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Resumen

La presente investigacion titulada como “El Endomarketing para el mejoramiento
de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el
Distrito de EI Porvenir-2019” tiene como objetivo determinar la incidencia del
Endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa
de calzados ASCATE en el Distrito de EI Porvenir - 2019. La investigacion es de tipo
Correlacional-Descriptiva, de disefio No experimental de corte trasversal, mediante lo cual se
ejecutd un procedimiento para la recoleccion de informacién en la empresa Ascate donde se
cuenta con una poblacion y a la misma vez una muestra de 25 trabajadores, utilizando como
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumentos confiables y validados por especialistas
en el tema. Los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion son los siguientes: Que la
empresa utiliza mas la contratacion y retencion de los empleados como accion del
Endormarketing, por lo contrario, la que menos utiliza es la de desarrollo de capacidades, donde
se refleja el poco interés del duefio de la empresa Ascate por no brindar capacitaciones, talleres,
para mejorar las habilidades de sus empleados. Por consiguiente, se obtuvo como resultado que
la empresa tiene un nivel de calidad de servicio alto en cuento a las dimensiones de fiabilidad,
sensibilidad y empatia, reflejando que el duefio se preocupa porgue exista una comunicacion
fluida entre todos lo que conforman la empresa, asi mismo se refleja la buena relacion en la
empresa. Ademas, se concluye finalmente que existe una relacion fuerte entre la variable
Endomarketing con las dimensiones de calidad de servicio al cliente interno. En cuanto a
nuestra hipétesis planteada obtuvimos como resultado que existe una relacién positiva fuerte

de 0.800 de acuerdo a la clasificacién de rango de correlaciones.

Palabras clave: Endomarketing, servicio, cliente interno, fiabilidad, sensibilidad.



Abstract

The present investigation entitled "The endomarketing for the improvement of the quality of
the service to the internal client in the footwear company ASCATE in the District of El
Porvenir-2019" aims to determine the impact of Endomarketing in the improvement of the
quality of customer service in the footwear company ASCATE in the District of El Porvenir —
2019. The investigation is of Correlational-Descriptive type, of non-experimental design of
cross-sectional cut, by means of which a procedure was executed for the collection of
information in the company Ascate where there was a population and at the same time a sample
of 25 workers, using the survey as a technique and questionnaire as reliable and validated
instruments by specialists in the subject. The results obtained in the research work are as
follows: That the company uses more the Recruitment and Retention of employees as an action
of Endormarketing, on the contrary, the one that uses the least is Capacity Development, where
the little interest is reflected of the owner of the company Ascata for providing training,
workshops, etc.; to improve the skills of its employees. Consequently, the result was that the
company has a high level of service quality in terms of the dimensions of reliability, sensitivity
and empathy, reflecting that the owner is concerned that there is a fluid communication
between all that make up the company, as well same reflects the good relationship in the
company. In addition, it was identified that there is a strong relationship between the variable
Endomarketing with the dimensions of quality of service to the internal client. Regarding our
hypothesis, we obtained as a result that there is a strong positive relationship of 0.800 according

to the classification of the range of correlations.

Keywords: Endomarketing, service, internal customer, reliability, sensitivity
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l. Introduccion

Muchos de los empleados de distintas empresas laboran de manera forzada,
fueron dirigidos mediante ordenes que se le derivaban de los jefes, no habia
comunicacion interna, todo era por solo ordenes sin alguna opcion a reclamar, la
capacitacion era de un nivel bajo como también lo era el sueldo, las virtudes de cada
trabajador no resaltaban en las empresas, esto conllevo a que muchos de los
empresarios concluyeran que las crisis que han sufrido las empresas es al poco
desarrollo de las habilidades de cada empleado. Por ello que actualmente las empresas
no solo buscan invertir su clima laboral, si no también se proyectan al rendimiento de

los empleados.

Asi mismo el crecimiento de toda organizacion requiere de una buena calidad
emocional y la satisfaccion de los empleados, la mayoria de los empleadores buscan

que sus empleados den el 100% dentro de su empresa.

En nuestro pais la produccién comercial esta aumentando constante mente,
debido a la aplicacion de conjunto de estrategias, como de crear satisfaccion en sus

propios empleados lo que conlleva al compromiso de los trabajadores.

La empresa dedicada a la distribucién, fabricacion y venta de calzado sport
elegante, se encuentra ubicada en EIl Distrito el Porvenir, la entidad cuenta con 25

trabajadores.

Desarrollando una investigacion a la empresa se establecid ciertos defectos
como, el control del personal de fabricacion, el trato de personal de venta y
distribucion de calzado, lo cual cuenta con un nivel bajo en capacitacion, motivacion,

ciertos empleados.

En el presente estudio se ha creido conveniente considerar antecedentes de
tesis y articulos cientificos nacionales e internacionales que permitan respaldar el

trabajo de investigacion que a continuacion se detalla.



Rivas (2017) en su tesis de licenciatura “Propuesta de Endomarketing como
estrategia para fortalecer el Compromiso Organizacional de los colaboradores de la
Unidad de Gestion Confecciones de la Fundacion Accion Solidaria” se planted como
objetivo general Caracterizar el Compromiso Organizacional en los colaboradores de
la Unidad de Gestion Confecciones de la Fundacion Accién Solidaria, por lo cual

utilizo una investigacion cualitativa donde aplico entrevista de profundidad. (p.32).

La investigacion dio como resultado que las dimensiones del compromiso

organizacional son de tipo continuo, lo que predomina en la empresa.

Cadena (2015) realizo su proyecto de investigacion “Estado del Arte del
Endomarketing, un Enfoque de Sostenibilidad” planteo como objetivo general una
revision sistematica del endomarketing como concepto, para evaluar las estrategias
relacionadas organizacionalmente con la perspectiva de sostenibilidad, donde utilizo

como metodologia de investigacion una revision sistematica. (p.22).

El estudio da por conclusién que el marketing interno obtuvo un inclina miento
positivo debido a las exigencias de los empleados por empresas sostenibles, lo que

Ileva a que todas las empresas apliquen el concepto de sostenibilidad.

En el estudio se ha realizado el fundamento tedrico en el cual se han
considerado las siguientes teorias explicadas o expuestas para la primera variable que

es Endomarketing donde:

Regalado, Baca, Allpaca y Gerénimo (2011) lo definen como a un grupo de
métodos del marketing que se emplea en las empresas con el objetivo de motivas a
sus empleados, con el cual transmiten a los clientes un buen clima laboral. La idea es
incentivar al personal a crear un ambiente calido donde puedan trabajar con

compromiso.

Dentro de los fundamentos tedricos del presente estudio encontramos el
objetivo del Endomarketing donde Alcaide (2010) menciona en su libro que para

ejecutar eficazmente el marketing interno se debe seguir el caracter tridimensional:



Incentivar a los empleados mediante la complacencia de sus exigencias y expectativas.

El marketing interno hace referencia al aumento de las escalas de satisfacer a los
empleados con la entidad con el objetivo de tener un nivel alto de incentivacion.
Por otro lado, el marketing externo tiene como funcion agradar las13 exigencias

y perspectivas de dichos clientes.

Marketing y recursos humanos:

Gronroos (2007) indica que el aumento de la falta del marketing interno implica
una muestra de cambiar la importancia por una causa que la persona pueda
implantarse en el ambiente de rivalidad en la actualidad.

Importancia de incluir el marketing interno en los servicios:
Importancia de vender al personal valores, creencias y actitudes:

Alcaide (2010) explica que la complacencia de dichos consumidores esta sujeta a
que los trabajadores cuenten con una postura disponible, audaz, espontaneo y
desenvuelto de brindar una funcién, contanto la correcta formacion mediante los

consumidores externo e internos.

Dentro de Endomarketing encontramos las siguientes dimensiones segun
Regalado, al (2011) menciona al Desarrollo de capacidades como una funcion
especifica del area de recursos humanos como seria la capacitacion a todos los
empleados para desarrollar sus capacidades. En la siguiente dimension de
contratacion y retencion de los empleados hace referencia al proceso de reclutar
nuevos trabajadores y como retenerlos, también hace referencia a las actividades
que estén bien definidas, ademas de la remuneracion que esté de acuerdo al
mercado laboral del sector y exista un reconocimiento hacia los empleados por
sus respectivos desempefios.

La siguiente dimension es de adecuacion al trabajo, Regalado hace referenciaa la
rapida adaptacion de los empleados al momento de rotar a diferentes areas de
trabajo, donde se puedan adecuar y puedan desarrollar sus diferentes habilidades
y destrezas. Por ultimo menciona a la comunicacion interna donde se refiere a la

comunicacion horizontal, donde los empleados puedan obtener informacion de



las metas, objetivos y resultados de la empresa, donde permita a que el trabajador

pueda expresar sus diferentes necesidades.

Para la calidad del servicio al cliente interno que es la segunda variable en
donde Zeithaml al citado por Requena y Serrano (2007) define como la extension o
desacuerdo mediante las perspectivas o deseos de dichos consumidores y sus
apresaciones” (p. 23)

Encontramos la importancia de la calidad del servicio al cliente expuesto por
Lira (2009) donde menciona que la buena atencion al consumidor serd un componente
demostrativo en los negocios, puedes ser muy importantes como lo son las rebajas,
los anuncios o ventas directas. Cautivar nuevos consumidores es practicamente el

triple de veces mas costosos que detener a uno. (p.19).

Dentro de la Calidad del servicio al cliente interno segin Zeithaml, Bitner y
Gremler (2009) definen las siguientes dimensiones, la fiabilidad que hace referencia
a la habilidad para emplear un servicio de forma fiable, quiere decir que la empresa
debe cumplir con las promesas, solucion de problemas. Como siguiente dimension
tenemos a la sensibilidad, donde mencionan que es la disponibilidad que tiene la
empresa para con sus empleados, donde puedan ser atendidos, puedan solucionar sus
problemas; la siguiente dimension habla de la seguridad, para los autores hace
referencia a la importancia que tiene la empresa en la seguridad para trabajar de sus
empleados, que tengan confianza de poder ejercer sus habilidades con seguridad. Para
la dimension de empatia mencionan los autores al nivel de atencion que tienen la
empresa hacia sus empleados. Por Gltimo, la dimension de elementos tangibles donde
recalcan la importancia de la apariencia dentro de la empresa, donde cuente con

instalaciones seguridad, equipos modernos y buenos materiales.

Se formuld el siguiente problema de investigacion.

¢Coémo incide el endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente
interno en la empresa de calzado ASCATE en el Distrito de EI Porvenir en el afio
2019?



La presente investigacion se justifica de acuerdo a las siguiente implicancias de
convivencia donde la investigacion se realizard con el objetivo de mejorar la calidad
del servicio al cliente de la empresa de calzado ASCATE, donde determino los errores
mas comunes, asi mismo de relevancia social en donde la investigacion es apropiada
para las entidades que deseen mejorar el endomarketing (cliente interno), creando un
compromiso entre los empleados y la empresa, donde trabajen en un ambiente
apropiado y puedan realizar sus actividades del dia a dia. Especificamente para la
empresa de calzado ASCATE, por otro lado, también se encuentra en base a la
justificacion de la teoria metodolégica y por lo tanto de implicaciones préacticas el
objetivo de esta investigacion ayudara a mejorar la calidad del servicio que ofreceran

los empleados de la empresa a través del Endomarketing.

Para ello se plateamos una hipotesis si el endomarketing incide de manera positiva en el

mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzado
ASCATE, en el Distrito de EI Porvenir en el afio 2018.

Por consiguiente, se determind como objetivo general determinar la incidencia del
endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la
empresa de calzados ASCATE en el Distrito de EI Porvenir - 2019.

En cuanto a los objetivos especificos los detallamos de la siguiente manera.

O1.: Identificar qué acciones de Endomarketing utiliza la empresa de calzados
ASCATE en el Distrito de EI Porvenir — 2019.

02: Determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente interno en la empresa
de calzado ASCATE en el Distrito de El Porvenir — 2019.

0O3: Determinar la relacion que existe entre la variable Endomarketing con las

dimensiones de la Calidad de servicio al cliente intern.



1. Meétodo

2.1 Tipo y disefio de Investigacion

No experimental de corte transversal: El siguiente estudio sera de corte
transversal porque se recolectara los datos en un solo momento sin poder alterar

los resultados y segun los siguientes autores:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que la investigacion
es efectuada sin manipulacién de las variables. Nos dirigimos a aquellos estudios

donde el intercambio de las variables no puede ser planificado. (p.151).
Esquema de disefio

Este disefio presenta el esquema siguiente:

o1

v
M r

?

02
Donde:

M = Muestra, son los 25 trabajadores
O1 = Observacion de la V1, el endomarketing
02 = Observacidn de la V2, la calidad de servicio al cliente interno.

r = Relacion entre las variables



2.2

Tabla 2.1: Matriz de operalizacién de las variables

Operalizacion de las Variables

Variables de Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Estudio Operacional Medicion
Es un conjunto de métodos y Se operalicionra a Desarrollo de Oportunidades, capacitacion
acciones correspondientes del través de la aplicacion  capacidades y conocimiento.
marketing donde se planeay se  de cuestionario que
Endomarketing  aplica en la empresa con el medira el nivel de Contratacion y Calidad en contratos,
objetivo de motivar a los endomarketing en la retencion de los Remuneraciones y pagos
empleados, donde puedan empresa de calzado empleados Extras.
transmitir su satisfaccionalos ~ ASCATE, utilizando la
clientes donde puedan crear un  escala de Likert, a
valor con la empresa. (Regalado través de las siguientes  Adecuacién al Cambio de funcion, Ordinal

y Gerénimo, 2011).

dimensiones:
Contratacion y
retencion de los
empleados, adecuacion
al trabajo, desarrollo de
capacidades y

comunicacion interna.

trabajo

Comunicacién

interna

Libertad de decision.

Conocer resultados, valores,

cambios, objetivos.




Segun Duque (2005) “es el trabajo,
actividad o beneficio que producen
Calidad del satisfaccion a un cliente” (p.64)

servicio

Se utilizara el un
cuestionario con el
modelo SERVQUAL

de Calidad de Servicio.

Utilizando la escala de
Likert.

Fiabilidad

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Elementos

Tangibles

La empresa debe dar confianza

a sus trabajadores.

La empresa se preocupa por resolver
los posibles problemas de sus

trabajadores.

La empresa se preocupa por su

seguridad.

La empresa tiene una comunicacion

constante con sus trabajadores.

La empresa cuenta con equipos
tecnoldgicos para la facilidad de

atencién

Nota: Las dimensiones de Endomarketign fueron propuestas por Alpaca, Baca & Gerdnimo (2011). Las dimensiones de Calidad del Servicio fueron sacadas del

Modelo Servqual.

Ordinal


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

Trabajadores de la empresa Calzados Ascate del Distrito EI Porvenir en el
afo 2019.

Muestra:

Trabajadores de la empresa Calzados Ascate del Distrito EI Porvenir que esta

conformada por 25 trabajadores en el afio 2019.
Muestreo:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que “es mas complejo un
estudio mixto ya que deben elegirse al menos una muestra para cada
aproximacion, ciertas decisiones influyen en la calidad del meta y los

resultados pueden generalizarse” (p.567).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se aplicara para la recoleccién de datos es la encuesta y el instrumento
que se utilizé fue el cuestionario que se aplicara a los colaboradores de la empresa de
calzado ASCATE.

Confiabilidad de la variable endomarketing:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 25 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 25 100,0

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



Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada N de

Alfa de
en elementos element
Cronbach .
estandarizados 0S
712 ,623 19

Como se aprecia en los resultados el instrumento con el cual se medira la variable de
Endomarketing cuenta con un valor de fiabilidad de 0.71 lo cual es considerado como

aceptable o respetable

Confiabilidad de la variable Calidad del Servicio al Cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 25 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 25 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

Alfa de Cronbach en elementos N de
) elementos
estandarizados
,832 ,852 22

Como se aprecia en los resultados el instrumento con el cual se medira la
variable de Calidad cuenta con un valor de fiabilidad de 0.83 lo cual es

considerado como buena.
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25 Procedimiento

Se inicié elaborando una carta para poder presentarlo al duefio de la empresa
de calzados, se solicitd a si, un permiso lo cual nos brinde un apoyo para poder
realizar nuestro proyecto de tesis, de tal forma que los trabajadores no tuvieran
ningln inconveniente en responder unas encuestas para el desarrollo de nuestra
investigacion, por consiguiente, se les explicé a todos los colaboradores los items
correspondientes que debian llenar, pidiendo asi una total seriedad para el caso. Al
culminar las encuestas se les agradecié tanto al duefio como a los trabajadores por su
apoyo total, luego toda la informacion que se recaudd fue vaciada a una base de datos
en Excel para poder continuar con el proceso, y finalmente obteniendo asi unos

resultados sumamente positivos.

2.6 Meétodo de analisis de datos

Estadistica descriptiva

El andlisis de datos de esta investigacion es de estadistica descriptiva, los
resultados se dan a conocer por medio de graficos y tablas estadisticas y se busca
mostrar de la mejor manera posible los datos recolectados en la aplicacién de los
instrumentos, con una estadistica inferencial, se utilizd el coeficiente de

correlacional de Pearson.

2.7  Aspectos éticos

La presente tesis no es plagiada, la creacion es propia por lo mismo que

los datos recolectados son reales, y a su vez por los permisos correspondientes.

11



1. Resultados

Objetivo Especifico 01: Identificar que estrategias de Endomarketing utiliza la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de

El Porvenir—2019.

Tabla 3.1

Desarrollo de las capacidades de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de EI Povenir-2019.

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre Total
Desarrollo de Capacidad F° % F°' % F°' % F°' % F°' % F°'r %
La organizacion se preocupa en
realizar capacitacion para desarrollar 25 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 25 100%
sus habilidades.
Recibo informacion respecto a 2 8% 9 36% 14 56% 0 0% 0 0% 25 100%
usuarios de la organizacion.
Se, lo que los usuarios esperan de los
productos o servicios ofrecidos porla 0 0% 0 0% 11 44% 10 40% 4 16% 25 100%
empresa.
La empresa ofrece cursos o tallares

25 100% O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 25 100%

para aumentar mi conocimiento.

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de EI Porvenir — 2019.
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Segun los resultados arrojados en el cuestionario existe un 100% del total de los encuestados que responde a que nunca la

organizacion se preocupa en realizar capacitaciones para desarrollar sus habilidades.

Un 56% de los trabajadores considera que a veces reciben informacion respecto a los usuarios de la empresa y un menos porcentaje

indica que nunca reciben informacion de los usuarios.
Un 44% de los trabajadores indican que a veces saben lo que los usuarios esperan de los productos o servicios de la empresa.

Un 100% de los trabajadores indican que nunca la empresa ha ofrecido cursos para aumentar sus conocimientos, lo cual se identifica
la falta de interes por falta del duefio por mejor la estabilidad de sus empleados.
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Tabla 3.2

Contratacion y retencion de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de EI Povenir-2019.

Contratacion y Retencién de empleados Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

F° % F° % F° % F° % F° % F° %
El proceso de reclutamiento de personal es 0 0% 1 4% 4 16% 6 24% 14 56% 25 100%
claro y se especifica lo que se requiere.
Las actividades y responsabilidades de los 0 0% 0 0% 3 12% 6 24% 16 64% 25 100%
nuevos empleados son bien definidas.
Soy bien remunerado de acuerdo el sector. 0 0% 0 0% 3 12% 22 88% O 0% 25 100%
La empresa ofrece oportunidad de pagos 25 100% 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 25 100%
extras (Bonos).
Soy reconocido por parte de mis superiores 0 0% 0 0% 3 12% 16 64% 6 24% 25 100%

por mi labor.

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de EI Porvenir — 2019.

En la tabla se puede observar que el 56 % de los encuestados respondieron que siempre el proceso de reclutamiento de personal es

claro y se especifica lo que se espera de ellos, un 4% indica que a veces es claro y se especifica lo que se requiere.
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Un 64% responde que siempre las actividades y responsabilidades de los nuevos trabajadores son bien definidas, y un 12% indica

que a veces son bien definidas, lo que se observa que la parte de reclutamiento del personal esté bien definida en la empresa.

Un 88% responde que casi siempre los trabajadores son bien remunerados conforme al sector, mientras que un menor porcentaje

de trabajadores indica que a veces son bien remunerados.
Un 100% indica que nunca la empresa ofrece oportunidades de pagos extras (bonos) a los trabajadores.

Un 64% responde que casi siempre los trabajadores son reconocidos por parte de los superiores por su labor mientras que un 12%

menciona que a veces son reconocidos.

15



Tabla 3.3

Adecuacion al trabajo de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de EI Povenir-2019.

Nunca Casi A veces Casi Siempre Total
Adecuacion al trabajo Nunca Siempre
F° % F° % F % F° % F° % F° %

La empresa estable horarios flexibles para 0 0% 0 0% 0 0% 10 40% 15 60% 25 100%

laborar.

La empresa se preocupa por atribuir las 0 0% 0O 0% 0 0% 5 20% 20 80% 25 100%
actividades de acuerdo con las habilidades

de cada uno de los empleados.

Tengo libertad para tomar decisiones 0 0% 0 0% 2 8% 5 20% 20 72% 25 100%

relativas al desarrollo de mi actividad.

Existen diferentes programas para atender 25 100% 0 0% 0 0% O 0% 0 0% 25 100%
las necesidades de los diferentes tipos de

empleados

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de EI Porvenir — 2019.
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En la tabla se puede observar que el 60% de los trabajadores responden que siempre la empresa establece horarios flexibles para

poder laborar y un 40% indica que casi siempre la empresa les establece horarios flexibles.

Un 80% responde que siempre la empresa se preocupa por atribuir las actividades de acuerdo a las habilidades de cada uno de los

trabajadores y el 20% menciona que casi siempre la empresa lo hace.

Un 72% indica que siempre la empresa les da libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de las actividades mientas que

un 8% indica que a veces la empresa les da libertad para poder tomar decisiones.

El 100% de los encuestados responde que no existen programas para atender las diferentes necesidades de los trabajadores.
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Tabla 3.4

Comunicacién interna de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito de El Povenir-2019.

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Total
Comunicacién interna Siempre
F° % F° % F° % F° % F % F° %
Son divulgados las metas y objetivos de la 4 16% 5 8% 8 320 10 40% 1 4% 25  100%
empresa.
Se conoce los resultados del sector del trabajo 1 4% 5 20% 9 36% 10 40% 0 0% 25 100%
de la empresa.
Se tiene oportunidad de expresar las 0 0% 0 0% 0 0% 7 28% 18 72% 25 100%
necesidades, reclamos o quejas.
Se conocen los resultados de la empresa. 9 36% 12 48% 1 4% 2 8% 1 4% 25 100%
Se conocen los valores de la empresa. 0 0% 0 0% 7 28% 16 64% 2 8% 25 100%
La empresa divulga internamente las 11 44% 0 0% 10 40% 3 12% 1 4% 25 100%

actividades que desarrolla en la comunidad.

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de EI Porvenir — 2019.
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Segun la tabla 8.1 muestra que el 40% de los trabajadores indica que casi siempre las metas y los objetivos de la empresa son

divulgados mientras que el 8% responde que casi nunca son divulgados.

Un 40% responde casi siempre saben los resultados del sector de donde se encuentran laborando y el 4% indican que

desconocen de los resultados de su sector.

Un 72% menciona que siempre tienen oportunidad de expresar sus necesidades reclamos o quejas, mientras que el 28% casi

siempre tienen la oportunidad de hacerlo.

Un 48% indica que casi nunca conocen los resultados de la empresa mientras el 4% indica que conocen los resultados de la

organizacion.
Un 64% responde que casi siempre conoce los valores de la empresa, mientras que 8% si conocen del total de sus valores.

El 44% de los trabajadores responde que nunca la empresa ha divulgado internamente las actividades que desarrolla en la

comunidad, mientras que el 4% indica que siempre se ha divulgado las actividades que se desarrolla en la comunidad.
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Obijetivo Especifico 02: Determinar el nivel de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzado ASCATE en el
Distrito de EI Porvenir — 20109.

Tabla 3.5
Nivel de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de EI Porvenir-2019

_ Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos

Nivel tangibles

F° % F° % Fo % F° % F° %

Muy bajo 3 12% 5 20% 1 4% 5 20% 9 36%

Bajo 4 16% 6 24% 15  60% 4 16% 3 12%

Medio 6 24% 4 16% 7 28% 8 32% 5 20%

Alto 8 32% 6 24% 1 4% 4 16% 3 12%

Muy alto 4 16% 4 16% 1 4% 4 16% 5 20%
Total 25 100% 25 100% 25 100% 25 100% 25 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir — 2019.

De la tabla 9.1 se observa en su mayoria que existe un nivel alto con 32% de calidad de servicio al cliente interno de acuerdo con
la dimension de Fiabilidad, asi mismo se observa que el 12% sefialaron en el instrumento que se da un nivel muy bajo, lo cual

demuestra que le personal tiene un comportamiento predecible y cumple con su trabajo.

Se observa que en la dimension de Sensibilidad de la calidad del servicio al cliente existe un nivel muy bajo con un 20%, mientras
que el 16% considera un nivel muy alto en el tema de sensibilidad, lo cual muestra que la empresa no se preocupa por resolver

problemas ni de mostrar los resultados ni de informar a sus empleados de quien son sus clientes.

Un 60% de los trabajadores considera gque existe un nivel bajo en la dimensién de seguridad de la calidad del servicio al cliente
interno, asi mismo el 4% indicaron que existe un nivel muy alto en seguridad, la empresa demuestra que la falta de seguridad que

existe es por la poca preocupacién del duefio por brindar un ambiente seguro a sus empleados.
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Un 20% de los trabajadores considera que existe un nivel muy bajo en la dimension de empatia
de la calidad del servicio al cliente interno, mientras que solo el 4% indica que existe un nivel

muy alto, lo cual demuestra la falta de comunicacion dentro de la empresa

Un 36% de los trabajadores considera que existe un nivel muy bajo en la dimension de
elementos tangibles del servicio al cliente interno, por otro lado, solo un 12% indica que existe
un nivel alto, la empresa no cuenta con equipos modernos para realizar de una manera efectiva

el proceso de produccion de calidad.
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Obijetivo Especifico 03: Determinar la relacién que existe entre la variable Endomarketing con las

dimensiones de la Calidad de servicio al cliente interno.

Tabla 3.6

Teniendo como referencia a. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) Se tiene las

siguientes equivalencias:

Matriz de rango de los coeficientes de correlaciones

. o Valores dados
Correlacion positiva perfecta

1 1
Correlacion positiva muy fuerte 0.9 0.99
Correlacion positiva fuerte 0.75 0.89
Correlacion positiva media 0.5 0.74
Correlacién positiva débil 0.25 0.49
Correlacién positiva muy débil 0.1 0.24
Correlacion nula -0.09 0.09
Correlacion negativa muy débil -0.1 -0.24
Correlacion negativa débil -0.25 -0.49
Correlacién negativa medial -0.5 -0.74
Correlacion negativa fuerte -0.75 -0.89
Correlacion negativa muy fuerte -0.9 -0.99
Correlacion negativa perfecta -1 -1

Con la ayuda de esta tabla obtenemos el grado de relacion entre las variables y dimensiones
estudiadas.

22



Matriz de Correlaciones: Dimensiones de Calidad del Servicio al cliente interno y el

Endomarketing

ELEMENT
FIAB 0S
ILID | SENSIBI | SEGURID | EMPATI | TANGIBL | ENDOMA
12 AD | LIDAD AD A ES RKETING
FIABILIDA Correla 424" 522 -0.162 A1T" 0.770
D cion de 1

Pearso

n

Sig. 0.035 0.007 0.438 0.038 0.000

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25
SENSIBILID Correla ,424" 1 407" -0.046 0.335 0.750
AD cion de

Pearso

n

Sig. 0.035 0.043 0.826 0.102 0.009

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25
SEGURIDA Correla ,522° 407" 1 0.109 498" 0.810
D cion de *

Pearso

n

Sig. 0.007 0.043 0.604 0.011 0.006

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25
EMPATIA  Correla - -0.046 0.109 1 -0.192 0.820

cionde 0.162

Pearso

n

Sig. 0.438 0.826 0.604 0.358 0.004

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25
ELEMENTO Correla ,417" 0.335 498" -0.192 1 0.750"
ST cion de

Pearso
n




Sig. 0.038 0.102 0.011 0.358 0.004

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25
ENDOMAR Correla 0.770 0.750 0.810 0.820 750" 1
KETING cion de

Pearso

n

Sig. 0.000 0.009 0.006 0.004 0.040

(bilater

al)

N 25 25 25 25 25 25

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito
de EIl Porvenir — 2019.

Segun la tabla 8.4 muestra que existe una relacion de Fiabilidad de un 0.77 que es positiva fuerte

entre la variable de Endomarketing con la dimension de la calidad de servicio al cliente.

Existe una relacion de Sensibilidad de un 0.75 que significa que es positiva fuerte entre la variable

de Endomarketing y la dimision de calidad de servicio al cliente interno.

Indica que existe una relacién de Seguridad de un 0.81 lo cual indica que su relacién es positiva

fuerte en base a la variable de Endomarketing y la demision de calidad.

Podemos observar que existe una relacion de Empatia de un 0.82 lo que significa que es positiva

fuerte en base a la variable de Endomarketing y la dimensién de Calidad de Servicio.

Existe una relacion de Elementos tangibles de un 0.75 que da a demostrar que hay una relacion
positiva fuerte entre la variable Endomarketing y la dimisién de calidad de servicio del cliente

interno de la empresa de calzados.
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Obijetivo general y comprobacién de hipétesis

Resultados ligados a las hipotesis

El resultado del trabajo por sus connotadas caracteristicas de ser correlacional tiene como
finalidad determinar la incidencia o asociacién no causal existente entre la variable 1:

Endomarketing y la variable 2: Calidad de servicio al cliente interno.

Teniendo como objetivo general. Determinar la incidencia del Endomarketing en el
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en la empresa de calzados Ascate en el Distrito
de EIl Porvenir-20109.

En el distrito de El Porvenir se encuentra una empresa dedicada a la fabricacion de calzados lo
cual lleva en el mercado méas de 10 afios de creacion y se encuentra conformada por 25
trabajadores, dicha empresa es muy reconocido dentro de su sector debido a su calidad de

producto y a su alto reconocimiento.

Luego del analisis a la informacion obtenemos que la hipotesis es aceptada, se concluye que, si
existe una incidencia de la variable Endomarketing en el mejoramiento de la calidad de servicio
al cliente interno en la empresa, con un valor dada por Pearson de 0.800 segun el rango de
correlaciones se concluye que existe una correlacion de positiva fuerte, lo que ha permitido que

los trabajadores desarrollen bien su labor y asi mismo brinden un buen servicio.

Hi: El Endomarketing incide de manera positiva en el mejoramiento de la calidad del servicio
al cliente interno en la empresa de calzado ASCATE, en el Distrito de EI Porvenir en el afio
20109.
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Tabla 3.7

Endomarketing

Calidad de
servicio al
cliente interno

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la empresa de calzado

Correlaciones

Endomarketing

Correlacion 1

de Pearson

Sig.

(bilateral)

N 25
Correlacion 0.800
de Pearson

Sig. 0.00021
(bilateral)

N 25

Ascate en el Distrito de El Porvenir — 2019.

Calidad servicio
0.800

0.00021

25
1

25

En la tabla 8.6 podemos observar que el coeficiente de correlacién de Pearson para la variable

independiente Endomarketing es de 0.800, por lo que significa que existe una correlacion positiva

fuerte y dicha correlacion es significativa puesto en el valor de p=0.00021 es menor a 0.05

Por ello, el resultado de la hipotesis planteada que existe relacion significativa entre la variable

Endomarketing en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de

calzados Ascate en el Distrito de EIl Porvenir-2019.
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IVV. Discusién

En los ultimos afios muchas empresas buscan fortalecer el servicio que les dan a sus clientes, es
por ello que se han preocupado es buscar diferentes estrategias para sus empleados donde muestre que
estan motivados y comprometidos con la empresa, asi mantener felices a sus clientes y a sus
empleados. El distrito del Porvenir se caracteriza por ser un lugar donde existen pequefias y medianas
empresas formales de cuero, que son productos esenciales para la fabricacion de zapatos, ciertas
mypes solo estan enfocadas en la productividad y la venta de sus productos, es por ello que surgié la
necesidad de investigar la calidad del servicio al cliente de la empresa de calzado Ascate, a través de
una herramienta importante como es el Endomarketing, y de varios indicadores como es la buena
remuneracion, la comunicacion interna entre el empleado y empleador, la inversion en programas que

busquen mejorar el desarrollo de sus capacidades.

El estudio tiene el propdsito de determinar la incidencia del Endomarketing en el mejoramiento
de la calidad del servicio al cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El
Porvenir - 2019.

La limitacidn en esta investigacion fue al realizar las encuestas debido a que los trabajadores no
tenian mucho tiempo para poder responder las preguntas, sin embargo, logramos acordar un tiempo
determinado con el duefio de la empresa para que puedan brindarles un pequefio tiempo para poder

recolectar las encuestas a todos trabajadores, luego pudimos recolectar datos de manera confiable.

La poblacion definida para la investigacion fue por parte de todos los trabajadores de la empresa
que son 25 trabajadores, la misma que seria nuestra muestra. Con los resultados obtenidos se observa
que en la tabla 3.1 sefiala que el 100% de los trabajadores encuestados responden que la organizacion
no se preocupa por realizar capacitaciones para desarrollar sus habilidades, el 56% no recibe
informacion respecto a quienes, con sus clientes, el 44% considera que a veces saben lo que los
usuarios esperan de sus productos, 100% considera que la empresa nunca ofrece talleres para aumentar
su conocimiento lo cual se puede corroborar con Alvarado (2015): estos aspectos son primordiales
dentro del Endomarketing, ya que solo una empresa con trabajadores motivados, comprometidos,

contentos, podran brindar servicios de calidad.
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Finalmente se deduce que las empresas no suelen capacitar a sus empleados, en la empresa de
calzado Ascate no existe interés por parte de la organizacion en desarrollar las capacidades de sus
trabajadores y esto lo perciben sus propios trabajadores, seria provechoso que la organizacion busque

siempre capacitarlos.

En la tabla 3.2 se puede observar que el 56% de los empleados considera que el proceso de
reclutamiento de personal siempre es claro y especifico, el 64% considera que las actividades y
responsabilidades delos nuevos empleados siempre son bien definidas, el 88% menciona que casi
siempre son bien remunerados de acuerdo a su sector, el 100% considera que la entidad nunca brinda
oportunidades de pagos extras, el 64% considera que casi siempre son reconocidos por sus superiores,
lo cual se puede corroborar con Gonzéles y Hernandez (2012) quien concluye que contar con la
dimension de Endomarketing contratacion y retencién de empleados bien definidas contard con un

personal con buenas condiciones de trabajo.

Se deduce que, si la dimension de contratacion y retencion de empleados es bien definida, se
lograra tener claro las actividades que deben realizar los empleados a la hora de ser contratados, esto

estara de la mano de la buena remuneracion que puedan recibir.

En la tabla 3.3 muestra que el 60% menciona que siempre la empresa establece horarios flexibles
para laborar, el 80% considera que siempre la empresa se preocupa por atribuir las actividades de
acuerdo a las habilidades de cada empleado, el 72% considera que siempre tienen la libertad de tomar
decisiones en el desarrollo de sus actividades, el 100 % menciona que nunca existen programas para
atender las diferentes necesidades de los empleados, corroborando asi con lo expresado por Lamb,
Hair y McDaniel (2011) indican que los empleados que se sientan a gustos con su puesto de trabajo
tendran mayor posibilidad de entregar un servicio superior a lo que espera el cliente, la empresa que

hace sentir feliz a sus trabajadores tendra feliz también a sus clientes.

Finalmente se puede concluir que contar con un personal satisfecho es debido a las buenas
condiciones de trabajo que puedan hacer sentir al trabajador feliz y bien atendido en su trabajo, lo que

conllevara a que exista un nivel elevado de productividad y calidad en el servicio.

En la tabla 3.4 se observa que el 40% de los empleados menciona que casi siempre se divulga
las metas y objetivos de la empresa, el 40% indico que casi siempre se conoce los resultados de la

empresa, el 72% considera que siempre tienen oportunidad de expresar sus necesidades, reclamos o
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quejas, el 64% considera casi siempre consideran conocer los valores de la empresa. Lo cual se
revalida por Alvarado y Sandra (2008), la comunicacion interna es un punto importante para el logro

de objetivos, sin comunicacion no existiria el Endomarketing dentro de una empresa.

Finalmente se concluye todos los modelos de Endomarketing no tendrian éxito si no existe una
buena comunicacion interna, de acuerdo con los resultados el mayor porcentaje de los empleados de

la empresa de calzado Ascate conocen las metas, objetivos, resultados y metas de la empresa.

Por otra parte, el nivel de calidad de servicio al cliente interno de acuerdo a sus dimensiones se
observa en la tabla 3.5 que el 32% de los trabajadores considera que existe un nivel alto de fiabilidad,
un 24% considera que existe un nivel alto de Sensibilidad en la empresa, un 60% menciona que existe
un nivel bajo en lo que respecta a la seguridad de la empresa, un 32% considera que existe un nivel
medio en la dimensidn de empatia y un 36% de los trabajadores considera que existe un nivel muy
bajo respecto a los elementos tangibles que existe en laempresa. Lo cual se ratifica con lo manifestado
por Tschohl (2001) y Dolors Seto (2004) los aspectos de la calidad del servicio al cliente interno como
son la sensibilidad, la fiabilidad, la seguridad, la empatia y la tangibilidad, son aspectos que deben
estar direccionados con el trabajador para que puedan adaptar voluntariamente un servicio de calidad,

y esto se vea reflejado a la hora de brindar un servicio.

Asi mismo Soriano (1993) menciona que la empresa que logre el objetivo de brindar un servicio
de calidad, automaticamente los trabajadores adoptaran la postura de mejorar su servicio con el cliente

para lograr mantener altos nivéleles de calidad.

También para Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) las dimensiones de la calidad del servicio
tienen un papel importante en el desenvolvimiento del trabajador, desde la habilidad para emplear un

servicio fiable, hasta la disponibidad de la empresa para solucionar los problemas de sus trabajadores.

En la empresa de calzado Ascate se debe preocuparse en primer lugar por mejorar los niveles
de calidad que brindan sus empleados a sus clientes, deberé fijarse en crear una atmosfera de confianza
dentro de la empresa, a mantenerlos informados siempre de que es lo que pasa y pasara en la
organizacion, en que debera existir un comunicacion interna entre todos los que conforman la
empresa, para ello es que existe la herramienta del Servqual esto permitird a sus empleados a sentirse

importante y se verd identificado en el nivel de servicio que se le daré a los clientes.
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En la tabla 3.6 muestra que existe una relacion positiva fuerte entre todas las dimensiones de
calidad del servicio al cliente interno con la variable Endomarketing, lo cual se refuta con Pérez (2019)
gue en su investigacion menciona que existe una relacion débil entre la variable Endomarketing con
las dimensiones de calidad del servicio al cliente, esto es porque en la empresa estas dimensionen no
son un ambito de gestidn, ya que alin no reflejan efectividad internamente, no existe eficiencia ni

eficacia en la productividad ni en el clima organizacional.

En la tabla 3.7 se releja que el coeficiente de correlacién de Pearson para la variable
independiente Endomarketing es de 0.800, segun clasificacion de rango de correlaciones significa que
existe una correlacion positiva fuerte, lo cual se corrobora con Trinidad (2016) en su investigacion
presenta un coeficiente correlacional de Pearson de 0.600, lo cual significa que existe relacion positiva

media entre la variable Endormarkting con las dimensiones de calidad del servicio al cliente interno.

Finalmente, con los resultados obtenidos se han brindado recomendaciones y propuestas que
permitan ayudar en situaciones similares a empresas que estén relacionadas al mismo rubro, tanto
nacional como internacional, donde se busque mejorar en lo interno donde se vea reflejado en los
servicios que se les brinda a los clientes por tanto estaria contribuyendo a empresas del rubro en otras

regiones del Pais.
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V. Conclusiones

5.1 En el estudio se identificé las acciones que utiliza la empresa Ascate del Endomarketing
que son la contratacién y retencién de empleados, en el momento que el duefio decide
contratar personal nuevo especifica bien el proceso que se debe seguir y lo que se debe de
cumplir , asi como también dejar bien definidas las actividades, responsabilidades que este
nuevo colaborador debera cumplir, lo que también hace es reconocerlo muy bien conforme
a su trabajo, a su avance pagandole lo que realmente le corresponde. Otra accién que utiliza
la empresa es la adecuacion al trabajo, donde la organizacion establece unos horarios
flexibles para sus colaboradores, es decir no se sienten obligados a cumplir con una cierta
cantidad de horas y el pago por ellas, si no que a ellos se le remunera conforme a su avance,
por otra parte, lo que también hace la empresa es que cada trabajador se encuentre en su
puesto correspondiente, es decir el cortador en el area de cortador, el perfilador en el area
de perfilado, etc. Lo que beneficia a esto es que exista un buen avance y una mejor calidad
de trabajo, por otro lado, también como el colaborador es experto en su area puede tomar
ciertas decisiones relativas a su actividad o sugerir algunas ideas para el mejoramiento de
la empresa y finalmente otra accion que utiliza la empresa es la comunicacion interna
donde los trabajadores reciben informacion de como esta creciendo o siendo reconocida la
empresa dentro del sector de su industria, asi mismo existe una comunicacion fluida entre
los trabajadores y el duefio, permitiendo asi tener una buena relacion y crear un buen
ambiente laboral (Tabla 3.1- 3.5)

5.2 También se determind que el nivel de calidad del servicio interno en la empresa Ascate es
las dimensiones de en fiabilidad, sensibilidad y empatia son altas, que por parte de la
gerencia tiende a estar en comunicacién con sus trabajadores brindandoles una confianza
en que puedan ellos acercarse sin ningun problema, ya sea para sugerir o pedir algo, por
otra parte la calidad del servicio con el cliente interno es baja en seguridad y elementos
tangibles debido a que la empresa Ascate no cuenta con equipos de seguridad que
resguarden a los trabajadores ante un posible accidente, como también no cuenta con

equipos tecnoldgicos que les permitan desarrollar mejor su trabajo (Tabla 3.5)

31



5.3 En cuanto a la relacion, se demuestra que existe una relacion positiva fuerte entre la
variable Endomarketing con las dimensiones de calidad de servicio al cliente interno
debido a que, segun la matriz realizada se llega a recalcar que la fiabilidad, sensibilidad y
empatia tienen una estricta relacion con la dimension de Endomarketing, lo que quiere
decir que, para que una empresa marche bien y el Endomarketing se pueda desarrollar de
una manera efectiva deberd ir de la mano con estas dimensiones para que de tal forma la
empresa u organizacion tenga un nivel alto de calidad de servicio al cliente interno (Tabla
3.6)

5.4 Se concluyd que la variable Endomarketing incide de manera positiva en el mejoramiento
de la calidad de servicio al cliente interno en la empresa de calzados Ascate, teniendo como
un coeficiente de correlacion de un 0.800, que de acuerdo a los rangos es una relacion de
positiva fuerte, lo que permite que los trabajadores de la organizacion realicen bien su labor
y de tal forma puedan bridar un buen servicio ya que esto depende de como se llegue a

manejar el endomarketing en dicha empresa ( Tabla 8.6)
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VI. Recomendaciones

6.1 Se recomienda a la empresa que hacer un seguimiento de las acciones de
Endomarketing que se logré identificar en un alto nivel, sin dejar de lado en mejorar
las acciones de desarrollo de capacidades del cual se0020obtuvo como resultado bajo,
una de las estrategias que podria ayudar a mejorar es la implementacion de
capacitaciones o talleres para sus trabajadores, donde puedan desarrollar sus
habilidades y aumentar su conocimiento, la empresa también debe mantener a sus
colaboradores informados de quienes son sus clientes, a quienes les estan vendiendo su

producto, donde puedan preocuparse mas por brindarles un mejor servicio.

6.2 La empresa de calzado Ascate se debe preocupar por implementar programas de
seguridad, si el trabajador no se siente seguro en su lugar de trabajo su rendimiento
sera bajo, se debera invertir también en equipos tecnoldgicos actualizados que busquen
mejorar la productividad de la empresa, esto influira en el nivel de calidad de servicio

que les brinden a sus clientes.

6.3 Para que siga existiendo una relacion fuerte entre el Endomarketing y las dimensiones
de calidad del servicio al cliente, es necesario que el duefio busque crear un ambiente
de confianza entre él y sus trabajadores, que se preocupe por hacer sentir seguros y
satisfecho con su lugar de trabajo, que no descuide la comunicacion que debe existir
con todos sus trabajadores, todos estos puntos ayudaran a mejorar las acciones de
Endomarketing en la empresa lo cual influira en el servicio que se les brinde a sus

clientes.

6.4 Se recomienda a la empresa que busque tener un control de las inquietudes, de las
necesidades de sus trabajadores que puedan tener, a traves de una charla de control con
todo el personal una vez al mes, donde el objetivo sea mejorar la productividad de los
trabajadores, y esto se refleje en el nivel de calidad de servicio que se le brinde al cliente,
esto se debera evaluar con una encuesta a sus clientes, del nivel de servicio que le brinda

la empresa.

33



6.5 A futuros investigadores se recomienda realizar estudios experimentales donde se
apliquen estrategias relacionadas a la variable de Endomarketing para mejorar la calidad

de servicio al cliente interno en las empresas del mismo rubro.
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Anexos

Anexo N° 1: Instrumento de medicién y validacion

Cuestionario de Endomarketing

Reciba nuestro cordial saludo, somos alumnos de la Universidad Cesar Vallejo, en esta oportunidad

le presentamos un cuestionario donde realizaremos unas preguntas con la finalidad de analizar el

Endomarketing dentro de la calidad de servicio de los trabajadores de esta empresa, tomando en

cuenta para la calificacion las siguientes alternativas:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
Recordandole que no existe respuesta correcta o incorrecta
J 0355 o) Edad...................
Grado de instruccion.....................o...... Funcion dentro de la empresa......................
N° [1]2]3]4]5

DESARROLLO DE CAPACIDADES

1

La organizacion me capacita para desarrollar mi capacidad

2

Recibo informacion respecto a usuarios de la organizacion

Se lo que los usuarios esperan de los productos o servicios ofrecidos por la organizacion

4

La empresa ofrece cursos o talleres para aumentar mi conocimiento en la empresa

CONTRATACION Y RETENCION DE LOS EMPLEADOS

El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se especifica lo que se espera de ellos

Las actividades y las responsabilidades de los nuevos empleados son claramente definidas

Soy remunerado de acuerdo con la media del sector

La empresa ofrece oportunidades de pagos extras (Bonos)

6
7
8
9

Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago

ADECUACION AL TRABAJO

10

La empresa establece horarios flexibles para laborar.

11

La empresa se preocupa en atribuir las actividades de acuerdo con las habilidades de cada uno de
los empleados

12

Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de mi actividad

38




13 | Hay diferentes programas para atender las necesidades de los diferentes tipos de empleados

COMUNICACION INTERNA

14

Las metas y los objetivos de la empresa no son divulgados

15

Conozco los resultados de mi sector de trabajo

16

Tengo oportunidad de expresar mis necesidades, reclamos o quejas

17

Conozco los resultados de la empresa

18

Conozco los valores de la empresa

19

La empresa divulga internamente las actividades que desarrollo en la comunidad
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Anexo N° 02: Instrumento de medicion y validacion

Cuestionario de calidad del servicio

MUY EN EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO | DESACUERDO | NI DESACUERDO | DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

1 2 3 4

5

No

[1]2[3]a][s

FIA

BILIDAD

1

Cree usted que la Gerencia crea una atmédsfera de confianza

2

Cuando usted tiene un problema, es atendido por la Gerencia

3

La Gerencia, le brinda confianza a usted para realizar su trabajo

4

La Gerencia le explica o resuelve cualquier duda que tiene

5

La Gerencia le cumple con lo que le promete

SENSIBILIDAD

6

La Gerencia lo mantiene informado con respecto a cuando se ejecutara los servicios de mejora

7

La empresa le brinda una solucion rapida ante un problema que se le esté presentando

8

La Gerencia esta dispuesto ayudarlos en cualquier momento

9

Sus supervisores siempre estan dispuestos para cualquier dificultad que esté pasando.

SEGURIDAD

10

El comportamiento de la Gerencia hacia usted le genera confianza.

11

Usted se siente seguro de las decisiones que toma la empresa

12

La Gerencia se muestra cortes hacia ante cualquier problema

13

La Gerencia se preocupa por su seguridad

EM

PATIA

14

La Gerencia mantiene una comunicacion constante con usted

15

La Gerencia le brinda un trato al igual que los demas empleados

16

La Gerencia se preocupa por sus intereses

17

La Gerencia entiende sus necesidades especificas

18

La empresa le establece horarios de trabajos flexibles

ELE

MENTOS TANGIBLES

19

La empresa cuenta con equipos ergondmicos que le permitan desenvolverse de manera correcta en sus actividades

20

La Empresa tiene instalaciones amplias y ventiladas

21

Usted se mantiene actualizado con el uso de las herramientas de su trabajo

22

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos
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Anexo N° 03: Constancia de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ?(\"(P\/\u&c_o \\)‘k&% J\’sf&\g , titular
del  DNL  N° /80 L 2300 . de  profesion

}5 DS aAa NI {A Vo< g ejerciendo
actualmente como SN . EANTEZ , en la
[nstitucion U e ¥y

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que . labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items o

Amplitud de contenido b
Redaccién de los items L

Claridad y precisién

L
Pl
Pertinencia Y g

En Trujillo, a los {(3 dias del mes de }\J Qv del
2, ) /S




CONSTANCIA DE VALIDACION

vo.  JUEDD (DO 1Ay

: , titular
del  DNL N°  nsSETO , de  profesion
ol (&P e NP7 " Be . ejerciendo
actualinente como LDO(ET - en la

>

3

Lel

Institucion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertineutes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABIE | BUENO | EXCELENTE
Congﬁléﬁcia de Ttems - G V("'
Amplitud de contenido ' i el = 5
Redaccion de los fiems § > i o
Claridad y precision i o
Pertinencia od

En Trujillo, a los ZS_  dias del mes de i"'{/ﬁ_&‘({'ﬂ)ﬁl{‘ . del -

Zods

s

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, el Ricsavo Clupsd TeanwanDEZ i
del  DNIL N° I (‘} 8 . i 3‘0_?[ % L de  profesion
JJC enclado €n M(Zl\ alEs lez 200N . ejerciendo
actualmente como (DO ca N'_} i , en la
fstiwcion . ANTver Xt do d C(Ii\c(‘ O(}_LI (i}] O

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instiumenio (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al

perscnal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTARLE | BUENO EXCELENTE

Caongruencia de Trems

Amplitud de contenido

Claridad y precision

2%
2%
Redaccidn de los ftems ,_>\
L
el

Pertinencia

i '

En Trujillo, a los _‘;?’ 3 dias del mesde NDNEMbITZ 4y




Anexo N° 04: Matriz de consistencia

Objetiv - ) e
. Objetivos . Definicion Definicion . . . p
Titulo Problema Jetn Variables . Dimensiones Indicadores Item Escala
especificos conceptual operacional
general
Es el conjunto de Ovortunidad
métodos y acciones portuniaades,
O1.: Identificar qué correspon)(;ientes del (l;es:crirccj):doege capacitacion, 1
acciones de marketing que se | P conocimiento
E_n_domarketmg programa y se realiza Ste eva Léar? a )
utiliza la empresa dentro de la empresa " oves G818 o tratacion Calidad en
de calzados | ssito d aplicacion de ” y contratos,
. con el proposito de tionari retencion de los : 2
Determina  ASCATE en el motivar a los cuestionario que empleados remuneraciones,
rla Distrito de El empleados, o cliente medlra:j el nivel pagos extras
incidencia  Porvenir — 2018. PR . e : ;
El Endomarketing (,Comollnude Endomark satisfaccion de los €N laempresade  trabajo de decisién
para el mejoramiento End € Keti etingenel  O2: determinar el compradores externos calzado '
de la calidad del ndomarketing - oioramie  nivel de la calidad ASCATE, C
i ; I 1 lo que conlleve, a que - onocer
servicia al cliente _€en € nto de la de servicio al ' utilizando la resultados
interno en la empresa  Mejoramiento . . colaboren a crear la de Likert o :
de calzados ASCATE  de la calidad calidad del cliente en la valor para la escala de Likert.  comunicacion valores, A
€ Calzados , - servicioal empresa de calzado oraanizacion interna cambios,
en el Distrito de El - del servicioal = ;.o ASCATE encel : ' bjetivos de |
Porvenir-2018” cliente interno . L (Regalado y objetivos de la
en la empresa interno en Distrito de EI Ger6nimo, 2011). empresa
decalzado @ ergpresa Porvenir — 2018. La empresa debe )
ASCATE en el Iz ed Fiabilidad dar confianza a 5 ordinal
Distrito de El XZCZ_?S‘E 03: Determinar la sus trabajadores
Pc;r%/:rél(;leg?el enel relacién que existe Segtin Dugue (2005) Se utilizara el un It;ra}ﬁ(gpresa
' Distritode  entre la variable g“ que (. cuestionario con L : -
El Endomarketing con “es el trabajo, el modelo Sensibilidad mforma(I:lon a
Porvenir - las dimensionesde  Servicio al act|V|dadroct‘)ener1:|C|o SERVQUAL de Sequridad SLL;seenTpr:Safses 6
2018.  Calidad deservicio cliente que produce Calidad de 9 b
: . satisfaccion a un preocupa por sus
al cliente interno. o Servicio.
cliente” (p.64) - empelados
’ Utilizando la .
escala de Likert. Empatia La empresa
cuenta con 7
Elementos equipos
tangible modernos
8
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Anexo N° 05: Edades de los trabajadores

Edad correspondiente para determinar el nimero de los trabajadores de la empresa de
Calzados Ascate en el Distrito de EI Povenir-2019.

Edades de los trabajadores Frecuencia Porcentaje
(F) %

2 8%
15-20
21-25 4 16%
26-30 5 20%
31-40 6 24%
41-45 4 16%
46-50 3 12%
51-55 1 1%
Total 25 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la aplicacion de una encuesta realizada a
25 trabajadores de la empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir
—2019.

Existe una mayor cantidad de trabajadores en la empresa entre las edades de 31 a 40 afios,
los cuales estan representados por un 24% del total, mientras que un 4% entre las edades
de 51 a 55 afios.

45



Anexo N° 06: Grado de instruccion de los trabajadores

Grado de instruccion de los trabajadores de la empresa de calzados Ascate en el Distrito
de El Povenir-20109.

Grado de instruccion Frecuencia Porcentaje

(F) %
0,

Primaria 9 36%

Secundaria 15 60%
Técnico 1 4%
Universitario 0 0%

Total 25 100%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los 25 colaboradores de la
empresa de calzado Ascate en el Distrito de El Porvenir — 2019.

Segun los resultados arrojados del total de encuestados en la empresa existe una tasa del
60% de personas con grado de instruccion secundarios, ello evidencia que la empresa
mantiene a una gran mayoria de personas que por motivos x no pudieron continuar con sus
estudios, mientas que un 4% de trabajadores representa que solo cuenta con un grado

superior técnico.
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Anexo N° 07: Base de datos de la variable Endomarketing

DESARROLLO
Funcien | aran | (RS2 | Uaios | ihereon
‘ organizacion | Inrormacion
Numero de Nombre Edag |CGradode dentro de m?a capacita | respectoa | CoPoran de los tomar
trabajadores instruccion | . productos o decisiones Total
aempresa para usuarios de .. .
servicios relativas al
desarrollar la | ofrecidos por la | desarrollo de
mi capacidad | organizacion organizacion mi actividad
Rodriguez Rios 1 3 4 1 9
Trabajador 01 | Carlo 42 | Primaria Cortador
Trabajador 02 | Ascate Polo Eduar | 38 |Primaria Comprador 1 3 3 1 8
Ruiz Chacén 1 5 4 1 8
Trabajador 03 |Jenny 36 | Primaria Perfiladora
Gonzales Peleas 1 2 5 1 9
Trabajador 04 | Mdnica 30 |Secundaria |Perfiladora
Reyes Sincha 1 3 3 1 8
Trabajador 05 |Kevin 48 | Primaria Armador
Aranda Castro 1 9 3 1 7
Trabajador 06 | Milcer 27 | Secundaria | Cortador
Alvarado Ramirez 1 3 4 1 9
Trabajador 07 | Alejandro 45 | Primaria Armador
Verde Castillo 1 1 5 1 8
Trabajador 08 | Jhony 22 | Secundaria |Perfilador
Garcia de la Cruz 1 5 3 1 7
Trabajador 09 | Milagros 23 | Secundaria | Alistadora
Cabrera Pefia 1 3 3 1 3
Trabajador 10 | Nicolas 41 | Secundaria |Perfilador
Poso Valverde 1 3 3 1 8
Trabajador 11 |José 29 |Secundaria |Comprador
Amaya Castro 1 3 4 1 9
Trabajador 12 | Omar 33 |Secundaria | Cortador
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Rios Ascate

Trabajador 13 | Francisco 49 | Primaria Cortador
Reyes Vasquez

Trabajador 14 | Luis 41 | Secundaria |Perfilador
Solano BermUdez

Trabajador 15 | Anthony 25 | Primaria Armador
Rengifo Zamora

Trabajador 16 | Milagros 37 | Secundaria |Perfilador

Trabajador 17 | De la cruz Jhon 47 | Primaria Armador
Vargas Espinola

Trabajador 18 | Manuel 33 | Secundaria |Vendedora
Paredes Morales

Trabajador 19 | Diego 27 |Secundaria |Alistadora
Mendoza Rojas

Trabajador 20 | César 36 | Secundaria | Comprador
Pefia Chavez

Trabajador 21 | Karla 26 | Secundaria |Vendedora
Aguilar Nufiez

Trabajador 22 | Mariela 20 | Secundaria | Alistadora
Gutiérrez Cordova

Trabajador 23 | Victor 22 | Técnico Cortador
GOmez Salazar

Trabajador 24 | Karen 19 |Secundaria |Vendedora
Ascate Polo

Trabajador 25 |Fernando 51 |Primaria Perfilador
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Contratacion y retencion de los empleados

5. El proceso de reclutamiento

de nuevos empleados es claro y

se especifica lo que se espera de
ellos

6. Las actividades y las
responsabilidades de los
nuevos empleados son
claramente definidas

7. Soy bien
remunerado de
acuerdo con la

media del.

8. La empresa
ofrece
oportunidades
de pagos
extras (Bonos)

9. Soy reconocido por sus
superiores por el trabajo
que hace

Total

5

(6]

D

1

19

19

20

19

18

16

19

19

14

14

17

16

15

18

18

18

20

17

19

16

19

19

20

19
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Adecuacion de trabajo

10. La empresa
establece horarios
flexibles para
laborar.

11. La empresa se preocupa en
atribuir las actividades de
acuerdo con las habilidades de
cada uno de los empleados.

12. Tengo la libertad para tomar
decisiones relativas al desarrollo de
mi actividad

13. Hay diferentes
programas para atender
las necesidades de los
diferentes tipos de
empleados

Total

ol

a1

1

16

15

13

16

16

15

15

13

14

15

14

15

15

15

16

15

15

15

13

15

14

15

15

16
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Comunicacion interna

14. Las metas
y los objetivos
de la empresa
no son
divulgados

15. Conozco
los resultados
de mi sector de
trabajo

16. Tengo oportunidad de
expresar mis necesidades,
reclamos o quejas

17. Conozco los
resultados de la
empresa.

18. Conozco
los valores de
la empresa.

19. La empresa

divulga internamente
las actividades que

desarrollo en la
comunidad

Total

4

D

1

19

24

19

17

18

18

19

22

14

19

18

17

16

14

23

20

24

19

17

17

21

19

21

17
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Anexo N° 08: Base de datos de la variable Calidad de Servicio al Cliente Interno

Fiabilidad
. .¢L 4. ;L
NUmero 1. ¢Usted 2. ¢Cuando 3el(:ena::ia le eli’eniia le > ¢la
de Gradode | Funcion c;);ﬁa en usted tiene grinda ’ gx lica o gerencia
. Nombre Edad | instruccié | dentro de un problema, . P le cumple
trabajador la empresa ) confianza a |resuelve Total
n la empresa es atendido i con lo
es que usted para |cualquier
i por la . que le
trabaja? . realizar su |duda que
gerencia. ? . . promete?
trabajo? tiene?
Trabajador
11 Poso Valverde José | 29 |Secundaria |Comprador 2 4 4 4 4 18
Trabajador | Alvarado Ramirez
07 Alejandro 45 | Primaria Armador 2 3 > 4 4 18
Trabajador | Garcia de la cruz
5 4 5 4 4 22
09 Milagros 23 | Secundaria |Alistadora
Trabajador
03 Ruiz Chacén Jenny 36 |Primaria Perfiladora > > 4 4 4 22
Trabajador | Paredes Morales )3
19 Diego 27 |Secundaria |Alistadora 5 5 5 4 4
Trabajador | Aguilar Nufiez 19
22 Mariela 20 |Secundaria |Alistadora 5 2 5 5 2
Trabajador
05 Reyes Sincha Kevin | 48 | Primaria Armador > > 4 > 4 23
Trabajador 20
17 De la cruz Jhon 47 | Primaria Armador 2 5 5 5 3
Trabajador | Rodriguez Rios
01 Carlo 42 | Primaria Cortador 3 > 4 > 4 21
Trabajador 24
21 Pefia Chavez Karla 26 |Secundaria |Vendedora 5 5 4 5 5
Trabajador
02 Ascate Polo Eduar 38 |Primaria Comprador > 4 > 4 4 22
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Trabajador

Vargas Espinola

18 Manuel 33 |Secundaria |Vendedora 24
Trabajador | Gonzales Pelaes 53
04 Ménica 30 |Secundaria |Perfiladora

Trabajador | Rengifo Zamora 99
16 Milagros 37 |Secundaria | Perfilador

Trabajador | Reyes Vasquez 21
14 Luis 41 |Secundaria | Perfilador

Trabajador | Amaya Castro 55
12 Omar 33 |Secundaria |Cortador

Trabajador | Solano Bermudez 24
15 Anthony 25 | Primaria Armador

Trabajador | Mendoza Rojas 2
20 César 36 |Secundaria |Comprador

Trabajador | Rios Ascate 59
13 Francisco 49 | Primaria Cortador

Trabajador | Gutiérrez Cérdova 24
23 Victor 22 | Técnico Cortador

Trabajador | GOmez Salazar 94
24 Karen 19 |Secundaria |Vendedora

Trabajador | Aranda castro 75
06 Milcer 27 |Secundaria |Cortador

Trabajador | Verde Castillo 24
08 Jhony 22 | Secundaria | Perfilador

Trabajador | Cabrera Pefia 55
10 Nicolds 41 | Secundaria | Perfilador

Trabajador | Ascate Polo 55
25 Fernando 51 |Primaria Perfilador
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Sensibilidad

6. ¢La gerencia lo mantiene
informado con respecto a
cuando se ejecutara los servicios
de mejora?

7. ¢Laempresa le brinda una
solucidn rapida ante un
problema que se le esté
presentando?

8. ¢La gerencia esta
dispuesto ayudarlos
en cualquier
momento?

9. La gerencia siempre esta
disponible para cualquier
dificultad que esté
pasando?

Total

14

14

14

15

16

16

14

17

16

14

15

17

17

15

17

18

15

15

18

16

15
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SEGURIDAD

10.¢El comportamiento de
la gerencia, le influye
confianza en usted?

11. ¢{Se siente usted
seguro en las
transacciones de la
empresa?

12. ¢{La gerencia, es
cortes de manera
constante con usted?

13.¢La
gerencia se
preocupa
por su
seguridad?

14. ¢{La gerencia
tiene constante
comunicacion con
usted?

Total

4

4

4

18

21

20

20

21

21

21

22

21

21

22

20

21

22

20

22

21

21
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22
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22

21

22
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Empatia

15. ¢La gerencia le brinda
un trato al igual que los
demas empleados?

16. éLa gerencia se
preocupa por sus

intereses?

17. éLa gerencia entiende
sus necesidades
especificas?

18.¢ La empresa le
establece horarios de
trabajos flexibles ?

Total

4

(¢,

18

18

18

18

15

20

17

18

20

19

17

19

16

18

16

16

19

17

20

19

18
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Elementos tangibles

19. ¢La empresa debe
tener equipos de aspecto
moderno?

20. ¢Las instalaciones
fisicas de la empresa, deben
ser atractivas?

21. ;Usted debe
siempre verse
pulcro?

22. ¢ Los materiales
asociados con el servicio,
deben ser visualmente
atractivos para la
empresa?

Total

5

12

14

12

12

12

12

14

12

12

12

15

11

15

15

19

13

15

19

14

16

18

19

20

18
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Anexo N° 09: Solicitud de autorizacion para la aplicacion del instrumento del cuestionario a
trabajadores de la empresa Ascate

Tryjillo 01 de Mayo del 2019

Sr. ROBERTO ASCATE AVILA

Gerente General de la empresa de calzados ASCATE en el Distrito del Porvenir

ASUNTO: SOLICITA AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTO.
PRESENTE.

De mi consideracion:

Por medio de la presente me dirijo a Ud. con el fin de hacerle de conocimiento que vengo
cursando el X ciclo de la carrera de Administracion de Empresas en la Universidad Privada
“CESAR VALLEJO” con el propésito de egresar como Licenciados en Administracioén y
en concordancia a lo establecido con la nueva Ley Universitaria 30220 — 2014 | SUNEDU,
el dia de hoy es un requisito indispensable para egresar y obtener el certificado realizar y

sustentar un informe de tesis.

Por tal motivo acudimos a su digno despacho solicitandole de la manera mas atenta que
nos autorice en ejecutar un instrumento de medicidn para conocer la calidad de servicio al
cliente interno, para concretar con el capitulo de los resultados de nuestro informe de tesis
 titulado como El Endomarketing para el mejoramiento de la calidad del servicio al
cliente interno en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El Porvenir-

2019, ejecutado para el presente mes.

Desde ya agradecemos su disposicion y su colaboracion, puesto que es muy importante
para el éxito de este informe y nuestro formacion profesional, con el compromiso de hacerle
de conocimiento sobre los resultados obtenidos para una adecuada toma de decision en

beneficio de su gestion comprometido con esta jurisdiccion.

Atentamente

Rebaza Vasquez, Yaseli V{zdénde Bringas, Hugo
DNI N° 75059613 DNI N° 70947198



Anexo N° 10: Carta de autorizacion para recoleccion de informacion ala empresa Ascate

“Ano de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

El Porvenir 01 de mayo del 2019

CARTA DE AUTORIZACION PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION DE INVESTIGACION

Sr. ROBERTO ASCATE AVILA
Tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en administracién-Universidad

Cesar Vallejo

Presente
Estimado: Sr. Roberto Ascate Avila.

Visto la solicitud que presenté a la Empresa de calzados Ascate del Distrito
del Porvenir con fecha 01 del mes de mayo del presente afio, en donde sefiala que
desea realizar la recoleccion de informacion de datos, a fin de complementar su informe
de tesis para la obtencion de su titulo profesional de Licenciados en Administracion, de
la Universidad Cesar Vallejo y considerando de gran importancia la realizacion de
actividades en la presente investigacion.

Por tal motivo se le otorga el permiso al interesado para la realizacion de
las actividades de recoleccion de Informacion en la empresa Ascate en el Distrito del
Porvenir.

Atentamente.

v 2 70787#55239
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Anexo N° 11: Elaboracion de fotografias en la empresa Ascate
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Anexo N° 12: Acta de aprobacion de originalidad

e —————————————
—————

Ucv ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version =10
UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 10042017

CESAR VALLEJO Pagina : 1de |

cédigo @ Ho6 PP-PRAG202

Yo, Olenka Espinoza Rodriguez, docente de la Facultad de Ciencias Empresariales

y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo Trujilio,
revisor (a) de la tesis titulada

“El Endomarketing para el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente interno
en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El Porvenir-2019", de los
estudiantes Vizconde Bringas Hugo Rafael y Rebaza Vasquez, Deniss Yaseli,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 39% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas 'y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Trujillo, 27 de Junio 2019

DNI: 18092486

Elabord

Representante de la Direccion /
Direccidon de Rovisé T8 [RISY Aprobd | Reclorado

Investigacion ' 11
,_-___,_—__.JL_,
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Anexo N° 13: Pantallazo de reporte de similitud turnitin

%

%

%

%

%

%

%

%

%

®@

- - e e e e iy e s
) feedback studio Hugo Rafael VIZCONDE BRINGAS tesis
a Resumen de coincidencias
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Entregado a Universida...
Tral e 21
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION, ;
‘ repositorio.ucv.edu.pe 3
Fuente d et
I Fndomarketing para ¢l meforamiento de fa calidad del servicio a cigge interno en Ta s d
cmpresa de calzados ASCATE en el Distrito de El Porveniz-2019 e 1
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE: Entregado a Universida... 1
Trabejo del estudiante
Licenciado en Administracion ;
AUTORES: Fntregado a Unlverlda g <1
Rebaza Vasquez, Deniss Yascli (ORCID: 0000-0002-1708-7670)
Vizconde Bringas, Hugo Rafael (ORCID: OU00-0002-3412-2482) Entregado a Universida... <‘|
Trabajo del estudiante
ASESORA:
Dra. Espinoza Rodriguez, Olenka (ORCID: D000-0003-3058-516) Entregado a Universida.. ¢
Tra nte
a
LINEA DE INVESTIGACION: Entregado a ESC Rennes <]
Trabajo ante
Marketing
repositorio.unsa.edu.pe <‘|
TRUNLLO-PERU B N L .
gina: 1de 35 Nimero de palabras: 7492 Text-only Report High Resolution ;c Q
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Anexo N°14: Acta de autorizacion de publicacion de tesis

U CV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE Codigo : F0B.PP-PR0202
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | version - 1
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO uUcv :’31:?:0 : do : 2019

Yo Vizconde Bringas Hugo Rafael, identificada con DNI N° 70947198 y Yo Rebaza
Vasquez Deniss Yaseli, identificada con DNI N° 75059413 egresadas de la Escuela
Profesional de Administracion de Ia Universidad Cesar Vallejo, autorizamos [ x )
Noc autorizamos (| ) Ic div vlgacion y comunicacion publica de nuestro frabajo de
investigacion titulado “El Endomarketing para el mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente intemo en la empresa de calzados ASCATE en el Distrito de El
Porvenir-2019": en el Repositorioc  Institucional de la uCv
(http://repositorio .ucv.edu.pe/). segun lo estipulado en el Decreto Legisiativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

FIRMA FIRMA

DNL: 70947198 DNI: 7505961

FECHA: 2 de Julio del 2019

[_——”'—"" T | Regtesenionie de  Direccién /
| o . .
‘ Babod i EPCR ; Re vl : l Aptobd

e
! Rectorado

| INVesShGOTIOr

l

l . Ay
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Anexo N°14: Autorizacién final de la tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

VIZCONDE BRINGAS HUGO RAFAEL, REBAZA VASQUEZ, DENISS YASELI

INFORME TITULADO:

EL ENDOMARKETING PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO
EN LA EMPRESA DE CALZADOS ASCATE EN EL DISTRITO DE EL PORVENIR-2019.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ENTADO EN FECHA: 02/0%/2019
/_N !

WaRY
o L)
sl o

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION

NOTA O MENCION: 16
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