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Resumen

El estudio de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre el
endomarketing y la comunicacién organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin
de Porres, 2019. Es importante indicar que la investigacion es basica, con enfoque
cuantitativo y de nivel descriptiva correlacional, la muestra fue no probabilistica a criterio
del investigador, asi mismo se elabord un instrumento de 40 preguntas para la recoleccion
de informacion, se aplico el cuestionario a 58 colaboradores de la empresa obteniendo un
coeficiente de Rho Spearman de 0,764 con una significancia de 0,00 por lo que se determin6
una correlacion positiva alta entre el endomarketing y la comunicacién organizacional. Por
lo tanto, se concluye que si existe relacion directa entre endomarketing y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019. Ademas se concluye
que la contratacién de los colaboradores tiene relacion directa con la comunicacion
organizacional, esto es, mejor conocimiento del perfil del puesto, mejores condiciones de
trabajo y mejor seleccion del personal, la comunicacion organizacional mejora, incluso se
observa que la capacitacion de los colaboradores tiene relacion directa con la comunicacion
organizacional, esto es, a mas adquisicion de estrategias y técnicas de atencion al cliente, a
mayor desarrollo de competencias y habilidades del personal, la comunicacion
organizacional también mejora, y por ultimo se concluye que la motivacién de los
colaboradores tiene relacion directa con la comunicacion organizacional, esto es, a mayor
reconocimiento laboral, a mayor cumplimiento de remuneraciones y de beneficios, y a

mayores nuevas responsabilidades, la comunicacion organizacional mejora.

Palabras claves: Endomarketing, comunicacion organizacional, contratacion,

capacitacion, motivacion.
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Abstract

The research study aims to determine the relationship between endomarketing and
organizational communication in TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres, 2019. It is
important to indicate that the research is basic, with quantitative approach and correlational
descriptive level, the sample was not probabilistic at the discretion of the investigator, a 40-
question instrument was also prepared for the collection of information, the questionnaire
was applied to 58 employees of the company obtaining a Rho Spearman coefficient of 0.764
with a significance of 0.00, so a high positive correlation between endomarketing and
organizational communication was determined. Therefore, it is concluded that there is a
direct relationship between endomarketing and organizational communication in
TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres, 2019. It also concludes that the hiring of
employees has a direct relationship with organizational communication, that is, better
knowledge of the job profile, better working conditions and better selection of staff,
organizational communication improves, it is even observed that the training of employees
has a direct relationship with organizational communication, that is, the more acquisition of
strategies and techniques for customer service client, to greater development of skills and
abilities of the personnel, the organizational communication also improves, and finally it is
concluded that the motivation of the collaborators has direct relation with the organizational
communication, that is, to greater labor recognition, to greater fulfillment of remunerations
and of benefits, since greater new re Responsibilities, organizational communication

improves.

Keywords: Endomarketing, organizational communication, hiring, training, motivation.
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I. Introduccién

Las empresas siempre estan implementando estrategias que ayuden a conseguir los objetivos
de la organizacion y la implementacion tiene que ver con mejorar la gestion en relacion a los
stakeholders o grupo de interés como colaboradores, directivos, clientes, proveedores, entre
otros. Hoy en el Perd, las empresas u organizaciones no vienen aplicando de manera
adecuada las técnicas del endomarketing y por consiguiente no consiguen alinear todos los
aspectos positivos de las operaciones internas de la empresa para funcionar de forma
coordinada y asegurar un servicio perfecto orientado a la satisfaccion del cliente y de los
propios colaboradores. Segln el Diario Gestion (02 de mayo de 2019) al marketing se le
relaciona con el despliegue de estrategias destinadas a conquistar al consumidor externo,
cada vez mas empresas encuentran oportuno redireccionar esa concepcion hacia un sentido
inverso: la de involucrar al publico interno y fomentar su compromiso, asi como
fidelizacion. La idea del marketing interno, o endomarketing, consiste en considerar a los
colaboradores como clientes y a la organizacién como una marca atractiva y cercana, pero,
ante todo, humana.

En ese sentido, las operaciones internas como la contratacion, la capacitacion y la
motivacidn del personal no se estan entendiendo bien desde adentro de la organizacion desde
un nivel gerencial hasta el nivel inferior de la organizacién. Hay empleados que al ser
contratados no cuenta con el perfil de trabajo, otros que no conocen las condiciones laborales
porque en el proceso de reclutamiento y seleccién del personal no fueron notificados
adecuadamente. La gestion de algunas organizaciones no pone énfasis en la capacitacion de
estrategias, competencias y habilidades que deben poseer los empleados para desarrollar su
potencial y lograr las metas y objetivos organizacionales. Por otro lado, no menos
importante, no se implementan politicas de reconocimiento, de escalas remunerativas ni de

beneficios laborales que motiven conductas positivas en los trabajadores.

Otro de los factores de gestion en relacion a sus colaboradores es la comunicacion
organizacional como una herramienta fundamental en las relaciones laborales excelentes y
duraderas. Suele pasar que dentro de las organizaciones la transmision de informacion no es
relevante o no es exacta, perjudicando los objetivos institucionales, la identificacion y la
satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés y en especial de sus colaboradores.

Por ejemplo, las responsabilidades y funciones del puesto de trabajo muchas veces se dejan



de explicar por el mismo crecimiento de la organizacion, no se informan sobre los resultados
de la evaluacion de desempefio precisamente porque la relacion subordinado — jefe no tiene
aspectos positivos que no fomenta un ambiente de confianza de generacién de ideas y de
actitudes positivas de los trabajadores que ayuden a resolver conflictos laborales. Segun el
Diario Gestion (10 de enero de 2019), la comunicacién, o la falta de ella, es un tema que se
toca diariamente en las organizaciones; no es ninguna novedad que los problemas dentro
de las empresas ocurran como resultado de comunicaciones deficientes. Es precisamente
esta paradoja la que resalta la necesidad de que los lideres se centren en convertirse en
grandes comunicadores. La comunicacion efectiva es un componente esencial del éxito
profesional, ya sea personal u organizacional. En efecto, la gerencia moderna no se apoya
en la comunicacion organizacional para fortalecer la toma de decisiones y las interrelaciones
entre los trabajadores tan venidos a menos; la falta de socializacion de la informacién como
la falta de apoyo social y emocional que padecen los empleados no mantienen una relacién
estable los miembros de la organizacion; la falta de coordinacion entre areas, el flujo lento
de la informacion y el mal uso de los correos corporativos son generados por una
comunicacion inadecuada entre los trabajadores de las diferentes areas; la falta de cohesion
de grupo vy la circulacién de rumores no son beneficiosos para la interaccion social, ni son
positivos para la confiabilidad de la informacidn que se va a transmitir y por supuesto es
perjudicial para la productividad y el logro de las metas.

En el presente trabajo de investigacion desarrollaremos dos factores de gestion en
relacion a los colaboradores como el endomarketing y la comunicacion organizacional de la
empresa TELECOM DATA SAC, una empresa ubicada en el distrito de San Martin de
Porres que provee servicios integrales de soporte de telecomunicaciones a las diversas lineas
de negocio de laempresa América Movil - Claro y otras empresas externas, bajo un esquema
de outsourcing que presta servicios profesionales administrativos y de operacion.

La realidad de TELECOM DATA SAC es promover la integridad, el compromiso de
sus colaboradores, mejorar su rendimiento e incrementar la satisfaccion laboral para evitar
rupturas de relaciones con los colaboradores y por ende poner en riesgo la calidad de servicio
que perciben los clientes. En ese sentido, la investigacién tiene como finalidad determinar
como se relaciona el endomarketing y la comunicacion organizacional en el logro de los
objetivos de la empresa TELECOM DATA SAC.



Se identificaron algunas investigaciones de problematicas similares, conformadas por tesis
y articulos de investigacion de los ultimos cinco afos, las cuales apoyaran la investigacion
y Se presentan a continuacion.

En tal sentido, Punina (2015) en su trabajo de investigacion correlativa “El
Endomarketing y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente de la empresa TESLA
INDUSTRIAL de la ciudad de Ambato” para la obtencién del titulo de Ingeniero en
Marketing y Gestion de Negocios, determina que hay una directa correspondencia entre la
satisfaccion del cliente interno y externo, en consecuencia la empresa debe establecer
relaciones permanentes y durables con los clientes internos, no obstante es necesario lograr
que las acciones estén orientadas a la satisfaccion de los clientes externos. Concluye que los
empleados deben estar comprometidos con un cambio de conducta y colaborando
constantemente en el logro de la mision empresarial para que asi la empresa sea competitiva.

Asi mismo, Ramirez (2017) en su trabajo de investigacion de la Universidad Santo
Toméas de Colombia denominado “Plan estratégico de endomarketing para la empresa
Ofima S.A.S.” para optar el titulo de Licenciada en Comunicacion Social, concluye que, a
medida que se va posicionando la empresa en espacios de su funcionalidad, se tendra que
buscar la manera de trabajar con el activo principal que son los trabajadores para lo cual se
debe implementar un plan de endomarketing para cuidar la identidad, la cultura y la
satisfaccion de los empleados para que sean representantes de la marca vayan donde vayan,
ademas se determind que si el plan de endomarketing incluye una formacion de
competencias para seguir una carrera dentro de la corporacion seria muy importante.

De igual manera, Rosales (2015) en su tesis de la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala titulado “Endomarketing para mejorar el servicio al cliente en las instituciones
educativas particulares del municipio de Santo Toméas La Union, Suchitepéquez” para
conferirsele la licenciatura de Mercadotecnista, concluye como el endomarketing beneficia
el servicio al cliente en las instituciones educativas, ademas precisa que el marketing interno
es una estrategia empresarial que al ser aplicada otorga mayor apoyo a la gestion empresarial
fortaleciendo la comunicacion al interior, mejorando la motivacion, incrementando los
conocimientos de los colaboradores y haciendo que ellos se sientan parte de la empresa con
la finalidad de mejorar el servicio de atencion al cliente.

De la misma forma, Vasquez (2015) en su tesis correlativa “Relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion laboral de un grupo de trabajadores del area de bodega de

BOFASA”, para optar el titulo profesional de Licenciado en Psicologia Industrial y



Organizacional de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala concluye que existe una
correlacion entre las variables de comunicacion y satisfaccion laboral, resaltd que se debe
realizar una evaluacion del desempefio cada cierto tiempo para que los empleados tengan
una retroalimentacion y la oportunidad de observar como se siente dentro de la empresa.

Ademas, Arriola (2017) en su tesis titulada “Marketing Interno y la Calidad de
Servicio en la Facultad de Ciencias Contables de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima 2017” para optar la Licenciatura de Administracion, concluye que hay una
correlacion positiva modera entre el marketing interno y la calidad de servicio, ademas
determina que el marketing interno debe estar relacionado con la calidad de servicio en toda
empresa que se jacte de ser moderna y que los colaboradores se enfocan en un servicio de
calidad hacia el cliente siempre y cuando sientan que son importantes para la empresa que
trabajan.

Asi también, Campos (2017) en su tesis titulada “Marketing interno y compromiso
organizacional en la empresa Santa Honorata S.R.L., Lima, 2017” para optar el titulo de
Licenciado en Administracién, determina que hay una relacién directa entre marketing
interno 'y compromiso organizacional dentro de la empresa, precisando que los
colaboradores cuando se sienten atendidos por sus empleadores tienden a tener un fuerte
compromiso con su empresa, 1o que se confirma en la investigacién, el marketing interno
como estrategia empresarial que busca la satisfaccion, la atencion y el reconocimiento del
empleado genera un mayor compromiso de éste Gltimo con la organizacion a la que
pertenece.

Asi mismo, Chunga (2018) en su tesis titulada “Relacion de la comunicacién y
capacitacion en el area de control y sanciones en la municipalidad del Rimac, 2018 para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, determina una relacion
significativa entre la comunicacién organizacional y la capacitacion de los colaboradores del
area de control y sanciones de la municipalidad del Rimac. El disefio de investigacion no
experimental —transversal con nivel descriptiva-correlacional, la poblacion fueron 54
colaboradores del area de control y sanciones de la municipalidad del Rimac. Se obtiene una
fiabilidad del cuestionario de 0,738 calificada como aceptable, a la vez se aplicd el método
de Spearman para la medicion de la correlacion, obteniendo 0,662 calificada como una
correlacion positiva moderada.

No obstante, Hernandez (2019) en su estudio correlativo “El Endomarketing y su

relacién con el Engagement en Supermercados El Super SAC, Chiclayo, 2019” para optar



el grado académico profesional de bachiller en Administracion, determina que existe una
correlacion moderada y positiva entre el endomarketing y el engagement en supermercado
el Super SAC ya que el 69% de los encuestados indica percibir un nivel alto de
endomarketing, se deduce que las actividades de endomarketing son bien gestionadas.
Ademaés, concluye que motivacion, el empowerment y la comunicacién interna contribuyen
al nivel de endomarketing en la empresa.

Ademas, Tarrillo (2016) en su tesis titulada “Las practicas de marketing interno y su
relacién con el compromiso organizacional de los trabajadores del grupo Primavera de
Trujillo, afio 2016 para optar el titulo de Licenciada en Administracion, determina que
existe una correlacion positiva entre las experiencias de marketing interno y el compromiso
organizacional de los colaboradores del Grupo Primavera, asi tenemos que las practicas del
endomarketing deben fortalecer el compromiso afectivo y normativo de los colaboradores
para con la empresa, y los beneficios laborales o reconocimientos laborales como pasantias
0 capacitaciones de los colaboradores en temas de su interés y de importancia para la
empresa deben ser algunos de los factores importantes para fortalecer el compromiso con la
institucion.

De la misma forma, Yomona (2018) en su tesis “La comunicacion interna y su
relacion con la motivacion laboral de los colaboradores administrativos de Nexus Group
Restaurants SAC, Lima 2017” para obtener el grado académico de Maestra en
Administracion con mencion en Gerencia Estratégica de Organizacion, determina que existe
una relacion entre la comunicacion interna y la motivacién laboral en los colaboradores de
la corporacion. La metodologia empleada es descriptiva correlacional, con un enfoque no
experimental de corte transversal, con un disefio cuantitativo. El coeficiente de Pearson
evidencid una correlacion de 0,499 que significa una relacion positiva moderada entre la
comunicacion interna y la motivacion laboral entre los colaboradores de la empresa.

Por otro lado, es importante reconocer algunas teorias que apoyan a la investigacion y
sirvan para el andlisis de las variables de investigacion. En este aspecto, el Modelo de
Marketing Interno de Leonard Berry identifica al colaborador como un cliente y se desarrolla
hasta constituirse en una ventaja competitiva. De acuerdo al modelo, para tener
colaboradores 0 empleados satisfechos y para desarrollar actitudes orientadas al cliente, son
necesarios dos cosas: tratar las tareas o responsabilidades de trabajo de los colaboradores

como un producto y buscar el involucramiento como la participacién de los colaboradores.



La formula de Berry se ajustaria a la empresa TELECOM DATA SAC precisamente
en dos aspectos, primero que la empresa debe reconsiderar las tareas o responsabilidades de
sus trabajadores como productos propios y dar las condiciones necesarias para lograr un
buen producto, esto como parte de la reorientacion hacia el cliente externo, y segundo
instalar una mejor filosofia desde recursos humanos en la aplicacién de los principios y

técnicas del marketing que logren la satisfaccion de sus colaboradores.

Empleado
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participativo

/N
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como un como un
cliente producto
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interna de las > empleados
técnicas de orientados
marketing al cliente

Empleado 3
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Cliente Ventaja
1 satisfecho [ competitiva

Modelo de Berry (1981) (Citado por Regalado et al. 2011, p. 24)

Ademaés, tenemos el Modelo de Marketing Interno de Christian Grénroos, que pone
énfasis en las practicas de reclutamiento, en la formacién y en el estilo directivo
participativo, con el fin de dar autoridad al trabajador en el proceso de entrega del servicio
para lograr tener ventaja en el trato con los clientes. Al tener mayor poder y control en el
trabajo, se considera que aumentara la satisfaccion del empleado, lo que llevara a su mayor
motivacion y orientacion al cliente. Este modelo como el anterior se podria poner en practica
en la empresa TELECOM DATA SAC en una secuencia de acciones de marketing
interactivo que lleven a la empresa a tener mejores resultados y una ventaja competitiva

hacia la orientacion al cliente por ser una empresa de servicios.
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Modelo de Gronroos (1990) (Citado por Regalado et al. 2011, p. 25)



A su vez, el Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed, se basa en que la
motivacion de los colaboradores se logra a través de actividades desarrolladas por la
organizacion para lograr satisfaccion en el trabajo. Esta motivacion, junto con el
empowerment permite tomar decisiones al colaborador e influye positivamente en su
satisfaccion laboral, en la reorientacion al cliente y en la satisfaccion del consumidor final.
Este modelo se podria aplicar en TELECOM DATA SAC al momento de coordinar y delegar
funciones de manera que se genere motivacion en el trabajo, mejor calidad del servicio, y

mayor satisfaccion del cliente.

Coordinacion
inter-funcional
e integracion

\ Marketing—como
aproximacion

Motivacion del
empleado

/

Satisfaccion en
el trabajo

Or\enlamun
'1I cliente

Cahdsd

servicios

Empowermem

S‘msfacclon del
cllente

Modelo de Rafiq y Ahmed (2000) (Citado por Regalado et al. 2011, p. 25)

En cuanto a las teorias relacionadas con la comunicacion organizacional, Robbins
(2013) sefala que “contar con buenas habilidades de comunicacion resulta fundamental para
tener éxito profesional” (p. 336), en consecuencia el colaborador debe relacionarse con los
demas para su desarrollo laboral a nivel personal y a nivel grupal. Por ello ningun
colaborador ni empresa puede subsistir sin que transmita mensajes con informacion
significativa entre sus integrantes, que permita intercambiar ideas y soluciones. Para Robbins
“si una comunicacioén en una organizacion es deficiente, entonces es probable que los
conflictos internos se citen con mayor frecuencia” (p. 336). En consecuencia, si la
comunicacion en TELECOM DATA SAC es fragil se pueden presentar dificultades para
llegar a acuerdos y tomar decisiones importantes. Finalmente, Robbins indica que “la
comunicacion en una organizacion debe de tener cuatro funciones elementales para su
correcto empleo entre los colaboradores: el control, la motivacion, la expresion emocional y
la informacion” (p. 336). Ello implica que en TELECOM DATA SAC debe haber

comprension entre sus integrantes y su éxito dependera del nivel de comunicacién que exista



entre ellos y de los mensajes asertivos que la comunicacion implique, puesto que también es
importante saber enviar el mensaje, recepcionar y entender la informacion. Asi mismo estan
las tendencias actuales en la comunicacion organizacional es el desarrollo de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TICs), por ejemplo, la web 2.0 y los dispositivos
moviles. A inicios del 2000 se desarrolld la web 2.0, propone la liberalizacion del acceso a
la web y permite a los usuarios interactuar y colaborar entre si como creadores de contenidos.
Los sitios web que son estaticos, limitan a los usuarios a observar pasivamente los contenidos
que se han sido creados por y para ellos, en cambio, la web 2.0 genera contenidos y tienen
capacidad para socializarlos. Asi tenemos, las comunidades web, las redes sociales, los blogs
y los entornos para compartir recursos. La nueva plataforma tecnoldgica se caracteriza
fundamentalmente por su caracter colaborativo, comunicativo y de conocimiento
socializable. Los beneficios que traen las redes sociales para la comunicacion interna dentro
de las organizaciones son mejores relaciones internas, transparencia y democratizacion en
las decisiones. Por ahora las organizaciones han creado community manager y cuentan con
su pagina oficial de Facebook, emiten mensajes oficiales en Twitter e incluso tienen su canal
en YouTube. La recomendacion es que TELECOM DATA SAC utilice la web 2.0 como
canal de comunicacién con sus colaboradores. Otro gran avance tecnolédgico de los Gltimos
afios ha venido de los smartphones y tablets que han permitido la accesibilidad al mundo
virtual desde cualquier punto geografico. Gracias a estos dispositivos cualquier colaborador
puede tener acceso a los sistemas de informacion interna en tiempo real desde cualquier
ubicacién. Incluso el whatsapp que permite enviar mensajes cortos entre dos personas o crear
comunidades que compartan informacién. Més alla de los canales de comunicacion interna,
la organizacion debe seguir una filosofia marketing interno que se base en la gestion de las
relaciones entre sus empleados. El objetivo es generar fuertes relaciones interpersonales que
propicien la satisfaccién laboral, puesto que colaboradores satisfechos conducen a clientes
satisfechos. Por tanto, TELECOM DATA SAC deberia aprovechar las reuniones de caracter
informal, presenciales o virtuales, para el fortalecimiento de las relaciones personales entre
los empleados.

No obstante, es importante definir algunos conceptos referentes al estudio, ya que
permiten entender mejor las variables y dimensiones que en la investigacion se desarrollan,
los cuales se describen a continuacion.

Asi tenemos, el origen de la palabra endomarketing proviene del prefijo griego ENDO

(accién interior) y MARKETING, que significa marketing interno, este concepto se refiere



hacer marketing a través de los productos o servicios involucrando a los empleados que son
considerados clientes internos de la empresa u organizacion. En 1981 Berry considera a los
empleados como clientes internos y propone ver los puestos de trabajo como productos
internos que impliquen la satisfaccion de las necesidades y deseos de los empleados, por
parte de los directivos, por eso Berry es el pionero y gran referente del marketing interno.
En 1991, Berry conjuntamente con Parasuraman, proponen al marketing interno como el
proceso que consiste en atraer, potenciar, motivar y retener empleados calificados hacia los
empleos-productos que satisfagan sus necesidades. En consecuencia, se considera al
marketing interno como una filosofia basada en tratar a los empleados como clientes y es la
estrategia de alinear los empleados-productos con la satisfaccion de las necesidades
humanas. Hoy en dia existe humerosas y distintas definiciones de marketing interno que
pueden agruparse en tres grandes grupos: En el primer grupo las concepciones que suponen
un enfoque instrumental, al inferir que el marketing interno se centra en un conjunto de
actuaciones directivas que llevan a la satisfaccion del empleado como forma de alcanzar la
satisfaccion del cliente externo, en el segundo grupo las concepciones con un sentido
mecanicista, al suponer que el marketing interno pretende conseguir que todo trabajador
tenga una orientacion al cliente interno y en consecuencia al cliente final, y en el tercer grupo
las concepciones que tienen una vision holistica, al considerar al marketing interno como
parte del marketing en términos de planificacion, implementacidn estratégica y de gestion.
La presente investigacidn recoge definiciones de estos tres grupos por considerar que la
realidad de la Empresa TELECOM DATA SAC evidencia espacios de aplicacion de estas
definiciones variadas que van desde decisiones de alta direccion, orientacidn al cliente final
y la aplicacién de un marketing interno como parte del plan estratégico de la empresa.

Por otro lado, El endomarketing, segun Kotler y Keller (2016): “consiste en la tarea de
contratar, capacitar y motivar a los empleados idoneos que quieren atender bien a los
clientes” (p. 23). En ese sentido, el endomarketing motiva a los empleados para que mejoren
su desempefio y atiendan bien a los clientes, ademas explica que para dar un servicio de
calidad los empleados deben tener contratos que se respeten y deben participar en
capacitaciones que sirvan para motivarlos y prepararlos para una excelente atencién al
cliente. Ademas, el endomarketing para Ferrell y Hartline (2012) implica: “el reclutamiento,
seleccion y capacitacion de los empleados se debe considerar como un elemento conjunto
importante de la implementacidon de marketing, con la injerencia del marketing como algo

necesario en estas actividades de recursos humanos y de personal” (p. 340). Por lo tanto, el



proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion de personal deben ser decisiones
importantes de los altos directivos y ser parte del plan de marketing general. Para Regalado,
Allpacca, Baca y Geronimo (2011) manifiestan que: “El endomarketing es el conjunto de
estrategias y acciones propias del marketing que se planean y ejecutan el interior de las
organizaciones con la finalidad de incentivar en los trabajadores” (p. 9). De esto, algunas
organizaciones consideran que la satisfaccion del empleado no se relaciona con la
satisfaccion del cliente y que por tanto no se deben gastar recursos en motivar a los
empleados. Todo lo contrario, motivar a los colaboradores, generar un clima organizacional
favorable y lograr un alto grado de lealtad y compromiso por parte de los colaboradores debe
ser una preocupacion constante de las organizaciones modernas.

A proposito de la dimensién 1, la contratacion, para Minch (2010) resulta ser un
convenio entre el la empresa y el nuevo trabajador, donde el primero aplica pruebas de
seleccion y exige competencias especificas para el puesto, y el segundo pasa las pruebas y
cumple con los requisitos, ademas de aceptar también las condiciones de trabajo. Segun
Robbins y Coulter (2005) refieren que la contratacion debe asegurar la seleccion de personas
con capacidad de adaptarse y de aprender rapido los cambios que suelen ocurrir a menudo
en una organizacion. Para Bateman y Snell (2009) las empresas que tienen reputaciones
buenas en temas de contratacién y que promueven a diferentes colaboradores de todos los
niveles tienen una ventaja competitiva y gozaran de prestigio en el circulo empresarial a la
que pertenecen y tendran el respeto de la sociedad en general.

Al respecto de la dimensién 2, la capacitacién, para Chiavenato (2009) es el proceso
educativo aplicado de forma sistematica que tiene como objetivo la transmision de
conocimientos, el desarrollo de habilidades y de competencias en los trabajadores en funcion
a los objetivos organizacionales. Por eso las empresas deben considerar la capacitacion como
uno de sus principales procedimientos que les asegure un personal con capacidades
cognitivas, procedimentales y actitudinales frente a las situaciones diversas que se presentan
constantemente. Segun Werther y Davis (2008) indican que aunque la capacitacién mejora
el desempefio de los colaboradores, sus bondades pueden permanecer en toda su vida laboral
dentro de la empresa ademas puede auxiliar en su desarrollo laboral para cumplir sus
obligaciones a futuro. Ademas, Bohlander y Snell (2008) manifiestan que la capacitacion se
diferencia de desarrollo, la primera, se inclina hacia un enfoque mas estrecho y orientado a
temas de desempefio a corto plazo, y la segunda, se orienta hacia la ampliacion de las

habilidades de un empleado para sus obligaciones a futuro. En ese sentido, las capacitaciones
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deben proyectarse para contar en el futuro con personal que tenga habilidades, destrezas,
conocimientos y actitudes frente a situaciones que de seguro seran diferentes y complejas,
por eso el desarrollo del personal tiene que ser el objetivo de las capacitaciones futuras.

Asi mismo, la dimension 3, la motivacion, segin Robbins y Coulter (2010) es el
proceso a través del cual los esfuerzos de un trabajador se ven compensados y dirigidos hacia
el logro de una meta. Los colaboradores de una empresa se sienten con fuerzas y atentos de
cumplir sus tareas y responsabilidades dirigiendo todos sus esfuerzos en el logro de las metas
de trabajo cuando estan debidamente motivados. Segun Bateman y Snell (2009) indica que
la motivacion es la fuerza que vigoriza, dirige y sostiene los esfuerzos de un trabajador, asi
un trabajador altamente incentivado laborara méas arduo para alcanzar los objetivos de su
labor. La motivacion eleva el potencial, permite alcanzar niveles de produccion interesantes,
permite que el trabajador entienda la tarea y la realice sin mayor dificultad, la motivacion
fortalece el trabajo individual y grupal por eso es una preocupacion constante pues asegura
personal altamente productivo. Al respecto Hill, Black y Porter (2006) sefialan que la
motivacién es un conjunto de fuerzas que provienen del interior de las personas y se les
conoce como “empuje”’; 0 pueden provenir del entorno y se les conoce como “arrastre”, por
lo que hay que considerar que la motivacion no sélo es una fuerza interna del trabajador sino
que ademas puede ser una fuerza externa propia del entorno o ajenas a lo laboral que lo
vigoriza y lo impulsa a tener un buen desempefio. Estas fuerzas externas pueden ser propias
del entorno laboral como por ejemplo los buenos resultados obtenidos por sus comparieros,
o0 del entorno no laboral como por ejemplo metas familiares por conseguir.

Ahora, la comunicacion organizacional, segun De Castro (2014) establece la
comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes, subordinados, y los
directivos con el resto de la organizacion, debera ser fluida, ademas la comunicacion puede
ser formal e informal. La primera, tiene direccionalidad, lo cual indica intencionalidad, y se
ha clasificado en la comunicacion descendente, ascendente, horizontal y diagonal. La
comunicacion formal e informal dentro de las organizaciones deben ser parte del activo de
la empresa y debe cumplir con el objetivo de sostener las excelentes relaciones entre los
colaboradores de los diferentes niveles de la empresa, es decir, debe procurar una relacion
Optima entre los subordinados y jefes, entre los mismos pares y entre los deméas compafieros
de trabajos de otras areas. Para Bateman y Snell (2009) “la comunicacion efectiva es un
componente fundamental de la efectividad administrativa y un correcto desempefio en el

trabajo” (p. 536). Es decir, la comunicacion debe sumar al trabajo administrativo
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trasmitiendo informacion efectiva y suficiente para dirigir y coordinar el trabajo individual
y grupal, otra forma de sumar al trabajo administrativo es trasmitiendo informacion que
permita motivar a los empleados a asumir responsabilidades como la toma de decisiones, la
planificacion, la direccion y el control del trabajo entre otros procesos.

En ese sentido, la dimension 4, la comunicacion descendente, para Bateman y Snell
(2009) es el flujo de informacion de los niveles méas altos a los méas bajos, asi tenemos un
administrador asigna un trabajo a un asistente, un jefe realiza un comunicado a sus
subordinados o un gerente desarrolla una charla a su equipo. Por eso, la comunicacién hacia
abajo debe ser fluida y constante, eso hace que el trabajador se motive y evoque un
sentimiento de pertenencia y de identificacion con su empresa. Al respecto, Robbins y
Coulter (2010) afirman que la comunicacion descendente se emplea para informar, dirigir y
evaluar a los trabajadores. Por ejemplo, cuando los gerentes informan las metas a sus
empleados; cuando informan a sus subordinados de las politicas, procedimientos
organizacionales, incluso cuando se fomentan problemas que se requieren atender de
inmediato. Por eso se entiende que, la comunicacion de los altos mandos hacia los
subordinados debe informar los pormenores de las responsabilidades, funciones, politicas,
evaluaciones y procedimientos propios del trabajo.

Al respecto la dimensién 5, la comunicacién ascendente, para Bateman y Snell
(2009) fluye de los niveles inferiores a los superiores, es importante porque, primero, los
gerentes o jefes se enteran de lo que esta pasando y conocen un panorama mas preciso sobre
los logros, los problemas, las conductas y las ideas de sus empleados; y segundo, los
empleados obtienen un beneficio de comunicarse con sus superiores. Efectivamente, una
comunicacion ascendente efectiva hace escuchar bien desde ambos lados del proceso, la
comunicacion de un subordinado a un superior actla como un aspecto motivante para el
trabajador pues abre la posibilidad de expresar su sentir de una manera directa con los altos
directivos. Para Robbins y Coulter (2010) la comunicacién ascendente mantiene a los
directivos atentos con el sentir de los empleados con respecto a sus empleos, sus pares y con
la organizacion en general. La comunicacion hacia arriba es estratégica para los directivos o
jefes ya que deben utilizarla para conocer causas del clima laboral y de la insatisfaccion de
los empleados de niveles inferiores dentro de la organizacion, esta comunicacion puede darse
a través de informes de desempefio elaborados por los mismos empleados, las notas de los
empleados en el buzén de sugerencias, las encuestas de actitud para los empleados, los

conflictos jefe-empleado y las reuniones informales de equipo en las que los empleados
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aprovechan para discutir los temas con su jefe o con los directivos de mas alto nivel de la
organizacion.

A propésito de la dimension 6, la comunicacion horizontal, para Bateman y Snell
(2009) ocurre entre los miembros de la organizacion que se ubican en el mismo equipo de
trabajo o en diferentes areas. Asi tenemos un gerente de compras que intercambia
informacion con un ingeniero de produccion. Las desavenencias que existen entre pares o
trabajadores del mismo nivel son constantes sino se da una comunicacion horizontal
adecuada, ésta tiene diversos objetivos como permitir compartir informacion relevante entre
unidades de trabajo, como coordinar y resolver dificultades entre unidades paralelas, como
ayudar a resolver problemas que se presentan entre areas de trabajo y ademas de brindar
apoyo social y emocional entre pares. Al respecto Robbins y Coulter (2010) la comunicacion
horizontal se da entre gente de un mismo rango organizacional. La eficiencia en las
comunicaciones de hoy en dia se traduce en ahorro de tiempo y de dinero, en consecuencia,
los resultados de los equipos de trabajo entre areas dependen demasiado de este tipo de
comunicacion. No obstante, si los empleados de las diferentes areas de trabajo no mantienen
a sus superiores informados sobre las decisiones y acciones que se han tomado pueden surgir
problemas considerables dentro del funcionamiento de las areas y de la organizacion.

Al respecto de la dimension 7, la comunicacion diagonal, segin Robbins y Coulter
(2010) cruza las areas de trabajo y se realiza cuando un analista de crédito se contacta
directamente con el gerente nacional de marketing para desarrollar una propuesta de trabajo.
En la actualidad el factor tiempo es determinante para conseguir los resultados esperados,
por ello la comunicacion diagonal utiliza como medio los correos electronicos corporativos,
de esta manera se facilita la informacion relevante y cualquier empleado puede comunicarse
con cualquier otro empleado a través de esta herramienta corporativa, y la ventaja de los
correos corporativos es la comunicacion con los demas, incluso con los altos directivos, sin
importar el nivel en que te ubiques en la empresa. Al respecto Koontz, Weihrich y Cannice
(2012) sefialan que la comunicacion cruzada es la combinacién del flujo de informacion
horizontal y diagonal que se da entre personas de igual rango o similar que pertenecen a
distintos departamentos que no tienen dependencia directa con ellas. En la empresa moderna
existe mucha comunicacion que no sigue la jerarquia organizacional, por el contrario
atraviesa la cadena de mando, en ese sentido la comunicacion diagonal se debe emplear en
todas las areas de trabajo y entre las areas de distinto nivel dentro del organigrama de la

empresa, con la finalidad de acelerar el flujo de informacion relevante, mejorar su
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comprension y coordinar los esfuerzos para la consecucion de los objetivos estratégicos de
la organizacion.

No obstante, la dimension 8, la comunicacion informal, para De Castro (2014) puede
afectar a las empresas dependiendo como se utilice. Resulta beneficiosa si fomenta la
cohesion del grupo y ayuda a la retroalimentacion del trabajo ya realizado. Resulta negativa
si los rumores no responden a la verdad. Es inevitable para las organizaciones hoy en dia no
considerar a la comunicacién que se da entre empleados en un ambiente informal y fuera del
quehacer laboral como una estrategia que pueda ayudar a la gerencia a resolver problemas o
conflictos que se suscitan. Al respecto Bateman y Snell (2009) afirman que los empleados
transmiten rumores, los empleados se quejan de sus superiores, conversan sobre sus equipos
de fatbol que prefieren, entre otras cosas, convirtiendo a los rumores como la red social de
comunicacion informal dentro de la empresa. Usualmente los trabajadores dentro de la
organizacion se informan a través de las redes informales ajenas, algunas veces auxilian a
resolver problemas y explican como realizar su trabajo con éxito. Para Robbins y Coulter
(2010) aportan que la comunicacién informal cumple con dos objetivos: primero, permitir
que los colaboradores puedan satisfacer su necesidad de interactuar socialmente y segundo,
mejorar su desempefio puesto que permite medios alternativos de comunicacién mas rapidos
y eficientes. A pesar que la comunicacion informal en los pasadizos, en el comedor o0 en
otros ambientes de descanso entre los empleados es una comunicacion no autorizada por la
gerencia o por la misma organizacion, resulta necesaria porque permite consolidar
amistades, establecer buenas relaciones entre los empleados y en consecuencia el desempefio
mejora.

Sin embargo, también es importante definir algunos indicadores referentes al estudio,
los cuales se describen a continuacion.

Con respecto a la dimension de la contratacién, se definen los indicadores como las
condiciones de trabajo, que segiin Chiavenato (2011) son las condiciones del ambiente en
que se desarrolla el trabajo, si lo hace seguro o inseguro, agradable o desagradable, favorable
0 adverso. Las condiciones de trabajo son los aspectos que evallan el nivel de adaptacion
del nuevo empleado al entorno laboral y al grupo de trabajo para facilitar su desempefio. Las
condiciones de trabajo se refieren al ambiente de trabajo mismo y a los riesgos de trabajo.
Ademas del perfil del puesto, para Miinch (2010) es la descripcién de los aspectos que no
pueden faltar para desempefar el trabajo tales como los estudios realizados, el grado de

instruccion, la personalidad, las condiciones fisicas y saludables, las competencias y
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capacidades, las responsabilidades y los riesgos. También se sefiala al reclutamiento y
seleccion, que para Desler y Varela (2011) consiste en planificar y predecir la fuerza de
trabajo para los puestos que deben cubrirse, elaborar una cartera de trabajo reclutando
candidatos no solo externos sino también internos, realizar examenes y entrevistas de
seleccion a los candidatos que hayan cumplido con los formularios y documentos a
presentar, verificar antecedentes y pruebas médicas para reconocer a los candidatos ideales,
dirigir a los candidatos ideales con el encargado responsable del trabajo y finalmente aplicar
entrevistas de seleccion a los encargados de seleccion y otras directivos importantes, con la
finalidad de determinar qué candidato se seleccionard y contratara.

Con respecto a la dimensidon de la capacitacion, tenemos a las estrategias, que segun
Alles (2005) son actividades que pueden ser sugeridas por la organizacion como
convenientes para el desarrollo de tal o cual competencia, pero es el empleado quien las lleva
a cabo por su propia iniciativa. La organizacion tiene la obligacion de hacer tomar conciencia
a los empleados sobre la necesidad de estrategias para su autodesarrollo ademaés de brindarles
informacidn sobre cuales son las competencias que cada uno debe desarrollar y por Gltimo
ofrecerle capacitaciones al respecto. También se incluyen las Competencias y habilidades,
que para Dessler y Varela (2011) interrelacionan ambos conceptos afirmando que las
competencias son caracteristicas individuales demostrables como conocimiento, habilidades
y conductas que poseen los trabajadores de la organizacion.

Con respecto a la dimension de la motivacion, tenemos al reconocimiento, que para
Robbins y Coulter (2005) el reconocimiento a los empleados puede darse de muchas formas,
por ejemplo, felicitar en persona a un trabajador en privado por desarrollar un excelente
trabajo, enviar una nota a mano 0 un mensaje por correo corporativo reconociendo lo
positivo y lo bueno que el empleado haya realizado, reconocer los logros publicamente para
los trabajadores que tienen una necesidad muy alta de aceptacién social, en general celebrar
los éxitos de los equipos de trabajo con el propdsito de fomentar la unién y la motivacion
del grupo y de cada uno de los trabajadores. Ademas de la remuneracion, al respecto, Hitt et
al. (2006) indican que los premios como la remuneracién son instrumentos para obtener a
los empleados adecuados, su objetivo principal es retener a los empleados y maximizar su
desempefio, por su naturaleza, la remuneracion y los premios estan hechos para motivar las
conductas que se desean la empresa. Ademas, Chiavenato (2011) considera que los
empleados estdn motivados por la remuneracion salarial, beneficios, premios, elogios,

reconocimientos individuales y de equipo, oportunidades y por la permanencia en el trabajo.
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Asi también, las responsabilidades del trabajo, que segun Koontz et al. (2012) son técnicas
de motivacion especiales que buscan hacer a los puestos trabajos atractivos y muy
significantes. Y finalmente incluye a las relaciones interpersonales, que para Chiavenato
(2011) las relaciones interpersonales como los beneficios sociales, la remuneracion, los
reglamentos, las normas, los lineamientos politicos y otros aspectos, son importantes para la
motivacion en el trabajo.

Con respecto a la dimension de la comunicacion descendente, tenemos la informaciéon
relevante, al respecto Alles (2007) sefiala que cuando los gerentes o directos de alto nivel
brindan informacién relevante a sus subordinados le estan otorgando poder y control sobre
aspectos que influyen en su desempefio, este proceso de empoderamiento es conocido en la
administracion de empresas como empowerment y ofrece mayor autonomia a los
trabajadores de empresa sobre determinados temas laborales. Ademas, la informacion de
responsabilidades y funciones del puesto, que segun Alles (2007) los empleados deben
conocer con exactitud las funciones de su puesto de trabajo y esto es posible cuando los
empleados reciben de sus empleadores informacion del puesto de trabajo como la
descripcion del puesto, las responsabilidades, los requerimientos y los objetivos que se deben
lograr. Incluso tenemos la informacion de evaluacion de desempefio, que para Werther y
Davis (2008) es importante que cada organizacion formalice su procedimiento de evaluacion
del desempefio, en la que cada directivo revise los logros y las dificultades que cada
empleado tiene y luego informar los resultados para sugerir como mejorar su desempefio.

Con respecto a la dimension de la comunicacion ascendente, las actitudes e ideas de
los empleados, segin Robbins y Coulter (2005) indican que los informes elaborados sobre
las actitudes y las ideas que tienen los empleados son ejemplo de comunicacion ascendente.
Es en este momento que los empleados tienen la oportunidad de identificar y analizar
problemas con sus directivos como también expresar sus ideas y actitudes. Ademas, la
participacién de los empleados, que para Alles (2007) se relaciona con el aspecto
fundamental de involucrar a las personas en las decisiones, esto sucede cuando existe una
comunicacion clara entre los miembros de la organizacién. También la resoluciéon de
conflictos, que para Robbins y Coulter (2005) es el momento en que los empleados toman
decisiones y resuelven los problemas para el bienestar de la organizacion y no en funcién a
intereses personales.

Con respecto a la dimension de la comunicacion horizontal, la toma de decisiones,
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recursos, la direccion o la reputacion de la misma organizacion y se entiende como la
eleccion de un conjunto de acciones entre varias opciones. Asi mismo, el dialogo e
interrelacion entre pares, segin Chiavenato (2011) los dialogos entre personas con igual
nivel jerarquico en la organizacion sirven para integrar y obtener coordinacion, las
interrelaciones entre pares sirven como medios de control en la medida que permita que los
pares se sincronicen mejor y disminuyan posibles diferencias y conflictos. Ademas, tenemos
la socializacion de la informacién, que de acuerdo a Bateman y Snell (2009) es una de las
funciones de la comunicacion lateral para resolver problemas entre las areas. Incluso
tenemos el apoyo social y emocional, que para Bateman y Snell (2009) en la comunicacién
lateral se facilita la interaccion entre iguales brindando apoyo a los compafieros de trabajo
favoreciendo el animo y la efectividad del trabajo.

Con respecto a la dimension de la comunicacion diagonal, tenemos la coordinacion
de tareas, que, para Koontz, et al. (2012) la comunicacion cruzada se da cuando los
empleados de los distintos departamentos de la organizacion forman equipos de tareas o
grupos de proyectos. También, el flujo y eficiencia de la informacién, que segun Koontz et
al. (2012) hoy en dia las empresas modernas utilizan la comunicacion diagonal tanto oral
como escrita para acelerar la informacion, mejorar su comprension y coordinar tareas para
la obtencion de las metas de la organizacion. Y también el uso de correos electrénicos, al
respecto Robbins y Coulter (2010) manifiestan que todos los empleados pueden comunicarse
por correo electrénico con cualquier empleado de la misma area o distinta area de trabajo,
incluso con los jefes o gerentes, estos muchas veces han adoptado una politica de “bandeja
de entrada abierta”, es decir, permitir que cualquier empleado pueda comunicarse con ellos
a través del correo electronico.

Y con respecto a la dimension de la comunicacién informal, tenemos la cohesion del
grupo, que para Bateman y Snell (2009) es el nivel en que el equipo es atractivo para sus
integrantes, qué tan motivados se sienten para mantenerse en él y hasta qué nivel de
influencia pueden llegar unos en otros. Ademaés, afirman que la cohesion tiene un alto
impacto en el desempefio, tanto en calidad como en productividad. También, la
retroalimentacion del trabajo, que segin Robbins y Coulter (2005) facilita a los empleados
conocer como se desempefian en sus trabajos y si su nivel de desempefio esta aumentando,
se mantiene igual o esta bajando. En cualquier situacién, los empleados siempre deben
recibir retroalimentacion sobre su desempefio. Ademas, de los rumores y chismes, al
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de chismes tampoco pueden controlarlos, lo que significa que los rumores pueden
transmitirse a todos los niveles de mando o transmitirse de una a otra area con la velocidad
con la que se realiza una llamada telefonica. Ademas, consideran que en toda reunion de
personas donde se intercambian ideas, puntos de vista y formas de trabajo siempre existiran
rumores. Asi mismo, la productividad, que para Werther y Davis (2008) es la relacién que
hay entre los productos y servicios que la empresa logra elaborar y los insumos que invierte
para obtener esos productos concretos. Los insumos estan en funcién al personal empleado,
al capital, los materiales, el tiempo entre otros. Y, por Gltimo, la interaccion social, al
respecto Robbins y Coulter (2005) sostienen que la comunicacion que se lleva en los grupos
de trabajo es una razén importante para la interaccion social por eso es una oportunidad
importante para que sus integrantes compartan sus frustraciones, sus preocupaciones y sus
sentimientos de satisfaccion, en consecuencia, la comunicacion proporciona una salida para
expresar las emociones y las necesidades sociales.

Considerando lo antes explicado, se ha formulado un problema general de
investigacion: ¢ Qué relacion existe entre el endomarketing y la comunicacién organizacional
en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 20197, asi como el problema especifico
1. ¢Cual es la relaciéon entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019?, ademas el
problema especifico 2: ;Cudl es la relacidn entre la capacitacion de los colaboradores y la
comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019?, y el
problema especifico 3: ¢Cudl es la relacion entre la motivacion de los colaboradores y la
comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019?

De acuerdo a los problemas planteados, se ha formulado una hipotesis general: Existe
relacién directa entre el endomarketing y la comunicacion organizacional en TELECOM
DATA SAC, San Martin de Porres 2019, ademas la hipotesis especifica 1: Existe relacion
directa entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en
TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019, asi como la hipotesis especifica 2:
Existe relacion directa entre la capacitacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019, y la hipétesis
especifica 3: Existe relacion directa entre la motivacion de los colaboradores y la
comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Segun las hipétesis planteadas, se formulado un objetivo general: Determinar la

relacién entre el endomarketing y la comunicacion organizacional en TELECOM DATA
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SAC, San Martin de Porres 2019, asi también el objetivo especifico 1: Determinar la relacion
entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en TELECOM
DATA SAC, San Martin de Porres 2019, ademas el objetivo especifico 2: Determinar la
relacién entre la capacitacion de los colaboradores y la comunicaciéon organizacional en
TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019, y el objetivo especifico 3: Determinar
la relacion entre la motivacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en
TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

La investigacion es importante, dado que presenta una justificacion tedrica que se
basa en aportar conocimiento tedrico sobre la relacion entre el endomarketing y la
comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, los resultados podran sintetizarse
en propuestas de mejora, que puedan ser incorporados como conocimiento a las ciencias
basicas de la administracion de empresas y de acuerdo con los enfoques tedricos que
podamos plantear se pueda interpretar y solucionar problemas parecidos o relacionados a la
investigacion. Ademads, presenta una justificacion préctica que hace referencia a la
importancia de la relacion entre el endomarketing y la comunicacion organizacional en
TELECOM DATA SAC, ya que en la préactica, no se toma en cuenta la importancia del
endomarketing y la comunicacion organizacional para lograr objetivos de trabajo. Asi
también, contiene una justificacion metodoldgica, que establece la relacion entre el
endomarketing y la comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC mediante
métodos propios de la investigacion cientifica recurriendo a instrumentos de recoleccion de
informacion como la encuesta y su cuestionarios ademas de emplear estadisticos para su
tratamiento y una vez que los resultados del estudio sean validos y confiables podran ser
utilizados en otros trabajos de investigacion relacionados al tema, por lo tanto se justifica la
investigacion. Por ultimo presenta una justificacién social, la cual se refiere a los posibles
aportes sobre relaciones interpersonales entre los directivos y los clientes internos de la
empresa TELECOM DATA SAC que favorezcan el clima de trabajo y eviten la
insatisfaccion laboral del grupo de clientes internos. Por consiguiente, las conclusiones y
sugerencias de la investigacion podrian tomarse en consideracion por parte de los directivos
y generar un beneficio a los clientes internos y en consecuencia el beneficio se replica a sus

familias y a la sociedad.
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1. Método

La investigacion aplica el método cuantitativo, segun Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2014), afirman que, el método cuantitativo usa la recoleccion de datos numéricos y el
analisis estadistico para comprobar las hipdtesis planteadas con el objetivo de describir

comportamientos y probar nuevas teorias.

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, segun Carrasco (2006), sefiala que la investigacion basica
no tiene propositos aplicativos inmediatos, pues tiene como finalidad la obtencion de nuevos
conocimientos que se van afiadiendo a las bases tedricas ya existentes acerca de determinada

realidad.

Disefio de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) la investigacion responde a un disefio no experimental puesto
gue no se manipula intencionalmente las variables y es de corte transversal ya que la
informacion se recoge en un solo momento con la finalidad de describir las variables y
estudiar su relacion en ese momento.

Disefio correlacional, el esquema representa la relacion entre las V1y V2, donde:

V1
4 M: Muestra del estudio.
V1:  Variable Endomarketing
M =
d V2:  Variable Comunicacién organizacional
Il r: Correlacion
V2
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Enfoque de investigacion

El enfoque es cuantitativo, al respecto Hernandez et al. (2014) manifiesta que una
investigacion cuantitativa consiste en analizar una realidad objetiva a partir de mediciones
numéricas y analisis estadistico para para comprobar hipétesis y determinar predicciones o

teorias del comportamiento del problema planteado.

Nivel de investigacion

La investigacion es descriptiva y correlacional, de acuerdo a Hernandez et al. (2014) la
investigacion es descriptiva porque busca determinar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes del fendmeno que se investiga. Ademas, Carrasco (2006), dice que, se refiere a
las cualidades de hechos y fendmenos de la realidad en un momento y tiempo determinado.
Ademas, Hernandez et al. (2014) indican que la investigacion es correlacional ya que busca
conocer el nivel de asociacion que existe entre dos 0 més variables de una situacion
particular. Ademas, Carrasco (2006), sefiala que, este estudio permite conocer el grado de

influencia o de relacion entre las variables que se estudian.
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2.2. Operacionalizacion de variables

Hernandez et al. (2014) refieren que la definicion operacional es la reunidn de procedimientos y acciones que se ejecutan para medir una variable.

Tabla 1. Cuadro de Operacionalizacién de las variables

: L L . i . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores medicion
Seglin Kotler y Keller (2016) indican | EI  endomarketing se evalla Conocimiento del perfil del puesto

. . ) : < Cumplimiento de las condiciones
que “cl marketing interno consiste en | tomando en cuenta las dimensiones | 1. Contratacion de trszajo

la tarea de contratar, capacitar y de contratacion, capacitacion, y Seleccion de personal idéneo
motivar a los empleados idoneos que motivacién de los colaboradores, Adquisicién de estrategias Yy

Endo- | quieren atender bien a los clientes”. | recurriendo a elementos observables | 2. Capacitacion | tccnicas de atencion al cliente
23 Ia aplicacion d i i Desarrollo de competencias y

: : ara la aplicacion de un cuestionario .
marketing | (P- 23) P P habilidades del personal
de respuestas cerradas. imi )
Reconocimiento por UL Ordinal

3. Motivacion

crecimiento laboral

Cumplimiento de remuneraciones
y otorgamiento de beneficios

Asignacion de nuevas
responsabilidades de trabajo

Clima de las relaciones
interpersonales
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Escala de

Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores medicin
Segin De Castro (2014) la La comunicacion organizacional se Comunicacion Informacion oportuna de tareas
mide a traves de la comunicacion funciones del puesto
instituci descendente P
aquella que establece las instituciones . Inf A d luacion d
descendente, ascendente, horizontal, nformacion de  evaluacion  de
y forma parte de su cultura o de sus desempefio
normas. Debido a ello, la| diagonal e informal en el analisis de Informacion de cumplimiento de
muni comunicacion entre los funcionarios foti i . tareas.
Comunica _ _ ' sus caracteristicas mediante  UN | 2 comunicacion Trasmision de actitudes e ideas
» de diferentes niveles, los jefes, . . -
cion bordinad los directi I cuestionario de respuestas cerradas. ascendente Participacion de los empleados
organiza- subordinados, y C_’S |_r,ec IVOS C?” € Resolucion de conflictos laborales
resto de la organizacion, debera ser Libertad de informacion entre areas | 5yqinal
cional fluida. (...) Por tanto en las Coordinacion entre éreas de igual

organizaciones existen dos tipos de
comunicacion: la formal y la
informal. (...) la considerada
comunicacion  formal en las
organizaciones tiene direccionalidad,
lo cual indica la importancia o
intencionalidad de la misma, y se ha
clasificado en la comunicacion
descendente, la  comunicacion
ascendente, la comunicacion
horizontal 'y la comunicacién
diagonal. (p. 5)

. Comunicacion

horizontal

nivel

Socializacién de la informacion

Muestra de apoyo social y emocional

. Comunicacion

diagonal

Coordinacion entre areas de diferente
nivel

Flujo y eficiencia de la informacion

Uso de correo corporativo

. Comunicacion

informal

Retroalimentacion del trabajo

Limitacion de rumores y chismes

Mejora de la productividad

Veracidad de la informacion

Interaccion social y cohesién de grupo

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Para Hernandez et al. (2014) la poblacion es la distribucion de una familia de individuos de

acuerdo al lugar, el tiempo y circunstancia.

La poblacion de TELECOM DATA SAC estd compuesta por 68 trabajadores entre personal
operario y administrativo.
Tabla 2. Poblacion de TELECOM DATA SAC, 2019

Poblacion Cantidad
Administrativos 22
Operarios 46
Total 68

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

Segun Hernandez et al. (2014) la muestra es una porcion de la poblacion estudiada por el
investigador de tal manera que al escogerla no habra ningiin cambio ya que esta ubicada en
el mismo espacio y tiempo de la poblacion.
La muestra de nuestra investigacion resultd 58 ya que se aplicd la férmula de muestreo
aleatorio simple como se detalla a continuacion:
o N*Z*p*q

d**(N-1)*+Z°*p*q

Tamaiio de la muestra:

En donde el:
Tamario de la poblacion: N= 68
Porcentaje de acierto:  p =50%
Porcentaje de fracaso: g =50%
Nivel de confianza: Z= 95% (1.96)

Precision (margen de error): d=5%
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Muestreo

Carrasco (2016) sostiene que para tener muestras confiables cuyos resultados permitan
inferir con respecto a la poblacion, se debe utilizar métodos probabilisticos como calculos
estadisticos y aleatorios, o0 en todo caso métodos no probabilisticos que dependen de la
voluntad del investigador como el juicio del investigador, tal como se ha utilizado en esta

investigacion.

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

Técnicas de recoleccion de datos

Segun Carrasco (2006) las técnicas de recoleccidon de datos son aquéllas que permiten
recoger informacion contenida en documentos relacionados con el problema y objetivos de
investigacion. La encuesta es la técnica que se emple6 para recoger la informacion. Segin
Hernandez et al. (2014) el investigador emplea técnicas como la observacion, la encuesta,

la discusion en grupo, entre otras.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario con 40 preguntas con alternativas tipo escala
de Likert. Al respecto Hernandez et al. (2014) el instrumento mas usado para recoger la
informacidn es el cuestionario, que es la reunion de preguntas relacionadas con las variables

de interés.

Validez
Con respecto a la validez del instrumento, Hernandez et al. (2014) sostienen que la validez
es el nivel en que un instrumento verdaderamente mide la variable que se busca medir.

Para conocer la validez del instrumento se pidid el juicio de valor de los siguientes expertos:

Tabla 3. Juicio de Expertos

Variables Experto en validacién Resultado
Mgtr. Teresa Marianella Gonzales Moncada Si aplicable
Endomarketingy | Dr. Bernardo Artidoro Cojal Loli Si aplicable
Comunicacion - —
organizacional Dr. Carlos Alberto Delgado Céspedes Siaplicable
Dra. Magaly Ericka Luna Gamarra Si aplicable
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Confiabilidad

Sobre la confiabilidad del instrumento, segin Hernandez et al. (2014) la confiabilidad es el
nivel en el que el instrumento genera resultados fiables y coherentes. Ademas Hernandez et
al. (2014) con el alfa de Cronbach se calcula el coeficiente de confiabilidad del instrumento
que medira las variables del estudio. El valor del coeficiente esta entre 0 y 1, donde “0”

equivale a una confiabilidad nula y “1” equivale a la maxima confiabilidad.

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad (Agrupada)

Alfa de Cronbach N° de preguntas
0,957 40

Segun la tabla 3, el instrumento posee una confiabilidad muy alta de 0.957.

Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad (Endomarketing)

Alfa de Cronbach N° de preguntas
0,957 20

Segun la tabla 4, el instrumento posee una confiabilidad muy alta de 0.957 para los items

planteados para la variable de endomarketing.

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad (Comunicacién organizacional)

Alfa de Cronbach N° de preguntas
0,881 20

Segun la tabla 5, el instrumento posee una confiabilidad muy alta de 0.881 para los items

planteados para la variable de comunicacién organizacional.

2.5 Procedimiento

Para la recoleccion de datos se inicié al mismo tiempo con la encuesta a los 58 colaboradores
en los ambientes de la empresa TELECOM DATA SAC aplicando el cuestionario de 40
preguntas. Después para el analisis de los datos obtenidos, se elabor6 la matriz de datos en
el programa SPSS 25, se transformaron los valores segun los baremos o niveles establecidos
y se procedi6 con el debido analisis descriptivo e inferencial, con la finalidad de presentar

las discusiones, conclusiones y recomendaciones en el informe final.
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2.6. Métodos de analisis de datos

Después de medir la confiabilidad del instrumento con el coeficiente del alfa de Cronbach,
se recopila los datos por medio del cuestionario aplicando la técnica de la encuesta para
luego los datos sean evaluados con el analisis descriptivo estableciendo niveles y porcentajes
por cada variable de investigacion y por cada dimensidn, presentados en tablas de frecuencia
y gréaficos de barras. Finalmente, se realizo el analisis estadistico inferencial estableciendo
la correlacion de las hipdtesis planteadas, aplicando el estadistico de correlacion de
Spearman para establecer el grado de correlacion y la significancia en las pruebas de las
hipotesis con ayuda del programa SPSS Version 25.

2.7. Aspectos éticos

De acuerdo al codigo de ética de investigacion de la UCV, en su articulol14, la presente
investigacion es original y debe dar lugar a un articulo de investigacion para su publicacion,
ademas en su articulo 15, la actual investigacion garantiza la autenticidad y la veracidad de
los datos obtenidos, asi como los resultados obtenidos, ademas respeta los derechos de
propiedad intelectual referenciando a cada uno de los autores citados cifiendose a los
estdndares de publicacion internacional, y finalmente de acuerdo al articulo 16, la
investigacion es de autoria del investigador y formara parte de la propiedad intelectual de la

Universidad César Vallejo.
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I11. Resultados

Anélisis descriptivo

El analisis descriptivo de los resultados se obtuvo como consecuencia de las 58 encuestas
de 40 items cada una aplicada al personal administrativo y operario de TELECOM DATA
SAC. Los resultados obtenidos por dimension agrupada y por variable de investigacion

agrupada se muestran a continuacion:

Tabla 7. Frecuencia sobre la gestion de contratacion - Dimension 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 6 10,3 10,3 10,3
REGULAR 22 37,9 37,9 48,2
EFICIENTE 30 51,8 51,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia con base datos SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 1. Porcentaje sobre la gestion de contratacion.
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos SPSS 25

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de
TELECOM DATA SAC, se observa que 51,8% de los encuestados consideran que la gestion
sobre los términos de la contratacion que realiza la empresa es eficiente, en tanto el 37,9%
considera que la gestion es regular en contratacion y sélo el 10,3% consideran que es

deficiente la gestion en términos de contratacion del personal de la empresa.
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Tabla 8. Frecuencia sobre la gestion de capacitacion - Dimensién 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 12 20,7 20,7 20,7
REGULAR 20 34,5 34,5 55,2
EFICIENTE 26 448 44,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 2. Porcentaje sobre la gestion de capacitacion.
Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de
TELECOM DATA SAC, se recoge que 44,8% de los encuestados consideran que la gestion
sobre la capacitacion de los colaboradores que realiza la empresa es eficiente, mientras tanto
el 34,5% considera que la gestion es regular en capacitacion y el 20,7% consideran que es

deficiente la gestion de capacitacion de los trabajadores de la empresa.

Tabla 9. Frecuencia sobre la gestion de motivacion - Dimensién 3

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido DEFICIENTE 15 25,9 25,9 25,9
REGULAR 30 51,7 51,7 77,6
EFICIENTE 13 22,4 22,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia SPSS 25
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Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 3. Porcentaje sobre la gestion de motivacion.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25
Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de

TELECOM DATA SAC, se obtiene que 22,4% de los encuestados consideran que la gestién
sobre motivacion de los trabajadores es eficiente, ademas el 51,7% considera que la gestion
es regular en motivacion y el 25,9% consideran que es deficiente la gestién de motivacion

en los trabajadores de la empresa.

Tabla 10. Frecuencia sobre la gestion de endomarketing — Variable 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 10 17,2 17,2 17,2
REGULAR 23 39,7 39,7 56,9
EFICIENTE 25 43,1 43,1 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
Figura 4. Porcentaje sobre la gestion de endomarketing.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25
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Interpretacion: Los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores TELECOM
DATA SAC, registran que el 43,1% de los encuestados consideran que la gestion de
endomarketing es eficiente, el 39,7% consideran que la gestion de endomarketing es regular

y el 17,2% consideran que es deficiente la gestion de endomarketing dentro de la empresa.

Tabla 11. Frecuencia sobre la gestién en comunicacion descendente -Dimension 4

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 12 20,7 20,7 20,7
REGULAR 27 46,5 46,5 67,2
EFICIENTE 19 32,8 32,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 5. Porcentaje sobre la gestion en comunicacion descendente.
Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de
TELECOM DATA SAC, se observa que 32,8% de los encuestados consideran que la gestion
en comunicacion descendente es eficiente, el 46,5% considera que la gestion en
comunicacion descendente es regular y el 20,7% considera que es deficiente la gestion en

comunicacion descendente en la empresa.
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Tabla 12. Frecuencia sobre la gestién en comunicacion ascendente -Dimension 5

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 8 13,8 13,8 13,8
REGULAR 33 56,9 56,9 70,7
EFICIENTE 17 29,3 29,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 6. Porcentaje sobre la gestion en comunicacion ascendente.
Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores
de TELECOM DATA SAC, se observa que 29,3% de los encuestados consideran que la
gestion en comunicacion ascendente es eficiente, el 56,9% considera que la gestion en
comunicacion ascendente es regular y sélo el 13,8% considera que es deficiente la gestion

en comunicacion ascendente en la empresa.

Tabla 13. Frecuencia sobre la gestién en comunicacion horizontal -Dimension 6

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 10 17,2 17,2 17,2
REGULAR 26 449 449 62,1
EFICIENTE 22 37,9 37,9 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia SPSS 25
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Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 7. Porcentaje sobre la gestion en comunicacion horizontal.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores
de TELECOM DATA SAC, se observa que 37,9% de los encuestados consideran que la

gestion en comunicacion horizontal es eficiente, el 44,9% considera que la gestion en

comunicacion horizontal es regular y sélo el 17,2% considera que es deficiente la gestion en

comunicacion horizontal en la empresa.

Tabla 14. Frecuencia sobre la gestion en comunicacion diagonal -Dimension 7

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 18 31,0 31,0 31,0
REGULAR 31 53,5 53,5 84,5
EFICIENTE 9 15,5 15,5 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 8. Porcentaje sobre la gestion en comunicacion diagonal.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores
de TELECOM DATA SAC, se observa que 15,5% de los encuestados consideran que la

gestion en comunicacion diagonal es eficiente, el 53,5% considera que la gestion en

comunicacion diagonal es regular y el 31% considera que es deficiente la gestion en

comunicacion diagonal en la empresa.

Tabla 15. Frecuencia sobre la gestion en comunicacion informal -Dimension 8

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 31 53,4 53,4 53,4
REGULAR 21 36,2 36,2 89,11
EFICIENTE 6 10,4 10,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 9. Porcentaje sobre la gestion en comunicacion informal.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Tabla 16. Frecuencia sobre la gestion de la comunicacion organizacional — Variable 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 12 20,7 20,7 20,7
REGULAR 26 44.8 44,8 65,5
EFICIENTE 20 34,5 34,5 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia SPSS 25
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Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 10. Porcentaje sobre la gestion de la comunicacion organizacional.

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Andlisis inferencial

El anélisis inferencial de los resultados se obtuvo como consecuencia de las 58 encuestas

de 40 items cada una aplicada al personal administrativo y operario de TELECOM DATA

SAC. Los resultados obtenidos de las variables agrupadas se muestran a continuacion:

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion directa entre endomarketing y la comunicacion organizacional en

TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Hi: Existe relacion directa entre endomarketing y la comunicaciéon organizacional en

TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Tabla 17. Prueba de correlacion de la hip6tesis general

Rho de ENDOMARKETING Coeficiente de correlacién 1,000
Spearman Sig. (bilateral)
N 58
COMUNICACION Coeficiente de correlacion ,764™
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000
N 58

, 764"
,000
58
1,000

58

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25
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Interpretacion: En la tabla N°16 se observa la correlacion de Spearman es de 0,764 para
ambas variables de investigacion, ademas se tiene una significancia de 0,00 < 0.05, en
consecuencia, existe una correlacion positiva alta entre el endomarketing y la comunicacion
organizacional. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis Ho y se acepta la hipotesis Hi
concluyendo que si existe relacion directa entre endomarketing y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Prueba de hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Hi: Existe relacion directa entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Tabla 18. Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 1

Rho de CONTRATACION Coeficiente de correlacién 1,000 ,756™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 58 58
COMUNICACION Coeficiente de correlacion ,756™ 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000 .
N 58 58

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: En la tabla N°17 se observa la correlacion de Spearman es de 0,756 ademas
se tiene una significancia de 0,00 < 0.05, en consecuencia, existe una correlacion positiva
alta entre la contratacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional. Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis Ho y se acepta la hipotesis Hi concluyendo que si existe relacion
directa entre contratacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en
TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa entre la capacitacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Hi: Existe relacion directa entre la capacitacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Tabla 19. Prueba de correlacion de la hipdtesis especifica 2

Rho de CAPACITACION Coeficiente de correlacién 1,000 642"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
COMUNICACION Coeficiente de correlacion ,642™ 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000 .
N 58 58

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: En la tabla N°18 se observa la correlacion de Spearman es de 0,642 ademas
se tiene una significancia de 0,00 < 0.05, en consecuencia, existe una correlacion positiva
moderada entre la capacitacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional. Por
lo tanto, se rechaza la hipdtesis Ho y se acepta la hipdtesis Hi concluyendo que si existe
relacion directa entre capacitacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional
en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa entre la motivacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Hi: Existe relacion directa entre la motivacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.
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Tabla 20. Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 3

Rho de MOTIVACION Coeficiente de correlacion 1,000
Spearman Sig. (bilateral) .
N 58
COMUNICACION Coeficiente de correlacion 717"
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000
N 58

717
,000
58
1,000

58

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS 25

Interpretacion: En la tabla N°19 se observa la correlacion de Spearman es de 0,717 ademas

se tiene una significancia de 0,00 < 0.05, en consecuencia, existe una correlacion positiva

moderada entre la motivacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional. Por

lo tanto, se rechaza la hipdtesis Ho y se acepta la hipdtesis Hi concluyendo que si existe

relacion directa entre motivacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en

TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.
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V. Discusion

En el estudio correlativo “El Endomarketing y su relacion con el Engagement en
Supermercados El Super SAC, Chiclayo, 2019” de Hernandez (2019) se obtiene una
correlacion positiva moderada de 0,673 concluyendo que si la empresa mejora las
actividades de endomarketing, entonces el nivel de engagement o compromiso de los
colaboradores tiende a mejorar de manera directa y proporcional, mientras la investigacion
presente arrojé una correlacion de 0,764 concluyendo que si existe relacion directa y
proporcional entre endomarketing y la comunicacion organizacional en TELECOM DATA
SAC, San Martin de Porres 2019, esto en similitud a la variable de endomarketing si tiene
relacion con la comunicacion interna de los colaboradores y el logro de los objetivos
organizacionales. Al respecto Ahmed y Rafiq citado por Sarmiento (2015) manifiestan que
existe un conjunto de objetivos que el endomarketing deberia intentar lograr como
incrementar el esfuerzo, el compromiso, la participacion de los colaboradores con sus
respectivas empresas y ademas el endomarketing deberia aumentar la motivacion y la

satisfaccion laboral del colaborador.

Ademas, en el estudio correlativo “El Endomarketing y su relacion con el
Engagement en Supermercados El Stuper SAC, Chiclayo, 2019” de Hernandez (2019) se
concluye que el 69% de los encuestados indica percibir un nivel alto de endomarketing, se
deduce que las actividades de endomarketing como la motivacion son bien gestionadas que
contribuye al éxito de la empresa, mientras en la investigacion actual el 51,7% vy el 22,4%
de colaboradores percibe que la motivacion como dimension o estrategia del endomarketing
es regular y eficiente, respectivamente. Esto en alusion a la similitud de la dimension de la
motivacién si tiene relacion con la comunicacién organizacional y en el logro de los
objetivos organizacionales. Al respecto Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed
(citado por Regalado et al. 2011) se basa en que la motivacién de los colaboradores afecta
positivamente en la satisfaccion del trabajador, lo que se asocia con la orientacién al cliente

y a su vez se asocia con la satisfaccion del consumidor.
En la tesis correlativa “Relacion de la comunicacion y capacitacion en el area de

control y sanciones en la municipalidad del Rimac, 2018 de Chunga (2018) se obtiene una

correlacion positiva moderada de 0.662 entre las variables de investigacion lo que significo
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concluir que si existe relacion entre la comunicacion organizacional y la capacitacion del
personal del area de control y sanciones de la municipalidad del Rimac en el 2018, mientras
tanto en la presente investigacion se obtiene un coeficiente de correlacion positiva moderada
de 0,642 al igual que la investigacion anterior, se determina que si existe relacion directa
entre capacitacion de los colaboradores y la comunicacion organizacional en TELECOM
DATA SAC, San Martin de Porres 2019, esto en comparacion al nivel de relacion que existe
entre la capacitacion y la comunicacion organizacional de ambas investigaciones. A
propdsito, Bateman y Snell (2009) indica que la comunicacion interna debida es un factor
importante para el buen trabajo administrativo y un correcto desempefio el trabajo. Ademas,
Chiavenato (2009) indica que la capacitacion es un proceso educativo que tiene como
objetivo la transmision de conocimientos, el desarrollo de habilidades y de competencias en
los trabajadores en funcién a los objetivos organizacionales, por eso las organizaciones
deben asegurar una comunicacion interna debida de este proceso educativo que asegure un

personal con capacidades cognitivas, procedimentales y actitudinales.

En el estudio correlativo “La comunicacion interna y su relacion con la motivacion
laboral de los colaboradores administrativos de Nexus Group Restaurants SAC, Lima 2017”
de Yomona (2018) se determina que si existe una relacion moderada entre la comunicacion
interna y la motivacién laboral en los colaboradores administrativos en la corporacién Nexus
Group Restaurant en el 2017 con un coeficiente de Pearson de 0,499, mientras en la presente
investigacién con un coeficiente de correlacion de Spearman es de 0,717 que implica una
correlacion positiva moderada, se determina que si existe relacion directa entre motivacion
de los colaboradores y la comunicacién organizacional en TELECOM DATA SAC, San
Martin de Porres en el 2019, esto en similitud al nivel de relacion que existe entre la
motivacidn y la comunicacion interna de ambas investigaciones. Al respecto Robbins (2014)
indicé que la comunicacion organizacional debe de tener como una de sus funciones
principales la motivacion de los empleados de una organizacion, ademas Bateman y Snell
(2009) sostienen que la comunicacidn hacia abajo hace que el trabajador se motive y evoque
un sentimiento de pertenencia y de identificacion con la empresa, por lo tanto la
comunicacion descendente debe transmitir informacion importante que motive al empleado

y que ayude a mejorar sus actitudes laborales.
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V. Conclusiones

Primera

De los resultados de la investigacion se tiene que el endomarketing si se relaciona de manera
directa con la comunicacion organizacional, esto es, mejores précticas y estrategias de
endomarketing, la comunicacion interna mejora. Esto lo sustenta los valores encontrados de
p = 0,00 y del coeficiente de correlacién de Spearman de 0,764 obtenido de los datos de las
58 encuestas aplicadas, en consecuencia, se rechaza la hipotesis general nula Ho y se acepta
la hipdtesis general de la investigacion Hi, concluyendo que si existe relacion directa entre
endomarketing y la comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin
de Porres 2019.

Segunda

De los resultados obtenidos de la hipdtesis especifica 1, se tiene que la contratacion de los
colaboradores si tiene relacion directa con la comunicacién organizacional, esto es, mejor
conocimiento del perfil del puesto, mejores condiciones de trabajo y mejor seleccion del
personal, la comunicacion organizacional mejora. Esto lo sustenta el coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0,756 y una significancia de p = 0,00. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis especifica nula 1 y se acepta la hipdtesis especifica de la investigacion 1,
concluyendo que si existe relacion directa entre contratacion de los colaboradores y la
comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.

Tercera

De los resultados obtenidos de la hipdtesis especifica 2, se observa que la capacitacion de
los colaboradores si tiene relacién directa con la comunicacion organizacional, esto es, a mas
adquisicién de estrategias y técnicas de atencién al cliente, a mayor desarrollo de
competencias y habilidades del personal, la comunicacion organizacional también mejora.
Esto lo avala el coeficiente de correlacion de Spearman de 0,642 y el valor de p = 0,00. Por
consiguiente, se rechaza la hipotesis especifica nula 2 y se acepta la hipétesis especifica
alterna 2, concluyendo que si existe relacion directa entre capacitacion de los colaboradores
y la comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de Porres 2019.
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Cuarta

De los resultados obtenidos de la hipdtesis especifica 3, se tiene que la motivacion de los
colaboradores si tiene relacion directa con la comunicacion organizacional, esto es, a mayor
reconocimiento laboral, a mayor cumplimiento de remuneraciones y de beneficios, y a
mayores nuevas responsabilidades, la comunicacion organizacional mejora. Todo esto lo
avala los calculos obtenidos de p = 0,00 y el coeficiente de correlacién de Spearman de
0,717. En consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula 3 y se acepta la hipétesis especifica de
la investigacion 3, concluyendo que si existe relacion directa entre motivacion de los
colaboradores y la comunicacién organizacional en TELECOM DATA SAC, San Martin de
Porres 2019.
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V1. Recomendaciones

Primera

Los altos directivos de TELECOM DATA SAC desde sus gerencias deben mejorar o
implementar nuevas practicas de comunicacion organizacional ya que el 20,7% percibe que
la gestion en comunicacion organizacional, en general, es deficiente. Se recomienda a los
altos directivos implementar mejores canales de comunicacion aprovechando las tecnologias
Web 2.0 y los dispositivos moviles para informar oportunamente las tareas, las
responsabilidades, las funciones del puesto y las evaluaciones de desempefio, ya que el
20,7% de los colaboradores percibe que la comunicacion descendente es deficiente. Ademas,
los directivos deben aperturar o mejorar los canales de comunicacion entre las diversas areas
para mejorar la coordinacion entre areas de diferente nivel, para incrementar el flujo y la
eficiencia de la informacién, asi como aprovechar mejor el uso del correo corporativo, esto
porque el 31% de los colaboradores percibe que la gestion en comunicacion diagonal es
deficiente. Es necesario que los directivos convoquen regularmente a reuniones, donde
participen todas las areas de trabajo y se exponga las dudas, sugerencias y quejas que pueda
afectar al area o a las relaciones laborales, que permita retroalimentar el trabajo, limitar los
rumores o chismes, se verifique la informacidn, se interactle y se fomente la cohesion del
grupo para mejorar la productividad, puesto que el 53,4% percibe que el control de la

comunicacion informal es deficiente.

Segunda

Los directivos de TELECOM DATA SAC deberan realizar un plan integral de marketing
interno o endomarketing estableciendo estrategias o actividades necesarias para mantener
satisfechos a sus trabajadores, ya que el 39,7% consideran que la gestion de endomarketing
es regular y el 17,2% consideran que la gestion de endomarketing dentro de la empresa es
deficiente. En ese sentido, los directivos deben implementar estrategias de contratacion que
permitan mayor conocimiento del perfil del puesto, mayor cumplimiento de las condiciones
de trabajo y una mejor seleccion de personal, ya que el 37,9% considera que la gestion de
contratacion es regular. Se debe implementar estrategias y técnicas para una mejor atencion
al cliente, para desarrollar las competencias y habilidades del personal orientadas a la
satisfaccion del cliente externo, puesto que el 20,7% considera que la gestion en capacitacion

es deficiente. Por ultimo, los directivos deben implementar actividades de motivacién como
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reconocer el crecimiento laboral, otorgar beneficios, asignar de nuevas responsabilidades de
trabajo y mejorar las relaciones laborales, dado que el 25,9% percibe la gestion de la

motivacion como deficiente.

Tercera

Existe relacion directa entre capacitacion de los colaboradores y la comunicacion
organizacional en TELECOM DATA SAC, pero la correlacion entre las variables es
moderada, por lo que se recomienda a los directivos elaborar un plan de mejora que incluya
actividades de capacitacion con equipos profesionales externos que trabajen temas
relacionados a revertir situaciones negativas a positivas, a generar conductas resilientes, a
revertir su actitud y aptitud para lograr los objetivos laborales, a fomentar el espiritu de
equipo, a estimular el sentido de pertenencia, a gestionar los errores, a dialogar y confrontar
de manera positiva con la finalidad de mejorar el desempefio laboral y lograr su satisfaccion

laboral.
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Anexos

Anexo 01. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
: PREGUNTA DE ] VARIA DIMEN iTe ESCA RAN
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Contrata- - — -
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Seleccién de personal idéneo 56 Nunca
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San Martin de Porres 2019? ’ '
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Anexo 02. Cuestionario de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO ENDOMARKETING Y COMUNICACION

ORGANIZACIONAL

Estimado (a) colaborador (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto al “Endomarketing y comunicacion organizacional en TELECOM DATA SAC
San Martin de Porres, Lima 2019”, para lo cual te solicitamos tu colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente
en cada caso

ESCALA VALORATIVA

N Nunca 1
CN Casi Nunca 2
AV A veces 3
CS Casi Siempre 4

S Siempre 5

VARIABLE 1: ENDOMARKETING

NO

DIMENSION: CONTRATACION

N

CN

AV

CS

Conoce las funciones del puesto porque fueron comunicadas
desde un inicio en el contrato con la empresa.

El trabajo que desempefia actualmente el colaborador esta de
acuerdo a las capacidades laborales que posee y por la cual la
empresa lo contrato.

Siente que las condiciones de trabajo han sido respetadas y
cumplidas desde el inicio del contrato con la empresa.

Las metas de trabajo han sido logradas porque desde un inicio
del contrato informaron sobre las condiciones de trabajo.

Para contratacion de personal para puestos importantes, la
empresa prefiere al personal interno que ya labora y cuenta con
las capacidades requeridas antes que prefiera a personal con
“sangre nueva”

Los procesos de seleccion de personal son los adecuados ya que
aseguran a personal altamente calificado o capacitado para el
puesto a cubrir.

DIMENSION: CAPACITACION

CN

AV

CS

La empresa para conseguir las metas de trabajo establecidas
capacita a los colaboradores con nuevas estrategias y técnicas
relacionadas a su labor.
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Los jefes de area proponen los contenidos o la tematica de la
capacitacion de acuerdo los resultados obtenidos en los procesos
de evaluacion del personal.

Si un colaborador es nuevo en la empresa, recibe capacitaciones
especificas para la consolidacion de sus competencias y
habilidades.

10

Las debilidades detectadas en el area de trabajo son fortalecidas
en las capacitaciones que realiza la empresa.

11

Cuando se quiere mejorar los resultados y el nivel de logro en el
trabajo, la empresa capacita al personal para desarrollar su
competencias y habilidades.

DIMENSION: MOTIVACION

CN

AV

CS

12

Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa
reconoce su trabajo y su crecimiento laboral promoviendo sus
ascensos.

13

La pagina web de la empresa o el uso de correo corporativo son
utilizados como medio para difundir el reconocimiento al buen
colaborador.

14

La motivacion dentro de la empresa consiste en recibir
puntualmente las remuneraciones salariales y consiste en el
respeto de los beneficios laborales de los colaboradores.

15

El incremento en la productividad o en las metas de trabajo
genera entrega de bonos y recompensas a los colaboradores por
parte de la empresa.

16

Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa
asigna responsabilidades de acuerdo a puesto que desempefian.

17

La responsabilidad en el cumplimiento del trabajo predomina en
el rea, ademas se cumple las tareas en las fechas establecidas.

18

La motivacion entre los colaboradores se evidencia pues las
relaciones interpersonales dentro de la empresa son solidas y
benefician el trabajo.

19

Las relaciones interpersonales dentro de la empresa con los
comparieros y jefes son buenas motivando el logro de las metas
de trabajo.

20

El clima laboral es de respeto y tolerancia fortaleciendo las
relaciones interpersonales.
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VARIABLE 2: COMUNICACION ORGANIZACIONAL

DIMENSION: COMUNICACION DESCENDENTE

N

CN

AV

CS

21

Cuando se asignan las tareas, los colaboradores reciben a tiempo
informacion clara y confiable de los jefes o altos mandos.

22

Los colaboradores reciben informacion sobre  sus
responsabilidades y funciones del puesto desde el inicio de su
trabajo por parte de los jefes o0 altos mandos de la empresa.

23

Los colaboradores reciben de los altos mandos informacién
oportuna sobre su desempefio laboral.

DIMENSION: COMUNICACION ASCENDENTE

CN

AV

CS

24

Los colaboradores se comunican constantemente con sus jefes
de una manera sencilla y cordial para informar sobre el
cumplimiento de las tareas realizadas.

25

Los colaboradores evidencian sus actitudes o un
comportamiento natural y ademas expresan sus ideas con
naturalidad sin miedo a ser reprochados por sus jefes.

26

Si se identifica una debilidad, los colaboradores participan
conjuntamente con sus jefes aportando ideas para la elaboracion
de un plan de contingencia.

27

Para resolver conflictos los jefes tienen presencia fisica en el
area y los colaboradores comunican directamente el problema a
resolver.

DIMENSION: COMUNICACION HORIZONTAL

CN

AV

CS

28

Los jefes de area constantemente transmiten o solicitan
informacion a otras areas de trabajo para la continuacion o la
realizacion de tareas de trabajo.

29

La coordinacién entre areas de trabajo es adecuada porque la
informacidn entre las areas de trabajo es clara y oportuna lo que
permita la resolucién de problemas laborales.

30

La informacion de trabajo con las demaés areas de la empresa se
socializa oportunamente para el logro de las metas.

31

Ante situaciones adversas en el trabajo, los colaboradores de las
diferentes areas de la empresa se comunican para expresar su
apoyo social y emocional que permitan su continuidad en el
trabajo.

DIMENSION: COMUNICACION DIAGONAL

CN

AV

CS

32

Los colaboradores coordinan tareas con los jefes de otras areas
para la consecucion de las metas de trabajo mediante
documentos fisicos y virtuales.

33

Cuando las metas de trabajo no se consiguen, la informacion de
otras areas o de otras jefaturas llega con fluidez.
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34

Para conseguir las metas de trabajo se comparte informacion a
colaboradores o jefes de otras &reas de la empresa a traves del
correo corporativo.

DIMENSION: COMUNICACION INFORMAL

CN

AV

CS

35

Las opiniones o puntos de vista intercambiados entre los
colaboradores en espacios liberados del trabajo benefician la
retroalimentacion del trabajo.

36

Los rumores y chismes entre los colaboradores estan limitados
por la prudencia y el respeto con el fin de fortalecer las
comunicaciones entre ellos.

37

La comunicacion informal como las charlas en los pasillos
permite el intercambio de opiniones entre los colaboradores,
optimiza los tiempos y favorece la productividad en el trabajo.

38

Cuando la informacion procede de un colaborador, aun siendo
una informacién informal, los demas colaboradores confian en
la veracidad de su contenido.

39

La comunicacion en los pasillos o comedores de la empresa entre
los empleados beneficia la interaccion y la cohesion del grupo
de trabajo.

40

El area de Recursos Humanos promueve actividades de
recreacion para promover la interaccion y cohesion en las
comunicaciones de los colaboradores.

iMuchas gracias!
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Anexo 03. Validacion del instrumento de obtencion de datos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “ENDOMARKETING Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN EL TELECOM DATA SAC, SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2019"

Apellidos y del i : John Garcia Taboada
Apellidos y nombres del experto: Dr. Carlos Alberto Delgado Céspedes

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES |  DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA |yl NO _ | OBSERVACIONES

CUMPLE |CUMPLE | /SUGERENCIAS

Conoce las funciones del poesb p«qua fueron comunicadas desde un
inicio en el contrato con la
Conoci peri

miento del pecfl del puesto (1 trabajo que desempena achiaimania oT comborador 67 de acuerde s

Siente que las condiciones de trabajo han sido respetadas y wmplldn
Cumplimiento de las condiciones de |desde el inicio del contrato con la emj
trabajo

CONTRATACION

personal para puenoc importantes, la empresa
prefiere al p‘nonﬂ intemo que ya labora y cuenta con las capacidades
e prefiera a personal con "sangre nueva® 1)
de seleccion de personal son los adecuados ya que aseguran

Seleccion de personal idéneo

Los procesos

a personnl altamente calificado o capacitado para el puesto a cubrir, Nunca
La empresa para conseguir las metas de trabajo establecidas capacita a
los con nuevas ias y icas asu
Adquisicién de estrategias y técnicas |labor. (2
de atencion al cliente Los jefes de area proponen los contenidos o la tematica de la capacitacion Casi
o de acuerdo los resultados obtenidos en los procesos de evaluacién del nunca
E CAPACITACION Sl un collboador es nuevo en la empresa, roetbl u-o-duaoma
ra
§ Desarrolio de competencias y La dehllidldn detectadas en el area de trabajo son fm-hcidn en las A 3
habilidades del personal i nces
§ Cumdouqmmmqwbsmm:ydwdehwnmdhmh
eempresa capacita al al para desarroliar su
z Los colaboradores se sie mnmvquu-hcmmmtu )
- Reconocimiento por su crecimiento su crecimiento laboral promoviendo sus ascensos. Casi
laboral La pagina web de la empresa o el uso de coreo corporativo son utilizados Siempre

como medio difundir el reconocimiento al buen colaborador.

La motivacion dentro de la empresa consiste en recibir puntuaimente las
remuneraciones salariales y consiste en el respeto de los be

Cumplimiento de remuneraciones ¥ | |o0rajes de los colaboradores.

otorgamiento de beneficios ﬂmmwmhm@vﬂmommmnamﬁmnm

de bonos y recom, s a los colaboradores
Los colaboradores se sienten moﬁvmd:rmt h .mprm M‘Il
Asignacién de nuevas sabilidades de acuerdo a ie desempefian.

ret nsabilidad en el cumplimiento del trabajo predomina en el area,

responsabiicades de traboko e las tareas en las fechas emblcddu

)
Siempre

MOTIVACION

Clima de las relaciones

B 2
C g2’

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES l ITEM / PREGUNTA ESCALA |3 = :l CESERVACIONES

. B _ CUMPLE I SUGERENCIAS
Infor 360 0! na de tareas Cuando se asignan las tareas, los colaboradores reciben a tiempo
oo informacién clara y confiable de los jefes o altos mandos.
C o 16 de y Los cohbondom reciben informacion sobre sus responsabilidades y

del puesto del puesto desde el inicio de su trabajo por parte de los jefes o
Informacion de evaluacion de Los colaboradores reciben de 105 altos mandos informacion oportuna sobre
desemperio

NENSN SRR RIS RS RRE

Los colaboradores se comunican constantemente con sus jefes de una

n 350 de Complmisnic de manera sencilla y cordial para informar sobre el cumplimiento de las tareas
ticses realizadas.
Los colaboradores evidencian sus aculudes © un comportamiento natural y
Comunicacion Transmision de actitudes e ideas ndemiuwmun sus ideas con sin miedo a ser por
SI se k!eﬂlﬁu una debilidad, los
Participacion de los empleados lcon sus ,um aportando ideas para la elaboracion de un plan de )
i i | area Mirca
i Para moweremﬁcﬁu los jefes tienen presencia fisica en el y los
Bouchicion de - colaboradores comunican directamente el problema a resolver.
" inf i Los jefes de area constantemente transmiten o solicitan informacion a otras
Fijode entre dreas  |4roas de trabajo la continuacién o la realizacion de tareas de trabajo. @
P . La coordinacion entre areas de trabajo es adecuada porque la informacion
Coordinackin Tlm areasdeigual | 1\« dreas de trabajo es clara y oportuna lo que permita la resolucion de | NUNCA
C
horizontal Socializacién de la informacién La informacién de ano con las demds dreas de la empresa se socializa

de las metas. 3)

Mhmm:mmdnﬂp los colaboradores de las diferentes Aveces
areas de la empresa se comunican para expresar su apoyo social y
lemocional que ita su continuidad en el

Apoyo social y emocional

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

S oE Los colaboradores coordinan ummnh-ﬂe'dcmrntuapmh 4)
Coordinacion entre dreas de | oncacucin de las metas de trabajo mediante documentos fisicos y é&,
diferente nivel Psaiag i
municacion & R ¥ [Cuando las metas de trabajo no se consiguen, la informacion de otras areas Siempre
Com Flujo y eficiencia de a informacidn | "' oraturas llega con fluidez.
- Para conseguir las metas de babajo se comparte informacion a
Uso de correo corporativo aﬁmmnommm:mauhwauunw-ddm Sie(s)
mpre

Retroalimentacion del trabajo

Limitacion de rumores y chismes

La comunicacion informal como las charlas en los pasillos permite el

Mejora de la productividad . optimiza los tiempos y

c . nformacion_procede de_un Soabordor, aun endo una
informal dels 5 160 informal, los demas

\\\\\\\\\\\\\\\  RIXR

Interaccion y cohesion de grupo

i

Firma del e; 3
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden ia de la de

-
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “ENDOMARKETING Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN EL TELECOM DATA SAC, SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2019 ’

Apellidos y

del

John Garcia Taboada

Apellidos y nombres del experto: Dra. Teresa Gonzélez Moncada

contenido.

La comunicacién en los pasillos o comedores de la cmpm- entre los
empleados beneficia la interaccién y la cohesidn del

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO |
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA CUMPLE LJ
Cawhsfumldelmbporwcﬁmonmmm:mm 7_
inicio en el contrato con la e
Conocimiento del perfil del puesto Ennlu;oque esta de acuerdo a (/
sa lo contrald.
Shmqwmm:denb-jon.nudonwmu-ywmpuu
Cumplimiento de las condiciones de |desde el inicio del contrato con la empresa. V
CONTRATACION trabajo Las metas de trabajo han sido logradas porque desde un inicio del contrato l/
Para contratacion de personal para puestos imporanies, 1a_empresa
waﬂmedp«m!lmomnhmywmumhsmm /
Seleccién de personal idéneo ueridas antes qu a al con "sangre nueva' )
mmaanmapmummmquuwm Nunca \/
a personal altamente calificado o
La empresa para conseguir las metas de trabajo enhbleehhl capacita a \/
con nuevas ias y s asu
Adquisicion de estrategias y técnicas |labor. (2),
de atencidn al cliente Los jefes de area proponen los contenidos o la tematica de la capacitacion Casi
o de acuerdo los resultados obtenidos en los procesos de evaluacién del nunca \/
z CAPACITACION - =
w habilidades. (&) \/
E de ias y detectadas en el drea de trabajo son fortalecidas en las Aveces \/
; habilidades del personal ue realiza la em|
Cuendouqunnmpmlumo:yelnlve!deloommelnnjo la
8 empresa capacita al personal para desarrollar su potencial. 1 /
=z Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa reconoce su (4) ‘7
" Reconocimiento por su crecimiento | trabajo y su crecimiento laboral promoviendo sus ascensos. ___ Casi
laboral La pagina web de la empresa o el uso de correo corporativo son utilizados Siempre
como medio difundir el reconocimiento al buen colaborador. v/
La motivacion dentro de la empresa consiste en recibir puntualmente las
2 E remuneraciones salariales y consiste en el respeto de los beneficios \/
Cumplimiento de remuneraciones y | |vo e de los colaboradores. (5)
de Er la oenlas me\ndelnb-pgmu emmgn Siempre v
de bonos y recompensas a los colaboradores
MOTIVACION VA
Asignacién de nuevas
responsabilidades de trabajo \/
Clima de las relaciones \/
interpersonales \/
} A
—
El NO OBSERVACIONES
VARIABLES |  DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA |cumpre |cumpie | /SUGERENCIAS
. Cuando se asignan las tareas, los colaboradores reciben a tiempo
Informacién oportuna de tareas |itormacion clara y confiable de los jefes o altos mandos. v
c Los colaboradores reciben informacion sobre sus responsabilidades y \/
del funciones del puesto desde el inicio de su trabajo por parte de los jefes o
puesto
ion de reciben de los altos mandos informacion oportuna sobre
desempefio 5 1 /
Los colaboradores se comunican constantemente con sus jefes de una
Informacién de cumpimiento de |\ o s sencilla y cordial para informar sobre el cumplimiento de las tareas \/
realizadas.
Los colaboradores evidencian sus actitudes o un comportamiento natural y
Comunicacién Transmision de actitudes e ideas [l idad sin miedo a ser por \/
Sise Hemma Una debilidad, los i /
Participacién de los empleados. ideas para la ion de un plan de 0
2 wch‘rer ﬂ:ka | area y los N
i . ara resolver conflictos los jefes tienen presencia en el y
_<J Resolucion de conflictos laborales colaboradoras comunican di ol ; " \/
g Flujo de informacion entre areas ) \/
S Casi
Q Loy & La coordinacion entre dreas de trabajo es adecuada porque la nhmneié
§ oo 'm‘m"”m” entre las areas de trabajo es clara y oportuna lo que permita la resolucion de hunca \/
F3 Ci blemas laborales.
horizontal e = La informacion de trabajo con las demés dreas de la empresa se socializa
3 Socializacién de la informacion i .. @ ) /
5 Ante situaciones adversas en el trabajo, los colaboradores de las diferentes | A i
s Apoyo social y emocional iren de la empresa se comunican para expresar su apoyo social y
o Lo-mmmmlmmmmmam.mmh
5 Coordin:”clbn ::'7 :’” de consecucion de las metas de trabajo mediante documentos fisicos y é:; \/
z sduelichlui virtuales. Si
§ Comunicacidn | cooncia da ln informacién | CUando 88 Mefas de TwbMo 1 30 Consipuen, i nformacion e oras arees v W/
o Para conseguir las metas de trabajo se comparte informacion a
Uso de correo corporativo culabor-dot es o jefes de otras dreas de la empresa a través del correo (5) \/
Siempre
Rotoatmentacion del wabayo_|L2 0PIone® o puris Ge v 4
Limitacién de rumores y chismes. \ /
v
Mejora de la p i io de entre los ¢ optimiza los tiempos y \/
P favorece la uctividad en el
C - Cuando la informacién procede d' un colaborador, aun siendo una
informal dela informal, los demas. confian en la de su
VA

Interaccién y cohesion de grupo El drea de Recursos Humanos promueve actividades de merndbn para
promover la interaccion y cohesién en las comunicaciones de los
V)
1 20 1 47 AMBITO
si proceden, en dela dela 0 y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “ENDOMARKETING Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN EL TELECOM DATA SAC, SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2019"
Apellidos y del John Garcia Taboada
Apellidos y del : Dr. A. Cojal Loli
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
El NO 'OBSERVACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES I ITEM / PREGUNTA ESCALA cumPLE |cumere | /
Conocimiento del perfil del puesto ://
Cumplimiento de las condiciones de P
CONTRATACION trabajo /
anmmwwmsmwmmh-m
pnﬁmvulwmdimmomy-hbunymcmmw 7
Seleccion de personal idoneo uendas antes 1)
[
ucmnmwmmwhsmaemhbmmm-
con nuevas ias y técnicas asu o
estrategias y técnicas llW- (2)
de atencién al cliente Los jefes de édrea proponen los contenidos o la tematica de [ capacitacion Casi
o de acuerdo los resultados obtenidos en los procesos de evaluacion del nunca l/
z
I CAPACITACION Si un coluborndof es nuevo en la empresa, recibe X
“!‘ g&lﬁcu&hmmawtmm&mzmm @ [y
o Desarrolio de competencias y Las debiidades detectadas en el drea de trabajo son fortalecidas en las A
s habilidades del personal capacitaciones que realiza la empresa. veces
Cumdouqmmmmmumdo-ydmddebwnmdm a
8 empresa capacita al personal para desarrollar su potencial.
z Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa reconoce su (4)
Reconocimiento por su crecimiento | tral su crecimiento laboral promoviendo sus ascensos. Casi |
laboral La pagina web de la empresa o el uso de correo corporativo son utiizados Siempre
como medio para difundir el reconocimiento al buen colaborador. =
La motivacién dentro de la empresa consiste en recibir puntuaimente fas
Cuirplmiants e inion ¥ :;u(:;r:«:.ov:: :hhmle: y consiste en el respeto de los beneficios ® |
owrgamiento de beneficios Elincremento en la productividad o en 1as metas e Tabajo genera entega | Siempre
de bonos y recompensas a los colaboradores por parte de la empresa. e
MOTIVACION Los colaboradores se sienten mouvm porque la empresa asigna =
Asignacion de nuevas e desen
responsabilidades de trabajo .
e
Clima de las relaciones
interpersonales L/
El clima laboral es de respeto y tolerancia fortaleciendo Tas relacionss -
les. oo
|
£l NO _ | OBSERVACIONES |
VARIABLES |  DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA |cumpLE |cuMPLE | 1 SUGERENCIAS
reciben
Informacién oportuna de tareas mumnh.mmm a tiempo /
C e
del puesto
Los colaboradores ican constantemente con Jefes de una
o 08 se comuni con sus
|Mt:::|phnnmdt manera sencilla y cordial para informar sobre el cumplimiento de las tareas V
reakizadas.
. mmmwﬂmm:um-ounmmy
Comunicacién Transmisién de actitudes e ideas ademas lxpwun sus ideas con sin miedo a ser /
Si se ldandﬁla una debilidad, los j
Participacién de los empleados ideas para la ion de un plan de m v
Nunca
. Resolucién de conflictos laborales =~
<
z Flujo de informacién entre dreas &) e
‘5 Coordinacion entre areas de igual nunca 1
g C nivel
g horizontal st o =
g Socializacién de la informacién 3) o
o A veces
5 Apoyo social y emocional —
o
A (4)
(;) M"""'M“m:'w:."““ :pmewdbn de las metas de trabajo mediante documentos fisicos y éa)u -
Comunicacion . doi i «6n |Cuando las metas de trabajo no se consiguen, la informacién de otras areas. %
g . Flujo y eficiencia de la informacion o de otras jefaturas liega con fluidez. ./
o Para conseguir las metas de trabajo se comparte informacion a
Uso de correo corporativo mmmom«mmmumn.umum ) o
Retroalimentacién del trabajo Luoﬂnmopumudevlsu entre los es en L~
Limitacidn de rumores y chismes o
Mejora de la de op entre los optimiza los tiempos y
Cn o juctividad en el trabajo. ="
y informacién procede de un colaborador, aun siendo una
informal dela informal, los demés colaboradores confian en Ia veracidad de su —
ummmbxmmlomahmmm /
beneficia la interaccién y la cohesidn del gruf
Interaccién y cohesion de grupo El area de Rscuvm Humunou promueve actividades de nandﬁn para
y cohesion en las comunicaciones de los L
colabor:
Firma del experto: 7 ] Fecha;E 10 117 AMBITO
Nota: Las DIMENSIORES ¢ INDICADORES, sold s proceden, en ia de la 2 d€ la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “ENDOMARKETING Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN EL TELECOM DATA SAC, SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2019”
Apellidos y del 2 John Garcia Taboada
Apellidos y nombres del experto: Dra. Magaly Ericka Luna Gamarra
ASPECTO POR EVALUAR 5 onm“oﬁ DEI.mEXPERTO
T /ACIONE!
VARIABLES |  DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA |, compi | T ovosnmmciny
Conoce las funciones del puesto porque fueron comunicadas desde un
Conocimiento del perfl del puesto  [or-en-2lcontrato con Ia empresa. i G s s 7
lo contratd.
Sanhqwh-ewﬁumumu-bqomnmmnn:ywm /
Cumplimiento de las condiciones de |desde el inicio del contrato con la empresa. /
CONTRATACION trabajo Las metas de trabajo han sido logradas porque desde un inicio del contrato /
informaron sobre las condiciones de tral
Para contratacion de -Ipnnpuuloc importantes, la empresa /
prefiere al personal interno quo ya labora y cuenta con las capacidades
Seleccion de personal idoneo ueridas antes que onal con “sangre nueva® ) /
Los procesos de seleccion de punon-l son los adecuados ya que aseguran Nunca /
el cubrir.
Adquisicién de estrategias y técnicas )
de atencién al cliente Los jefes de rea proponen los contenidos o la temética de la capacitacion Casi /
) de aumdolnsrewludos obtenidos en los procesos de evaluacién del nunca
z
E CAPACITACION Si un calnbomdor es nuevo en la empresa, mb- upmm /
¥ ecificas la consolidacién de sus cor &)
4 Desarrollo de competencias y Las debilidades detectadas en el érea de trabajo son fomlecldu en las A
habilidades del personal capacitaciones que realiza la emj veces
Cuando se quiere mejorar Ios munndos y €l nivel de logro en el trabajo, la
empresa capacita al personal para desarrollar su potencial.
& Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa reconoce su (4) /
Reconocimiento por su crecimiento | trabajo y su crecimiento laboral promoviendo sus ascensos. Casi
laboral La pagina web de la empresa o el uso de correo corporativo son utilizados Siempre /
como medio para difundir el reconocimiento al buen colaborador.
La motivacion dentro dc la empresa consiste en recibir puntuaimente las /
Cumplimiento de remuneraciones y m‘::.l‘a?:'i‘: ;;;':’:‘ ¥ consiste en el respeto de los beneficios (5)
orgaients de benaficios El incremento en Ia productividad o en 1as metas de trabajo genera entrega Siempre /
de bonos y recompensas a los colaboradores por parte de la empresa.
MOTIVACION Los colaboradores se sienten motivados porque la empresa asigna 7
Asignacion de nuevas responsabilidades de acuerdo a puesto que desempean.
responsabilidades de trabajo La responsabilidad en el cumplimiento del trabajo predomina en el area, /
ademas se cumple las tareas en las fechas establecidas,
La motivacion entre los se evidencia pues las /
in sonales dentro de la em) son sdlidas y benefician el trabaj .
Clima de las relaciones Las relaciones interpersonales dentro de la empresa con los. mmﬂm y /
interpersonales jefes son buenas motivando el logro de las metas de trabajo. /
El clima laboral es de respeto y tolerancia fortaleciendo las relaciones /
interpersonales.
El ‘OBSERVACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA CUMPLE |CUMPLE | /SUGERENCIAS
% Cumdouldgmnhlhmumeohbummbmlmn
Informacién oportuna de tareas confiable de los /
" : 7
del puesto 7
informacion de evaluacion de P4
desempefio
de de /
tareas YA
Comuricacion Transmision de actitudes e ideas
Participacién de los empleados (1) /
Nunca
23 Resolucién de conflictos laborales /
<
z Flujo de informacién entre areas é2 4
2 i
Q ol Laooordmmannmasdemqoundecummuohlmmm
& Coordinacién m::lam'“lwal entre las dreas de trabajo es clara y oportuna lo que permita la resolucion de nunca //
b~ Ci
z
é horizontal Socializacién de la informacién La informacion de irabqo ;o:gllh!‘demil areas de la empresa se socializa @ /
o Ante situaciones mams en el trabajo, los colaboradores de las diferentes Aveces /
5 Apoyo social y emocional éreas de la empresa se comunican para expresar su apoyo social y
] P - Losoohboradmooorﬂn-nmnconmhludem-hmmh 4)
6 Coordlna_c»n emr_e dreas de consecucién de las metas de trabajo mediante documentos fisicos y ( )-
2 diferente nivel ey s >
Comunicacion " =S= k . Cuando las metas de trabajo no se consiguen, la informacion de otras areas
g yag Flujo y eficiencia de la informacion | 2700 s Nogacon fuldez. / 3
(5] Para conseguir las metas de trabajo se comparte informacion a /
Uso de correo corporativo whbotadores o jefes de otras areas de la empresa a través del correo (5)
rativo.
Retroalimentacion del trabajo "“ DPAIORES D UM K 10 on 7
Limitacién de rumores y chismes /
Mejora de la i io de opiniones entre los optimiza los tiempos y /
e favorece la uctividad en el trabajo.
g Cuando la informacién procede de un colaborador, aun siendo una
informal de la it 6 informal, los demas confian en la de su
la empresa entre los
Interaccién y cohesién de grupo El 4rea de Recursos Humanos promueve actividades de maclbﬂ para /
promover la interaccién y cohesién en las comunicaciones de los
col: 4
AMBITO

Nota: Las DIMENSIONES €INDICADORES, solo si proceden, en

iadela de la investigacion y de las variables.
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Anexo 04. Imégenes del momento de la aplicacion del cuestionario

Imagen 1. Empresa TELECOM DATA SAC

Imagen 2. Colaboradores Administrativos de TELECOM DATA SAC
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Imagen 4. Colaboradores operarios de TELECOM DATA SAC

Imagen 5. Colaboradores operarios de TELECOM DATA SAC

.
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Anexo 05. Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacién

0.00 a +/-0.20 | Despreciable

-0.2a0.40 Baja o ligera

0.40a0.60 Moderada
0.60 a2 0.80 Marcada
0.80a 1.00 Muy Alta

Fuente: Hernandez (2014)

Anexo 06. Coeficientes de correlacion por rangos de Spearman

Coeficiente Correlacién

-1.00 Correlacion negativa grande o perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy alta o muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa alta o considerable
-0.50 Correlacion negativa moderada o media
-0.25 Correlacion negativa baja o débil

-0.10 Correlacion negativa muy baja o muy débil
0.00 No existe Correlacién alguna entre las variables o es nula
+0.10 Correlacion positiva muy baja o muy débil
+0.25 Correlacion positiva baja o débil
+0.50 Correlacion positiva moderada o media
+0.75 Correlacion positiva alta o considerable
+0.90 Correlacion positiva muy alta o muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez (2014)
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