acuerdo” en que la comunicaciéon con los
superiores era adecuada; mientras que el 5,4% dijo estar en “desacuerdo” y “muy en desacuerdo”

al respecto, respectivamente.

En este sentido, es importante destacar que la comunicacion en el marketing interno se ha
propuesto como una herramienta adecuada para comunicar la marca interna dentro de una
organizacién mediante la creacién de relaciones exitosas con los empleados. Utiliza las mismas
herramientas de marketing de marca externa, pero de forma interna con sus empleados,
principalmente las practicas de comunicacion para motivar a los empleados para que se centren

en el cliente (Riyad, Amna, Alzahm, & Elsantil, 2020).
Tabla 24. Uso de tecnologia

n %
El acceso a la tecnologia es facil
De acuerdo 35 62,5
En desacuerdo 7 12,5
Es dificil decidir 9 16,1
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Muy de acuerdo 5 8,9

Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Totalmente en desacuerdo 2 3,6
De acuerdo 29 51,8
En desacuerdo 5 8,9
Es dificil decidir 14 25,0
Muy de acuerdo 6 10,7

Considera que los datos e informacién fluyen de forma adecuada entre
departamentos y/o secciones

Totalmente en desacuerdo 3 54
De acuerdo 33 58,9
En desacuerdo 4 7,1
Es dificil decidir 10 17,9
Muy de acuerdo 6 10,7
Total 56 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

El 62,5% de los trabajadores considera que el acceso a la tecnologia es facil. El 51,8% estuvo
“de acuerdo” en que las herramientas informaticas estan bien adaptadas a las necesidades de su
trabajo; mientras que el 8,9% estuvo en “desacuerdo” con esto. El 58,9% estuvo “de acuerdo” en
que los datos e informacion fluyen de forma adecuada entre departamentos y/o secciones.

Sobre el tema del uso de la tecnologia es importante resaltar que las empresas se encuentran
atravesando por una serie de cambios que se han hecho mas notorios después de la pandemia
de COVID 19y la situacién de encontrar talentos, se vuelve mas delicada, ya que existe una falta
de trabajadores calificados para enfrentar a los nuevos retos asociados con la tecnologia que
caracterizan ahora al mercado laboral (Martinez, 2016).

CONCLUSIONES

En relacién con los conocimientos sobre las funciones del cargo, las respuestas indican que cada
dependencia conoce claramente las necesidades de los demas departamentos; la percepcién del
conocimiento de los demas servidores publicos sobre los procedimientos y tramites relacionados
con el servicio interno también fue elevada. Acerca del trabajo en equipo, la mayoria de las
respuestas indicaron que era necesario incentivarlo.

El analisis de la satisfaccion laboral indicé que, aunque la mayoria de los colaboradores expreso
que era buena, un porcentaje importante dio respuestas que requiere de implementacion de
oportunidades de mejora. Ademas, las respuestas sobre motivacion y comunicacion con los
superiores y colegas indicaron un porcentaje importante de respuestas ambiguas, y negativas,
por lo que, estos pudieran ser aspectos susceptibles de mejora en esta institucion. Por ultimo, al
indagar sobre el uso de la tecnologia, predominaron las respuestas que indicaban satisfaccion
con su uso y accesibilidad.

De forma general, las herramientas utilizadas demostraron que el grado de satisfaccién del cliente
interno y la disposicion de las autoridades a mejorar esto son adecuadas en esta institucion, sin
embargo, se evidencio la posibilidad de mejorar en todos los aspectos evaluados, como una
manera de incrementar la satisfaccion y el bienestar en el trabajo de estos servidores publicos.
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