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Resumen

El estudio tuvo como objetivo identificar la relacion entre marketing interno y
engagement laboral en los trabajadores administrativos de la sede regional, E.P.
Tarapoto y Pampas de Sananguillo, de la ORNO, del INPE, durante el 2021. De
tipo béasica, disefio no experimental, descriptivo y correlacional. La técnica utilizada
la encuesta, el instrumento fue el cuestionario, una poblaciéon y muestra iguales,
100 trabajadores administrativos. El estudio se ha basado en determinar el perfil
del trabajador, donde 55% tiene edades entre los rangos de 20 a 40 afios, el 84%
género masculino, la mayoria son solteros (as) y 51% tiene educacion superior
universitaria completa, 48% sefala que tiene mas de 6 afios de experiencia
profesional. El resultado del analisis cuantitativo del nivel de marketing interno,
indican que las dimensiones desarrollo de colaboradores y reconocimiento
presentaron mayor concentracion de valores 4.813 y 4.358 respectivamente,
asimismo, la dimension desarrollo de colaboradores ha obtenido mayor puntuacion
en la ubicacion intermedia, 69%, lo que significa que la entidad debe mejorar la
capacitacion del personal administrativo. Respecto al nivel de engagement laboral
el que mayor concentracion de valores presenta es la absorcion, y, dedicacion el
gue mayor puntuacion ha tenido en la ubicacion intermedia, 58%, lo que significa
mejorar la capacitacion de habilidades blandas dirigido al personal administrativo
con el objetivo de incrementar el nivel de engagement laboral. El coeficiente de
correlacion de ambas variables fue ,0571 significa relacion positiva media y su

relacion es directa.

Palabras clave: Marketing interno, engagement laboral.
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Abstract

The study aimed to identify the relationship between internal marketing and work
engagement in administrative workers of the regional headquarters, E.P. Tarapoto
and Pampas de Sananguillo, from ORNO, from INPE, during 2021. Basic type, non-
experimental, descriptive and correlational design. The technique used in the
survey, the instrument was the questionnaire, a population and sample equal, 100
administrative workers. The study has been based on determining the profile of the
worker, where 55% have ages between the ranges of 20 to 40 years, 84% are male,
most are single and 51% have a complete university higher education, 48% notes
that he has more than 6 years of professional experience. The result of the
guantitative analysis of the internal marketing level indicates that the employee
development and recognition dimensions presented a higher concentration of
values 4,813 and 4,358 respectively, likewise, the employee development
dimension has obtained a higher score in the intermediate location, 69%, which
which means that the entity must improve the training of administrative personnel.
Regarding the level of work engagement, the one with the highest concentration of
values is absorption, and dedication the one with the highest score in the
intermediate location, 58%, which means improving soft skills training aimed at
administrative personnel with the objective to increase the level of work
engagement. The correlation coefficient of both variables was, 0571 means positive

relationship and its relationship is direct.

Keywords: Internal marketing, work engagement.
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INTRODUCCION

En el contexto latinoamericano los problemas del sistema carcelario son
realmente muy serios. Carranza (2012) ha sefialado que en las Ultimas tres
décadas, esta situacion ha ido empeorando, ya desde los afios 90, la mayor
parte de las naciones han perdido el control de los penales. Asimismo, ha
sefalado que todo sistema penitenciario requiere dos cosas principales, una
de ellas es terrenos e infraestructuras apropiadas, y el segundo, personal
adecuadamente seleccionado, capacitado y con estabilidad en su funcion.
Rimaihuaman y Uchupe (2020) han sefialado que el marketing interno toma
especial relevancia para ser implementado en su real dimensiéon en las
entidades del sistema penitenciario. Pefia y Jaén (2015) han manifestado que
en la era moderna actual, la lealtad de los trabajadores a la empresa se pierde
cada vez mas y, para muchas personas, la estabilidad laboral es solo una
historia. Por otro lado, Zegarra (2014) no es mas que encontrar un mecanismo
para investigar necesidades, expectativas y pronosticos de los empleados
para que la organizacion pueda mostrarles su vision, metas y valores,
contribuyendo al incremento de la motivacion laboral, pero al mismo tiempo
hacer que los trabajadores se sientan satisfechos y productivos. Es importante
establecer que las estrategias de marketing interno deben lograr impactar en
los propésitos de la compafia y apoyarse en modelos eficaces de gestion de
personas. Entre las principales actividades se mencionan, desarrollar
multiples dinamicas y estudiar casuisticas reales, para que se pueda sentir los
elementos clave del engagement y exponer la trascendencia actual de
entender a los clientes internos como la base para formar una cultura guiada
al servicio, sobre todo en las organizaciones del sector publico. Costales y
Garcia (2017) concluyen que la gestion del marketing interno de los hospitales
se concibe como el procedimiento de planificar y ejecutar la mezcla del
endomarketing propuesta con el objetivo de lograr intercambios internos

exitosos que mantengan niveles elevados de compromiso organizacional.

En el Perd, Haro (2020) argumenta que el INPE se encuentra en grave crisis
inimaginable, donde su capacidad operativa y administrativa ha sido
rebasada, propiciando brindar servicios deficientes en seguridad, tratamiento,

médicos y sanitarios en las céarceles del ambito nacional. Una de las causas



debe ser la falta de iniciativas o instrumentos orientados a mejorar el
management human resources, con el objetivo de contar con personal
adecuadamente seleccionado, capacitado y con estabilidad en su funcion.
Ahora, para centrar nuestra investigacion es importante aclarar que el
marketing interno o endomarketing es una parte del marketing encargada de
establecer estrategias que ayudan a fortalecer la organizacién desde dentro,
logrando asi su propuesta de valor como organizacion, como producto o
servicio, para el caso de la presente investigacion se orienta a establecer
cémo el marketing interno y el engagement genera valor publico en el estado
0 en el sistema penitenciario. También es importante, analizar el contexto del
marketing interno en el pais, desde una realidad de empresas que no tienen
dentro de sus planillas a trabajadores que realizan trabajos temporales, esta
situacion ha soslayado que el marketing interno no se desarrolle en su
verdadera magnitud, es el caso que Nufiez (2015) sostiene que ocho de cada
diez empresas en el Peru se encuentran tercerizadas, lo cual, es un indicador
gue nos muestra que el compromiso de un empleado no se encuentra definido
por la marca de la empresa a la que pertenece, esta situacion de las empresas
privadas no estan lejanas a las de organizaciones gubernamentales del pais,
guienes contratan empresas de servicios complementarios para atender
servicios a los clientes externos, sin duda esta situacion constituye una
debilidad en la realizacion del marketing interno no so6lo en empresas

privadas.

Ahora el nivel de compromiso no es algo que se da de la noche a la mafana,
es todo lo contrario, se traduce en un afianzamiento que logran las marcas
luego de variadas labores, tacticas y trabajos conducentes a cautivar reducir
al maximo la insatisfaccion de los clientes o usuarios. Bajo el contexto

sefalado y relacionando con el marketing.

A nivel nacional, se ha podido hallar pocas evidencias respecto a
investigaciones sobre el marketing interno y el engagement a nivel del sistema
penitenciario, la Unica investigacion hallada corresponde a Rimaihuaman y
Uchupe (2019) donde utilizaron la variable compromiso organizacional, por
otro lado, resulta importante que entidades del sector publico como el INPE

gue cuenta con una dependencia denominada Oficina Regional Nor Oriente



San Martin (ORNOSM), que a pesar de la gran cantidad de servidores (en
total 980) en los establecimientos penitenciarios, no se valoriza utilizar el
marketing interno y el engagement como instrumentos para generar
estrategias de fortalecimiento del potencial humano, asimismo, sirva como

informacion base para futuras investigaciones.

Esta investigacion ha propuesto dar respuesta al siguiente problema general:
¢Cuél es la relacion entre marketing interno y engagement laboral en el
personal administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas
de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 20217, y, cdmo problemas
especificos: ¢ Cual es el perfil general del personal administrativo de la Sede
Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del
INPE, en el afio 20217?; ¢ Cuanto es el nivel de marketing interno que tiene el
personal administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas
de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 20217?; ¢ Cuanto es el
nivel de engagement laboral que tiene el personal administrativo de la Sede
Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del
INPE, en el afio 20217?.

Por otro lado, la investigacion sustenta su conveniencia, porque ha sido util
para el personal de la ORNOSM del INPE, para mejorar el marketing interno
y consiguientemente tener resultados positivos del engagement. En otro
aspecto, ha sido justificado desde su relevancia social porque los resultados
han sido de beneficio exclusivo de los trabajadores de la Oficina Regional Nor
Oriente San Martin del INPE. De la misma forma se justific6 por su valor
tedrico ya que cuenta con la aportacion tedrica de investigaciones aplicadas
a nivel internacional dentro de las ciencias administrativas. Por otro lado, ha
sido justificado por su implicancia practica, debido que la investigacién tiene
implicancia para retroalimentar y mejorar el engagement fortaleciendo el
marketing interno, y, finalmente ha sido justificado por su utilidad
metodoldgica, porque, tuvo el uso de métodos y se elabor6 dos cuestionarios
gue fueron medios de recoleccion de informacién y datos para la elaboracion

del estudio.



La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre
marketing interno y engagement laboral en el personal administrativo de la
Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la
ORNOSM, del INPE, en el afio 2021; y, como objetivos especificos: Conocer
el perfil general del personal administrativo de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio
2021; conocer el nivel de marketing interno del personal administrativo de la
Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la
ORNOSM, del INPE, en el afio 2021; y, conocer el nivel de engagement
laboral del personal administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E.
P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

La hipdtesis que responde al problema general es: Hi: Existe relacion
significativa entre el marketing interno y engagement laboral en el personal
administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021. Ho: No existe relacion
significativa entre el marketing interno y engagement laboral en el personal
administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021. Del mismo modo, se
encuentran las hipotesis especificas: H1: Establecer el perfil general del
personal administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas
de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021, es alto. H2: El nivel
de marketing interno del personal administrativo de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio
2021, es alto. H3: El nivel de engagement laboral del personal administrativo
de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la
ORNOSM, del INPE, en el afio 2021, es alto.



MARCO TEORICO.

El trabajo de investigacién se encuentra sustentado por antecedentes que

explican las variables en estudio, por ello, en el @&mbito internacional.

En un estudio realizado en Ecuador por Herrera y Alvarez (2019) muestran
gue la media de edad de los empleados fue de 42 afios siendo el colaborador
mas joven con una edad de 24 afios y el de mayor edad 65 afios, con una
moda de 45 afios; el 32% de las participes fueron mujeres contra un 62% de
hombres; lo cual concurrié a tener un andlisis mas sesgado hacia los hombres;
los individuos de avanzada edad no acrecientan el nivel de engagement en la
entidad; la gran porcion de participes no perciben un salario mayor a $500; lo
cual podria ser una gran influencia a conservar un nivel medio de engagement
como derivacion para conservar los espacios de trabajo si se considera el
gran indice de desempleo que pasa el Ecuador. Conclusiones: Las variables
analizadas muestran que conseguir un alto nivel de engagement en una
institucion no es facil y sobre todo en instituciones del estado que cada cinco

anos cambian de mandato.

Por otro lado, en Portugal, Vieria-dos Santos y Gonzalves (2018),
investigaron sobre la cultura organizacional, marketing interno y apoyo
organizacional percibido. El estudio fue desarrollado con una muestra de 635
empleados. Los resultados muestran que la cultura organizacional y el
marketing interno favorecen al esclarecimiento de la percepcidén de apoyo
organizacional (PAO). Se pudo corroborar la cooperacién de la cultura de
apoyo y marketing interno a la explicacion de la PAO. En cuanto a la cultura
organizacional y el marketing interno, encontramos correlaciones débiles a
moderadas entre las diferentes dimensiones y orientaciones (r = .535 a .224).
Conclusiones: Es importante para las organizaciones desarrollar una cultura
de apoyo organizacional para promover las percepciones de sus trabajadores,
al mismo tiempo usar el marketing interno para comunicar adecuadamente el

apoyo brindado, esto puede mejorar la motivacion y la satisfaccion laboral.

Por su lado, en Ecuador, Punina (2015), en su estudio el endomarketing y su

incidencia en la satisfaccion del cliente de la empresa tesla industrial de la



ciudad de Ambato. Los participantes del estudio fueron 111 trabajadores, con
una muestra de 86 encuestados. El 79% de los encuestados cree que los
empleados continuamente deben trabajar en equipo cuando efectdan las
ventas, mientras que el 21% cree que nunca deben trabajar en equipo; El 85%
de los encuestados sefialan que por la atencion al cliente seria el motivo que
cambiaria a la empresa, mientras que el 15% opina que lo haria por la calidad
del producto; El 7% de los encuestados manifiesta que el endomarketing de
TESLA INDUSTRIAL es excelente, el 33% de los encuestados manifiestan
gue es muy bueno, el 37% de los encuestados dice que es bueno y el 23%
opina que es malo. Conclusiones: Es viable disefar y aplicar estrategias de
endomarketing aplicado a la empresa Tesla Industrial, que se traduce en la

mejora del rendimiento comercial.

En el contexto nacional, en Lima, Medina (2018), en su investigacion el
marketing interno y su incidencia en el compromiso organizacional de los
colaboradores de una empresa inmobiliaria internacional, sucursal Lima —
Perd. En una Poblacion y muestra de 126 colaboradores. Conclusiones: Alto
porcentaje de insatisfaccion en los componentes de horas de capacitacion,
reconocimiento, canales de comunicacion e informacién siendo problemas
recurrentes en la organizacion que repercute en valoraciones bajas en
factores de sentimientos de pertenencia, retribucion e identidad
organizacional, asimismo, se ha demostrado que el marketing interno influye

significativamente en el comportamiento organizacional.

Por su lado, en Lima, Hidalgo (2018), en su estudio sobre la utilizacién de la
gamificacibn como herramienta para implementar estrategias de marketing
interno basado en el nivel de valoracidon del lugar de trabajo que otorgan los
colaboradores, hombres y mujeres entre 18 y 25 afos, que laboren en
establecimientos de comida rapida en Lima Metropolitana. En una poblacién
en base a 10,000, muestra hallada 357 personas. Conclusiones: el marketing
interno es una herramienta que ayuda a la formacion del cliente interno de la
empresa para mejorar la productividad de la empresa, y esto se vea reflejado

en el mejoramiento del trato al consumidor final o cliente.



De igual forma, en Pimentel, Diaz (2018) en su investigacién sobre
Endomarketing para potenciar el engagement en la institucion educativa Las
Crayolas, José Leonardo Ortiz, 2018. En una poblacion y muestra de 30
trabajadores. Conclusiones: El engagement en la organizacion es baja, por
consiguiente, su estado de felicidad en el trabajo es deficiente y afecta
directamente en el trato al cliente externo, se debe implementar las

propuestas de mejora de marketing interno para potenciar el engagement.

En el entorno regional, en Tarapoto, Angulo y Mendoza (2019), en su estudio
sobre el efecto del programa engagement para mejorar la satisfaccién laboral
en los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito la progresiva de
Tarapoto, 2019. En una poblacibn y muestra de 12 trabajadores.
Conclusiones: La implementacion del programa engagement mejoro
significativamente la satisfaccion laboral en los colaboradores de la
cooperativa, sin embargo, a nivel de analisis de la dimension de percepcion
de las reglas administrativas la evolucion de los trabajadores y el desempefio

de actividades no sufrieron variaciones importantes.

Por otro lado, en Tarapoto, Saavedra (2021). En su estudio sobre el Modelo
de gestion basado en “engagement” para mejorar la satisfaccién laboral,
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Tarapoto, 2020. En una
poblacibn y muestra de 34 trabajadores. Conclusiones: ElI nivel de
engagement hallado fue bajo, el nivel de satisfaccion laboral fue bajo, y la
validacion de la propuesta fue media, lo cual indica que el modelo es
conveniente porque fortalece para promover el engagement y mejorar la
satisfaccion laboral, dentro de la problematica analizada resalta la carencia de
persistencia, pensamiento positivo, bajos niveles de entusiasmo y poco

disfrute de su trabajo.

Por su lado, Meléndez y Pinedo (2020). En su estudio sobre el Marketing
interno y compromiso organizacional en los trabajadores de la municipalidad
de Morales, 2020. En una poblacibn y muestra de 32 trabajadores.
Conclusiones: Existe relacion significativa entre marketing interno y
compromiso organizacional, mientras mas alto es el marketing interno mayor

sera el compromiso organizacional en los trabajadores.



En el estudio, se tiene la contribucidn tedrica de varios autores para las dos
variables, por ello, para la variable marketing interno o endomarketing,
Labrado (2019) sefiala que en definitiva se esta ante una ramificacion del
marketing que concentra sus esfuerzos en mejorar la comodidad, la
motivacion, la sensibilizacion y la eficiencia de los empleados de una
empresa, con el objetivo de incrementar su productividad en el mayor tiempo
posible, de esta forma se pueden maximizar los beneficios econémicos a largo
plazo de la empresa. Al momento que una empresa toma la resolucion de
invertir en marketing interno, busca mayor integracién de su imagen interna y
externa, que seran notadas por sus clientelas haciéndolas mas creible y
confiable. Asimismo, Araque et al. (2016), sefialan que segin numerosos
tedricos que abordaron el marketing interno, la definen como un camulo de
técnicas que hacen que las empresas muestren el valor de sus fines,
estrategias, estructuras, dirigentes y demas componentes a un mercado
conformado por sus propios colaboradores, cuyo objetivo es incrementar su
productividad y lealtad por medio de un ambiente de trabajo adecuado que se
interese por sus exigencias y anhelos, cuyo efecto seria un servicio integral
de todos los colaboradores hacia la satisfaccion del cliente externo. De otro
modo, De-Bruin-Reinolds et al. (2015), sefiala que parte de un aspecto
modificado de los pilares de la mixtura de mercadotecnia tradicional que
propone a las empresas reconocer a los empleados como clientes internos, vy,
Su energia y perseverancia fisica y mental como el precio que pagan con el
trabajo, y las acciones de marketing interno como estrategia de promocion.
Por su lado, Lozano (2016) indica que abordar el marketing interno,
comprende evaluar el grado de identidad manifiesto por el factor humano con

los objetivos y metas organizacionales.

La importancia del marketing interno es expuesta por Villay Goémez (2018),
guienes ostentan que el desarrollo de compromisos es fundamental en todas
las empresas, cada empleado compone un segmento de valioso para las
empresas y por consiguiente forman parte de un todo para la funcién
substancial de la misma. Por su parte Bailey (2016) sefiala que tiene efectos
positivos muy representativos sobre la satisfaccion laboral y el compromiso

de los empleados con las empresas. De otro lado, Cardona y Romero (2017)



indican que contribuye al desarrollo integral de los empleados de una

organizacion, al reconocimiento de estos y al mejoramiento productivo.

Con respecto al objetivo del marketing interno, Lozano (2016) menciona que
la realizacién de diagndésticos estratégicos que expresen las caracteristicas y
especificaciones de sus productos y servicios y los objetivos de mercado,
seran fundamentales para que sus propios colaboradores forjen lealtad para
la marca. Por otro lado, Labrado (2019) sostiene que es agigantar la
motivacion de sus colaboradores para que incrementen su productividad y por

lo tanto las ganancias econémicas de la empresa.

En cuanto al aporte que brinda el marketing interno, Villay Gomez (2018) han
sefalado que su uso es de gran valor para las organizaciones porque sintetiza
el potencial de los colaboradores desde la generacion de ambientes donde se
sientan valorados, motivados y comprometidos con los objetivos de la
organizacion. Del mismo modo Payares et Al. (2019) afirman que el sentido
del marketing interno es una estrategia que debe preceder al marketing
externo, debido que solo puede brindar un buen servicio cuando se esta

preparado a proveer.

En relacion a las formas de marketing interno, Ruiz-Alba y Vallespin (2014)
explican que una organizacion puede lograr un nivel alto de compromiso
organizacional en sus trabajadores, al generar estrategias efectivas de
comunicacion interna y un interés constante de la direccion por las
necesidades de los clientes internos. Del mismo modo, Villay Gomez (2018)
han manifestado que la comunicacién a través de herramientas como la
intranet, carteleras informativas, revistas corporativas, reuniones, entre otros,
se hacen con el objetivo de que el trabajador permanezca enterado de
particularidades importantes de la organizaciéon y que los involucra de modo

directo o indirecto en su desarrollo profesional dentro de la organizacion.

Entre las recomendaciones del marketing interno, Araque et Al. (2016)
fundamentan que las empresas que quieran emprender proyectos de
endomarketing que se inhiben de aplicar técnicas genéricas o reproducir los

esquemas de otras organizaciones sin antes haber perpetrado un estudio de



su mercado interno que identifique cuales son las necesidades y motivaciones
individuales de sus empleados. Por su lado, Payares et Al. (2019) indica que
es importante establecer politicas de estipendio justas, las cuales deben
instituirse y concordar con las labores ejercidas y educacion profesional de
cada trabajador.

Con respecto a la evaluacién de la variable marketing interno o
endomarketing, Zegarra (2014) citando a Bohnenberger (2005), traduce,
implementa y evalla las cuatro dimensiones de la variable: la dimension
desarrollo de los empleados describe actos relacionados con la formacién y
el desarrollo de habilidades, la orientacion al cliente y la obtencién de nuevos
capacidades por parte de los empleados; por consiguiente, es indispensable
para las organizaciones tener el personal adecuado, no solo para el
cumplimiento de sus funciones sino con las capacidades de adaptacion y
contribuir en el fortalecimiento de la cultura organizacional la cual debe ser
determinado por la dimension de contratacion de personal; por otro lado la
dimension de adecuacion del trabajo se alude a las decisiones que adopta las
organizaciones para ajustar las motivaciones y destrezas de cada trabajador
para el cumplimiento adecuado dentro de la organizacion; y en cuanto a la
dimension de comunicacién interna son las acciones que adopta la
organizacion para generalizar en los trabajadores en todos los niveles la
informacion principal consistente en los objetivos y metas organizacionales,
logros alcanzados, valores y cultura organizacional y los cambios producidos
en el ambiente interno o externo de la organizacion. Por otro lado, Payares et
Al. (2019) expresan que luego de abordar las presunciones tedricas del
endomarketing desde los elementos de la mercadotecnia proponen los
siguientes elementos: Producto, que se traduce en la estabilidad laboral,
beneficios, compensaciones y bienestar que la empresa le ofrece al
empleado; Precio, definida como las politicas salariales que establece la
organizacion y las cuales deben definirse segun la experiencia laboral y
formacion profesional del empleado; Plaza, entendida como los recursos,
lugar y mecanismos que la empresa suministra al colaborador para que

ejecute sus funciones de manera 6ptima; y, Promocion, que se define como
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estrategias del proceso comunicacional que se desarrollan al interior de la

empresa.

La segunda variable hace mencién al engagement laboral, donde Zegarra
(2014) coincide con la definicion de varios autores y sefiala que se define
como una actitud que enuncia una unién psicoldgica entre el individuo y su
organizacion, es decir, el grado de involucramiento y lealtad de los
trabajadores con su organizacién. De igual forma Contreras (2015) sefiala que
se refiere a un estado de bienestar psicolégico tridimensional representado
por el vigor, dedicacion y absorcion del trabajador; siendo que el vigor se
caracteriza por un alto nivel de energia y flexibilidad mental a la hora de
realizar tareas, disposicion a invertir energia en el trabajo y perseverancia en
situaciones dificiles, para el caso de la dedicacion se refiere a trabajar duro y
experimentar sentido, entusiasmo, inspiracion, orgullo y desafio, esto es
participacion laboral, y, en lo que respecta a absorcion se caracteriza por estar
completamente absorto en el trabajo, no sentir el paso del tiempo, y es dificil
para los individuos escapar del trabajo. Del mismo modo, Agurto et Al. (2020)
definen como el nivel de compromiso de los trabajadores en las
organizaciones y que se puede transferir de un colaborador a otro tomando
en cuenta las expresiones emocionales, faciales, posturas y movimientos. Por
otro lado, Bakker (2018) ha sefialado que es un predictor importante del
desempeiio de la organizacién, incluyendo resultados financieros,
ausentismo, enfermedades laborales, creatividad, productividad y satisfaccion
del cliente, lo cual refuerza que las personas con el activo mas importante de

las organizaciones.

Entre las caracteristicas del engagement laboral, Bakker (2018) que cita a
(Bakker, 2011, p. 2), se caracteriza por ser estados de energia, principal
medida de activacion; dedicacién, sensacion de estar profundamente
involucrado; y, absorcidn, entendida como la apreciacion respecto al nivel de
cohesion en el trabajo y la sensacion de estar felizmente encantado. En
definitiva, la palabra engagement proviene del inglés y su traduccion exacta
es “compromiso”, sin embargo, la definicion mas cercana se traduce en el

nivel de compromiso que tienen los consumidores y usuarios con una
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determinada marca lo cual va méas alla de la adquisicion de sus productos o

Servicios.

Respecto a las ventajas del engagement laboral, desde la perspectiva de la
direccion empresarial, por su parte, Barrick et Al. (2015) han expresado que,
con el disefio motivador de puestos, las acciones de gestion de personas
adecuadas y el liderazgo transformacional de los equipos directivos, el
engagement laboral puede ser gestionado desde las organizaciones, siendo
considerado un constructo actual en la organizacion, no solo a nivel individual,

de manera estratégica puede potenciarse a nivel colectivo.

En la evaluacion de la variable engagement laboral, Van Bogaert et Al. (2014)
han destacado que obtener profesionales con un alto nivel de engagement es
el objetivo de las organizaciones laborales y saber las variables particulares,
sociodemograficas y laborales que se asocien a €l admite desarrollar

estrategias para promover su desarrollo de todos los profesionales.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es de tipo basica, en arreglo a lo instituido por CONCYTEC (2018), este
tipo de investigacién tiene como objetivo extraer y acopiar datos con la
intencion de insertar nuevos conocimientos sobre un tema de interés. En
tal sentido, para la presente investigacion se ha conocido la situacién
actual de los trabajadores en la entidad en estudio y el comportamiento
de ambas variables (Marketing interno y engagement laboral).

Disefio de investigacion.

Es no experimental, de tipo transversal, al respecto Baena (2017) ha
expresado que el disefio no experimental radica en no maniobrar
ninguna variable y mostrarla tal cual, y respecto al tipo transversal, es
porque, se desarrolla dentro de un periodo determinado. De lo sefialado,
debo precisar que, en el estudio ninguna variable ha sido maniobrada y

ha sido investigada en el periodo 2021.

También el estudio fue descriptivo — correlacional, al respecto Baena
(2017) refiere sobre este tipo de investigacion aquella donde la se ha
descrito cada uno de los elementos pertenecientes a cada variable
(Marketing interno y engagement laboral), de igual forma, se pudo
conocer el vinculo de entre ambos temas estudiados, facultando saber
el valor de la relacion entre ambos. A continuacion, se muestra el modelo

gue tuvo el estudio.

Esquema del disefio:
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3.2.

3.3.

Donde:

m : Muestra representativa
V1: Marketing interno
V2: Engagement laboral

r: Relacion

Variables y operacionalizacion
Variables:

V1.: Marketing interno.

V2.: Engagement laboral.

Ver anexo.

Poblacién, muestray muestreo.
Poblacion.

Baena (2017) ha sefalado que es un conjunto o universo de individuos,
objetos, documentos que se hallan emparentados y que forman parte de
un estudio. Para el presente estudio, se tuvo como poblacién a 100
servidores penitenciarios del area administrativa de la Sede Regional,
Establecimiento  Penitenciario de Tarapoto y Establecimiento
Penitenciario de Pampas de Sananguillo del ambito de la ORNOSM del
INPE.

— Criterios de inclusion, se tuvo en consideracion a los servidores
penitenciarios que laboran en las areas administrativas de Sede
Regional, E. P. de Tarapoto y E. P. de Pampas de Sananguillo del
ambito de la ORNO, del INPE.

— Criterios de exclusion, no se tuvo en consideracion a los servidores
penitenciarios de seguridad, personas mayores de 65 afios y
personas vulnerables de Sede Regional, E. P. de Tarapoto y E. P.
de Pampas de Sananguillo del ambito de la ORNO, del INPE.
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3.4.

Muestra.

Al respecto, Maldonado (2018) ha establecido que es una parte del
contenido total de participantes de una poblacién determinada y son
objetos principales de un estudio. Para el presente estudio la muestra
fue determinada por conveniencia, es decir, segun la percepcién del
investigador, que ha sido considerado el total de la poblacion,
conformada por los 100 servidores penitenciarios que laboran en las
areas administrativas de Sede Regional, E. P. de Tarapoto y E. P. de
Pampas de Sananguillo del &mbito de la ORNO, del INPE.

Muestreo.

No probabilistico, en concordancia a lo sefialado por Baena (2017) que
este tipo de muestreo es empleado segun el criterio que tiene el
investigador segun las caracteristicas de los integrantes de la

investigacion.

Unidad de anélisis.

Segun Hernandez et al. (2014) se refieren a quienes van a ser medidos,
es decir, los colaboradores a quienes se aplica el instrumento de
medicion, para el estudio, son servidores penitenciarios que laboran en
las areas administrativas de la Sede Regional, E. P. de Tarapotoy E. P.
de Pampas de Sananguillo, dependencias pertenecientes al ambito de
la ORNOSM, del INPE.

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

Fue la encuesta, segun Maldonado (2018) manifiesta que la encuesta es
la representacion de una serie de preguntas direccionadas a un tema en
comun para obtener datos. Por lo cual, en el estudio se tuvo dos

encuestas, una para cada variable.

Instrumento.
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En el estudio se aplicé dos instrumentos para evaluar las dos variables,
respecto a la medicion de la variable marketing interno se utilizé el
cuestionario disefiado por Bohnenberger (2005), la misma que fue
utiizado en varias investigaciones y nuevamente validado en la
investigacion de Razzeto (2019), el instrumento tiene una duracién de
aplicacion de 20 minutos por cada entrevistado, su administracion es
colectiva e individual, y, contiene las dimensiones de reconocimiento,
desarrollo de colaboradores, adecuacién del trabajo y comunicacion
interna. Para medir la variable engagement laboral se utilizé el
instrumento creado por los autores Wilmar et al. (2005) utilizado en la
investigacion de Matias y Maguifias (2015), cuyo nombre del instrumento
es Escala ultrech de Engagement -17, su administracion es individual y
colectiva, consta de tres secciones, datos generales seis preguntas,
medicion de la variable marketing interno 27 preguntas, y, medicion de
la variable engagement laboral es 17 preguntas; su aplicacion tuvo una
duracion de 15 a 20 minutos y las dimensiones medidas fueron la de
vigor, dedicacién y absorcion. Para ambas variables los resultados han
sido calificados sobre la base de la escala Likert de cinco puntos, que
fluctian desde nunca (1) para el minimo valor, hasta siempre (5) para la

valoracion superior.

Validez.

Los instrumentos fueron validados por cinco expertos, con estudios de
post grado, los cuales cuentan con los requisitos para validar, y se
hicieron en funcion a la escala de valoracion, cuyos resultados arrojo un

promedio de 48 que representa el 95% de validez.

Variable N° Especialidad gé?/n;ﬁgéoz Opinién
Amado Arce Cobefias .
L Administracion, Docente UPEU, 48 Buen instrumento
o 2 David Troya Palomino 28 Apto para su
Marketing interno Administracién, Docente UPEU, aplicacion
Gimena Paredes Ramirez
3 Marketing y Negocios a5 Instrumento
Internacionales, Mtra. aplicable

Administracion de Negocios.
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3.5.

Jhin Ciro Sanchez Salazar

4 Mtro. Administracion de Negocios, 43 Instr_umento
. B L aplicable
Marketing e inversion
Luis Percy Campos Contreras Instrumento
5 Administracion, Especialista en 44 excelente y
Gestion Publica aplicable
1 Amado Arce Cobefias 50 Muy buen
Administracion, Docente UPEU, instrumento

David Troya Palomino Listo para ser

47

Administracion, Docente UPEU, aplicado
Gimena Paredes Ramirez
3 Marketing y Negocios 25 Instrumento
Engagement Internacionales, Mtra. aplicable
laboral Administracion de Negocios.
Jhin Ciro Sanchez Salazar
4 Mtro. Administracion de Negocios, 43 In:trlzgslréto
Marketing e inversion p
Luis Percy Campos Contreras Instrumento
5 Administracion, Especialista en 44 excelente y
Gestion Publica aplicable

Fuente: Fichas de validacién

Confiabilidad.

Se establecio la confiabilidad usando el indice de consistencia Alfa de
Cronbach, en el SPSS. Respecto a la variable marketing interno, el
resultado obtenido muestra que el instrumento utilizado es excelente por
su proximidad a uno, del mismo modo, para la variable engagement
laboral el resultado también indica que el instrumento utilizado ha sido

excelente para su aplicacion.

. Numero de

Variables Alfa de Cronbach elementos
Marketing interno .935 27
Engagement laboral .930 17

Fuente: Elaboracién propia, SPSS

Procedimientos

Los cuestionarios fueron aplicados a 100 servidores penitenciarios de
las areas administrativas de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P.

Pampas de Sananguillo, la informacion recogida ha sido registrada en
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3.6.

3.7.

una hoja de calculo del Microsoft Excel, las tabulaciones se muestran en
cuadros de doble entrada y se han empleado graficos estadisticos que
han servido para medir la frecuencia y proporcionalidad, asimismo, se
ha utilizado el SPSS V24 para los calculos estadisticos, finalmente, se
ha utilizado el Microsoft Word para registrar la informacion.

Métodos de andlisis de datos

Para las dos variables se han utilizado la técnica estadistica descriptiva,
gue ha permitido la organizacion de los datos y detectar un patrén de
comportamiento de los datos los cuales han permitido construir las tablas
de frecuencias. Del mismo modo, se ha utilizado la técnica estadistica
inferencial, que ha permitido hacer correlaciones y estimaciones, la cual
sirvio para contrastar la hipotesis, también, se ha utilizado el coeficiente
de correlacion de Spearman que ha permitido definir el nivel de
correlacion entre ambas variables. Del mismo modo, se ha agrupado los
resultados por cada dimension de cada variable utilizando el Baremo de

calificacion (alto, medio, bajo)

Aspectos éticos

Teniendo como marco lo sefalado por el CONCYTEC (2018), la
investigacion ha respetado los aspectos éticos requeridos en lo que
respecta a confidencialidad, respeto a los derechos de autor y la
integridad cientifica, por lo cual, los datos extraidos de las fuentes de
informacion fueron tratados con mucha confidencialidad, no se ha
manipulado deliberadamente a conveniencia de la investigacion, la cual,

puede ser verificada.
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IV. RESULTADOS.

4.1. Conocer el perfil general del personal administrativo de la Sede
Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la
ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

Tabla 1.

Composicién del perfil de la muestra de los trabajadores administrativos
de la Sede Regional, E.P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo, afio

2021.
Descripcion Caracteristicas Porcentaje
20 — 30 afios 25.00
31 - 40 afos 34.00
41 — 50 afos 15.00
Edad ~
51 - 60 afos 26.00
61 a mas 0.00
Total 100.00
Masculino 84.00
Género Femenino 16.00
Total 100.00
Soltero(a) 57.00
Casado(a) 35.00
Estado civil Viudo(a) 5.00
Conviviente 10.00
Total 100.00
Superior técnica completa. 44.00
i ., Superior universitaria incompleta 5.00
Grado de instruccion ) ) L
Superior universitaria completa 51.00
Total 100.00
Registro 8.00
Tratamiento 24.00
Area de trabajo Administracion 47.00
Seguridad 21.00
Total 100.00
1 a 6 meses. 6.00
7 meses a 1 afo. 5.00
Tiemp_o de experiencia 1 a2 afios. 6.00
profesional en la empresa N
donde labora 3 a5 afos. 35.00
6 afios a més. 48.00
Total 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado; elaboracion propia.
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Interpretacion.

El perfil de los trabajadores administrativos de la Sede Regional, E.P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo, para el afio 2021, se define en
primer lugar considerando la edad, donde para el analisis del estudio de
ha establecido un limite inferior de 20 afios y limite superior de 61 afios
a mas, los resultados muestran que el intervalo de 31 a 40 afos es el
gue tiene 34% de concentracion de trabajadores, seguido por el intervalo
de 20 a 30 afios con 25%, por cual, se aprecia una poblacién joven de
trabajadores en el area de administrativa de las dependencias de
estudio. Respecto al género, los resultados muestran el mayor
porcentaje se concentra en el género masculino con 84%, en cuanto a
estado civil, la mayoria ha sefalado que son solteros(as) con un
resultado de 57%, seguido del 35% que son casados(as) y una minoria
compuesta por convivientes y viudos(as) respectivamente. En relacion
al grado de instruccion se ha identificado que el 51% de los
trabajadores han alcanzado estudios superiores universitarios
completos, y el 44% superior técnica completa, ambos resultados son
altos ya que el personal administrativo que labora en los
establecimientos penitenciarios ha realizado estudios en el Centro
Nacional de Estudios Criminolégicos y Penitenciarios del Pera
(CENECP). Concerniente al area de trabajo, para el presente estudio
se ha establecido efectuar una subdivision del area administrativa
(objeto del estudio), segun las funciones realizadas, siendo la sub
divisibn en la funcion de registro, tratamiento, administracion y
seguridad, donde se ha identificado que las funciones de administracion
y tratamiento concentran el 79% de los trabajadores administrativos,
seguido de 21% de la funcion de seguridad. Por otro lado, el tiempo de
experiencia profesional en la empresa donde labora, el 48% de
trabajadores ha sefialado que tienen de 6 afios a méas laborando en el sistema

penitenciario, siendo una mayoria predominante, seguido del intervalo de 3 a5

afios con 35%, y, una minoria de 17% en el intervalo acumulado de 1 a 2 afos.
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4.2. Conocer el nivel de marketing interno del personal administrativo
de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo
de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

Tabla 2.

Reporte del andlisis estadistico de ajuste para la distribucion de la curva

normal, por dimensiones de la variable marketing interno, 2021.

iI?1itr2rennosiones de marketing N  Minimo Maximo Media Dees;/:;\r?:jéar:
Comunicacion Interna 100 9 25 17.12 5.090
Adecuacioén al Trabajo 100 20 56 35.95 9.177
Desarrollo de Colaboradores 100 6 24 14.97 4.813
Reconocimiento 100 5 22 12.04 4.358

Fuente: Cuestionario aplicado a 100 trabajadores administrativos.

Interpretacion.

Los resultados obtenidos, del analisis exploratorio de los datos, nos ha
servido, para determinar la forma de distribucion, dentro de la curva
normal, utilizando para ello la media y la desviacion estandar de la tabla,
incluyendo el factor de 0.75 para determinar la puntuacion agrupada por
cada dimension de la variable. Por otro lado, las dimensiones desarrollo
de colaboradores y reconocimiento presentaron mayor concentracion de
valores, en comparacion a las otras dos dimensiones, como se aprecia

en las cifras de las desviaciones estandar.
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Tabla 3.

Analisis comparativo del nivel de las dimensiones del marketing interno
segun el género, de los trabajadores administrativos de la Sede
Regional, E.P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo, afio 2021.

Dimensiones del marketing

. Género Bajo Media Alta Total
interno
Masculino 17 40 27 84
Comunicacién Interna
Femenino 8 2 6 16
Total 25 42 33 100
Masculino 21 35 28 84
Adecuacion al Trabajo
Femenino 6 7 3 16
Total 27 42 31 100
Masculino 14 62 8 84
Desarrollo de Colaboradores
Femenino 6 7 3 16
Total 20 69 11 100
Masculino 29 38 17 84
Reconocimiento
Femenino 5 2 9 16
Total 34 40 26 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 100 trabajadores administrativos.

Interpretacion.

Los trabajadores administrativos de la Sede Regional, E.P. Tarapoto y
E. P. Pampas de Sananguillo, para el afio 2021, han calificado en su
mayoria a las cuatro dimensiones de la variable con una puntuacion
intermedia, siendo la dimension de desarrollo de colaboradores el que
mayor puntuacion ha tenido en la ubicacion intermedia, 69%, lo que
podria significar que la entidad debe centrar sus esfuerzos en mejorar la
capacitacion del personal administrativo. Estos resultados rechazan la
hipétesis especifica (H2) planteada, lo cual significa que el nivel de
marketing interno del personal administrativo materia del estudio no es

alto.
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4.3. Conocer el nivel de engagement laboral del personal administrativo
de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo
de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

Tabla 4.

Reporte del andlisis estadistico de ajuste para la distribucion de la curva

normal, por dimensiones de la variable engagement laboral, 2021.

engagemen Iaboral N Minimo Maximo  Media P%giaCN
Vigor 100 7 30 21.74 6.083
Dedicacion 100 6 25 19.21 4.678
Absorcién 100 7 30 21.38 4.532

Fuente: Cuestionario aplicado a 100 trabajadores administrativos.

Interpretacion.

Los resultados obtenidos, del analisis exploratorio de los datos, nos ha
servido, para determinar la forma de distribucion, dentro de la curva
normal, utilizando para ello la media y la desviacion estandar de la tabla,
incluyendo el factor de 0.75 para determinar la puntuacién agrupada por
cada dimensiéon de la variable engagement laboral. Por otro lado, la
dimension absorcidn es la que presentd mayor concentracion de valores,
en comparacion a las otras dos dimensiones, como se aprecia en las

cifras de las desviaciones estandar.
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Tabla 5.

Andlisis comparativo de las dimensiones del engagement laboral segun
el género, de los trabajadores administrativos de la Sede Regional, E.P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo, afio 2021.

Dimensiones del

engagement laboral Género Bajo Media Alta Total
Masculino 20 46 18 84

Vigor Femenino 3 7 6 16

Total 23 53 24 100

Masculino 18 53 13 84

Dedicacion Femenino 5 5 6 16

Total 23 58 19 100

Masculino 23 50 11 84

Absorcion Femenino 5 5 6 16

Total 28 55 17 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 100 trabajadores administrativos.

Interpretacion.

Los resultados obtenidos de la entrevista a los trabajadores
administrativos de la Sede Regional, E.P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo, para el afio 2021, han calificado en su mayoria a las tres
dimensiones de la variable con una puntuacién intermedia, siendo la
dimension dedicacion el que mayor puntuacion ha tenido en la ubicacion
intermedia, 58%, lo que podria significar que la entidad debe centrar sus
esfuerzos en mejorar la capacitacion de habilidades blandas dirigido al
personal administrativo con el objetivo de mejorar el compromiso
organizacional en su conjunto. Este resultado rechaza la hipétesis
especifica (H3) planteada, lo cual significa que el nivel de engagement

laboral del personal administrativo materia del estudio no es alto.
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4.4. Determinar la relacion entre marketing interno y engagement

laboral del personal administrativo de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE,
en el afio 2021.

Tabla 6.

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Variables
Estadistico gl Sig.
Marketing Interno 221 100 <.001
Engagement Laboral 312 100 <.001

@ Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propias, SPSS

Interpretacion.

La tabla muestra el célculo de la prueba de normalidad, para la
investigacion se utilizo el test de Kolmogorov-Smirnov ya que los datos
con los cuales se ha realizado el analisis es mayor a 50 datos, en ambas
variables la significancia supera a 0.05, lo que demuestra que el estudio
no posee una distribucién normal, por lo cual, para determinar la relacion

de las variables se emple6 el Rho de Sperman.
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Tabla 7.

Andlisis de correlacion entre variables: marketing interno y engagement

laboral.
Marketing Engagement
Interno Laboral
Coeficie_n,te de 1.000 057
Marketing correlacion
Interno Slg (bilateral) . 571
Rho de N 100 100
Spearman Coefllt:le_n,te de 057 1.000
Engagement correlacion
Laboral Sig. (bilateral) 571 .
N 100 100

Fuente: Elaboracién propia, SPSS

Interpretacion.
En el estudio se planteo la siguiente hipotesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre el marketing interno y engagement
laboral en el personal administrativo de la Sede Regional, E. P. Tarapoto
y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio
2021.

Ho: No existe relacion significativa entre el marketing interno y
engagement laboral en el personal administrativo de la Sede Regional,
E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE,

en el afo 2021.

El resultado del analisis de correlacidn muestra una significancia bilateral
de 0,571, el cual se ubica entre 1y -1, por lo tanto, se decide excluir la
hipétesis nula y admitir la hipétesis alterna. El grado de correlacion entre
ambas variables es positiva y media. Como la significancia es positiva,

la relacion entre ambas variables es directa.
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DISCUSION

El objetivo del estudio consistia en analizar la relacion del marketing interno
y el engagement laboral de los trabajadores del &rea administrativa de las
dependencias Sede Regional, E.P. Tarapoto y E.P. Pampas de Sananguillo,
los resultados muestran una relacion positiva media entre marketing interno y
engagement laboral. Si bien responde al objetivo de la investigacion al probar
la existencia de una correlacién entre ambas variables, sin embargo, la
relacion se halla en una situacion intermedia, lo cual coincide con lo hallado
por Araque et al. (2016), sin embargo, se demuestra que las variables de
estudio sientan un precedente tedrico, puesto que es la primera investigacion
en que persigue este objetivo en el ambito del sistema penitenciario del pais,

y ademas util para futuras investigaciones en las areas de recursos humanos.

Los niveles hallados del marketing interno y engagement laboral, segun el
perfil de los trabajadores, por género, son intermedios, lo que significa que no
hay diferencias extremas en las dimensiones del marketing interno y las
dimensiones del engagement laboral. Los resultados de las dimensiones de
marketing interno han sido intermedias, lo que significa que la entidad no
utiliza suficientes estrategias para posicionar la dimension de comunicacion
interna en los trabajadores, esta situacion concuerda con los resultados
obtenidos en el estudio de Razzeto (2019) y Huaman (2020) quienes han
sefalado que el marketing interno y el engagement laboral son herramientas
muy importantes para su aplicacion en las organizaciones, cuyo uso conlleva
a mejorar las estrategias de marketing interno para mejorar las dimensiones
del engagement laboral que contribuya a mejorar niveles de rentabilidad en la
organizacion. Respecto al nivel de marketing interno del personal
administrativo, es importante sefalar que los resultados obtenidos han
demostrado que las dimensiones de desarrollo de colaboradores vy
reconocimiento tienen mayor concentracion, esta situacion se relaciona con
los resultados obtenidos por Araque et al. (2016), para el caso de desarrollo
de colaboradores es importante que las organizaciones inviertan en el
desarrollo de sus trabajadores de manera estructurada y con medicion
resultados periddicos, lo cual incrementa su habilidad y mejora de la eficiencia

en la realizacibn de tareas y toma de decisiones lo cual garantiza la
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satisfaccion del cliente final. Del mismo modo los resultados de este estudio
concuerdan con Torres y Torres (2014) y Zegarra (2014) al considerar que al
implementar practicas de marketing interno como el desarrollo de los
trabajadores y el reconocimiento, en las organizaciones aumenta el apetito de
los trabajadores en formar parte de estas practicas. Se debe concebir que
para desarrollar un marketing interno efectivo es muy importante desarrollar
un plan de marketing dirigido exclusivamente a los trabajadores de la
organizacion. Por otro lado, el nivel de engagement laboral en los
trabajadores administrativos tiene correspondencia directa con el marketing
interno, para el presente estudio se ha demostrado que el engagement laboral
por género indica que no existe diferencias estadisticas significativas, por lo
que, los trabajadores sin importar su género presentan las mismas
caracteristicas respecto a su engagement laboral, esta situacion armoniza con
lo establecido por Torres y Torres (2014) en su investigacion, donde el género
no ha distinguido su orientacion respecto al engagement laboral. Las
organizaciones ya no compiten exclusivamente para adquirir y retener clientes
externos, sino también internos. Los trabajadores se involucran, definen
habilidades, miden resultados, se esfuerzan por satisfacer las necesidades de
los clientes externos. En el presente estudio también se encontré una menor
puntuacion en la dimension de absorcion y la mayor puntuacion la obtuvo el
vigor, lo cual coincide con lo revelado en la investigacion de Quiroz (2018) y
va en consonancia parcial con lo descubierto por Ruiz et al. (2014) al
manifestar que una de las dimensiones que forman el corazon del

engagement es el vigor.

Asimismo, la investigacién me permite afirmar que existe una relacion directa
entre el marketing interno y las dimensiones del engagement laboral en la
muestra de los trabajadores administrativos de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio
2021, por lo cual, se acepta la hipétesis general alterna, lo cual significa que
a mayor nivel de intervencién de estrategias de marketing interno mayor
engagement. El estudio tiene algunas limitaciones que pueden afectar la

generalidad de los resultados, como la muestra seleccionada por
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conveniencia, dado que se trata de un estudio transversal no seria posible

inferir una relacién causal.

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos podemos concluir que una
buena politica de recursos humanos que contenga estrategias de intervencién
en marketing interno que promuevan el engagement laboral desde un marco
organizacional que propicie un clima laboral saludable y se estimule la
participacion activa en todos los niveles de gestion de todas las dependencias

de la entidad.
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VI.

CONCLUSIONES.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe una relacion positiva media entre marketing interno y
engagement laboral de los trabajadores administrativos de la sede
regional, E. P. Tarapoto y Pampas de Sananguillo de la ORNO, del
INPE, asimismo, del resultado del Rho de Sperman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de .057 y una significancia de .571, lo cual

se traduce que existe una correlacion directa entre ambas variables.

A partir de la muestra, se ha determinado el perfil de los trabajadores
administrativos de la sede regional, establecimiento penitenciario de
Tarapoto y Pampas de Sananguillo de la ONROSM, del INPE, donde
el género masculino es 84% y el femenino 16%, el 49% de los
trabajadores se concentran en los rangos de edad de 31 a 40 afios, la
mayoria de la muestra es soltero, y con grado de instruccion superior

universitaria completa.

El nivel de marketing interno muestra un nivel medio, con mayor
incidencia en las dimensiones de desarrollo de colaboradores y
reconocimiento, lo que debe ser abordado con politicas de intervencion
en recursos humanos respecto a capacitacion y estrategias de

reconocimiento.

El nivel de engagement laboral también muestra un nivel medio, con
mayor incidencia en la dimension de absorcién, asimismo, la dimension
de dedicacion muestra un nivel medio, estas dimensiones del
engagement deben incrementarse en la misma magnitud en gque se

incremente la aplicacion de estrategias de marketing interno.
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VII.

RECOMENDACIONES.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al Consejo Nacional Penitenciario, debido que, la relacion del
marketing interno y el engagement laboral tiene relacion directa debe
disponer que la Unidad de Recursos Humanos implemente una politica
de recursos humanos que incluya una agresiva intervencion de

estrategias de marketing interno.

A la Unidad de Recursos Humanos del INPE, debe aplicar el estudio
del perfil de los recursos humanos en la entidad por cada dependencia
lo cual permitiria establecer politicas de intervencion mas efectivas en

materia de recursos humanos y clima organizacional.

A la Unidad de Recursos Humanos del INPE, que proponga lineas
estratégicas para el uso de las herramientas de marketing interno en la

entidad a nivel nacional.

A la Unidad de Recursos Humanos del INPE, debe establecer como
politica de recursos humanos el estudio periodico del nivel de

engagement en cada dependencia de la entidad.
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Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables de Definicion Definicién . ., . Escala de
; ) Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
Recompensas monetarias.
Reconocimiento Reconocimiento publico. Ordinal
Premios.
_ _ Nuevos conocimientos.
Bruin et al. (2015) enuncia Bohnenberger (2005), el Orientacioén al empleado_
gue los cimientos de una marketing interno Desarrollo de los | Capacitacion. Ordinal
organizacion son sus considera cuatro colaboradores Promociones internas.
Marketin colaboradores los cuales dimensiones esenciales: Orientacion al cliente.
internog deben ser vistos como reconocimiento, Desarrollo de habilidades.
clientes internos, ya sea por la | desarrollo de los Infraestructura laboral.
capacidad fisica como por el colaboradores, Adecuacion al Adecuacion de habilidades y capacidades. ordinal
precio o valor producto de su | adecuacion al trabajoy | trabajo Libertad de decision.
trabajo. comunicacion interna. Involucramiento.
Conocimiento general de la empresa.
Comunicacion Metas y funciones. :
. o Ordinal
interna Productos y servicios.
Necesidades y requerimientos
Zegarra (2014) coincide con la Vi Euerza. _ Ordinal
S . . igor erseverancia. raina
de1:|n|C|on de varios autoresy | contreras (2015) sefiala Resilencia
sefiala que se define como fi Py
_ que se refiere a un Proposito
una actitud que expresa una estado de bienestar Estimulo ’
Engagement union psicolégica en_tre eI p§|(_:olog|(_:o Dedicacién Pasion. Ordinal
laboral individuo y su organizacion, tridimensional orgullo
es decir, el grado de caracterizado por el Reto
involucramiento y lealtad de vigor, dedicacion y
absorcion del trabajador. . Situacion grata. :
los colaboradores con su J Absorcion g Ordinal

empresa.

Emocion.

Fuente: Elaboracion propia




Matriz de consistencia
Titulo: Marketing interno y engagement laboral, en la Oficina Regional Nor Oriente, del Instituto Nacional Penitenciario, Tarapoto, 2021.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis _ Técnicas e

instrumentos

Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general. Técnica

¢ Cuédl es la relacion entre marketing internoy | Determinar la relacion entre marketing Hi: Existe relacion significativa entre el marketing interno y '

engagement laboral en el personal interno y engagement laboral en el personal | engagement laboral en el personal administrativo de la Sede Encuesta.

administrativo de la Sede Regional, E. P. administrativo de la Sede Regional, E. P. Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la

Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de | ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

la ORNOSM, del INPE, en el afio 20217 la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021. Instrumento.

Problemas especificos:

¢, Cual es el perfil general del personal
administrativo de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de
la ORNOSM, del INPE, en el afio 20217

¢,Cuanto es el nivel de marketing interno que
tiene el personal administrativo de la Sede
Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el
ano 20217,

¢, Cuanto es el nivel de engagement laboral
gue tiene el personal administrativo de la
Sede Regional, E. P. Tarapotoy E. P.
Pampas de Sananguillo de la ORNOSM, del
INPE, en el afo 20217

Objetivos especificos.

Conocer el perfil general del personal
administrativo de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de
la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

Conocer el nivel de marketing interno del
personal administrativo de la Sede Regional,
E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el
afio 2021,

Conocer el nivel de engagement laboral del
personal administrativo de la Sede Regional,
E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el
afo 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre el marketing interno 'y
engagement laboral en el personal administrativo de la Sede
Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo de la
ORNOSM, del INPE, en el afio 2021.

Hipotesis especificas:
H1: Establecer el perfil general del personal administrativo de

la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021, es alto.

H2: El nivel de marketing interno del personal administrativo de
la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021, es alto.

H3: El nivel de engagement laboral del personal administrativo
de la Sede Regional, E. P. Tarapoto y E. P. Pampas de
Sananguillo de la ORNOSM, del INPE, en el afio 2021, es alto.

Disefio de la investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El disefio de la investigacién es: no
experimental, descriptivo y correlacional.
Y

Esquema: / J

Doénde: m r

N

V2

m: Muestra

V1: Marketing interno
V2: Engagement laboral.
r: Relacién

Poblacién.

100 servidores penitenciarios de las areas
de administracion de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo.

Muestra.

100 servidores penitenciarios de las areas
de administracion de la Sede Regional, E. P.
Tarapoto y E. P. Pampas de Sananguillo.

Reconocimiento
Marketing Desarrollo de los colaboradores
interno Adecuacion al trabajo
Comunicacién interna
Vigor
Engagement -
laboral Dedicacion
Reto

Cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia




Instrumento de recoleccion de datos

Tabla 1

Ficha técnica del instrumento gue evalua el marketing infermo

Ficha técnica
Mombre Cuestionano del marketing intemo
Autor Razzeto Rodriguez, Jorge Femando (2018)

Lugar de aplicacion

Forma de aplicacion
Duracion de la aplicacion
Descripcion del instrumento
E=scala del instrumento

Indice de confiabilidad

Oficina  Regional Mor Oriente, del Instituic Macional
Penitencianic.

Individual

& minutos

Cuestionario individual de 27 items de respuesta multiple
Munca [1) Casi nunca (2 A wveces (3} Casi siempre (4);
Siempre (5)

0,288

Tabla 2

Ficha técnica del insfrumenfo que evalua el engagement laboral

Ficha tecnica

Mombre
Awtor
Lugar de aplicacion

Forma de aplicacion
Duracion de la aplicacion
Descripcion del instrumento
Escala del instrumento

indice de confiabilidad

Cuestionano de engagement laboral

Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2018)

Oficinag Regional Mor Orients, del Instituic  Macional
Penitenciario.

Individual

5 minuios

Cuestionario individual de 17 items de respuesta multiple
Munca (1) Casi nunca (2); A veces (3 Casi siempre (4);
Siempre (5]

0,288




CUESTIONARIO SOERE MARKETING INTEEND ¥ ENGAGEMENT LABOEAL

Este cusstionario tiene come objefive conocer el nivel de relacion enfre marketing infemo v engagement
laboral. Dichs informacion servira de apovo para el desammollo de ssta investizacion, el cnzl tendra tmicaments
finalidades académicas v se mantendra da manera snonima v confdencial; se le solicits su amsble colaboracion
v total veracidad al contestar Las preguntas

L DATOS GENERALES

1 Edil{ . a Secundariz completa.
E. E'i —:I:':l' AL b. Superior técnica incomplata
- 410 afios. ) N
- i - 50 afios 4.Grado de instruccign | © SUPenor eomica F':'EI_"P:!EE'
T T d. Superior universitaria mncomplata
d ;1 — 60 anos & Superior universitaria complets.
e. 61 a mas.
2. Gémero 5 Areade trabajo
a. Masculino.
b. Femenino
3. Estado civil a 1 a6 meses
E. izl::; II::?] 6. Tiempo de b. 7 meses al afho.
¢. Vindo (3) experiencia CliiEes
4 Divorciada @ profesional en la d 3a3anos.
o Convivients : empresa donde labora e. § anos 3 mas
II. A confinmacion, se presentan las preguntas de marketing mterno (MI). Margque

conuna “X segun la escala siguiente: Siempre (3), Casi siempre (4), A veces
(3), Cas1 mnca (2) v Nuneca (1).

N® | Ttems 1|22 |45

Comunicacion inferna

Conozoo la mision ¥ vision de la empresa Oficina Fegional Nor Oriente

Me han conmnicado sobre los valores v la cnlmira de 1z empresa Oficing Fegional
Mor Orients
Conozoo bos resultados alcanzado por mi empresa

(B

i

4 Conozoo bos objativos v metas a alcanzar en mi frabajo

Laz finciones v las responsabilidades gue debo realizar en mi rabajo son
claramente dafinidas
Adecuacion al trabaje

L]

Las actualizaciones en las operaciones de mi rabajo me comunican en su debido
momento.
7 Tengo la opormnidad de expresar mis necesidades en nu abajo

La empresa Oficing Fegional MNor Oriente, tiene difersotes medios para atender
mis necesidadss v da todos mis compaisrnos,

Considero que las magquinas v hesramientas para realizar mi trabajo estin ea
condiciones adecusdas.

10 La empresa tomma en cuenty mis ideas

6

11 Los canales de comunicacion son adecuados v accesibles,

17 e designan el area que corresponde 2 mis habilidades v capacidades.

13 51 necesito poedo solicitar cambio de area de trabajo

14 | Tengo la libertad de tomar deciziones relativas al desarrollo de mi trabajo.

15 La empresa Oficina Fegional Mor Oriente me da la oporminidad de escalar en

mi Tabajo.




Wiz jefes superiores brindar 1z opormanidad por igual a todoes para postular en las

15 !
COONWOCETOTIAS.

13

L Wi jefe inmediato esta siempre dispuesto 3 apoyanme en mi Tabajo

Dezarrollo de los colaboradores

La empresa Oficing Fegional Mor Oriente me offece opormnidades para
FMUMEntar mis conocimientos de forma general

19 Se ha implementado oueva:s metodologizs para mejorar mi trabajo

20 | La empresa me capacita para mejorar mi trabajo

La empresa Oficing Fegional Mor Oriente, reconece mis habilidades v

.
21 capacidades, v se preccupan por desartallarias.

22 Wi imabajpe permite desarrollarme profesionalmente.
Eeconocimiento

~z

23 Wi wabajo es compensado con un suelde adecunado

14 | La empresa offece pagos extras

La empresa Oficing Fegional Mor Oriente realiza rennionss para reconocer 2l
meajor wabajador.

26 | Cuando realizo un trabajo con éxito, mi jefe me reconoce

La empresa Oficing Fegional Mor Oriente, offece premios por la productvidad

27 - ; .

- v el desempeno en mi trabajo.

L A continuacicn, se presentan las pregintas de engagement laboral (EL). Marque con
una “X” segin la escala sigmente: Siempre (3), Casi siempre (4), A veces (3), Can
munca {2) v Nunca (1).

i | DIMENSIONES / ITEMS |5 | 4 | 3 | 2 | 1

Dimension 1: Viger

1 | Enmi wabajo me sisnto leno de ensrgia.

b

Soy fuerte ¥ vigoroso en mi trabajo

[T

Cuando me levanto por kas mafanas tengo ganas de ir a trabajar.

4 | Puedo continnar trabajando durante largos periodos de tempo.

L%

Soy nuoy persistente en mi trabajo.

6 | Incluso cuando las cosas no wan bien, confimo trabajando.

Dimension ?: Dedicacion

Mi trabajo esta leno de siznificado v proposito.

Estoy enmsiasmado con mi wabajo.

N1 trabajo me inspira.

10 | Estoy orgalloso de mi wabajo que hago.

11 | M trabajo es retador.

Dimension 3: Absorcion

12 | El tempe vuela cusndo estoy tabajando.

13 | Cuando estoy rabajando olvido todo lo pasa alrededor de mu.

14 | Soy feliz cuando estoy absorto en mi Tabajo

15 | Estoy inmerso en mi irabajo.

1§ | Me “dejo levar™ por mi frabajo.

17 | Me es dificil “desconectarms™ de mi mabajo.

Mnuchas gracias por su colaboracion



Validaciéon de instrumentos

ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Amacdo Arce Cobefias

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

: Universidad Peruana Unién
: Administracion

: Cuestionario del marketing interno

Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

)

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MARKETING
INTERNO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: MARKETING INTERNO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad |ogica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema vy objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion qgue se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los

indicadores de cada dimensién de la variable: MARKETING
INTERNO.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Buen instrumento

PROMEDIO DE VALORACION:

7
1/
7/

/ >

Nltﬁl"‘ﬁm.-\rcc Cobeiias
[ 'ow 10n1nasy
Sello personal y firma

Tarapoto,16 de julio de 2021




ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto: Amado Arce Cobefias

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Universidad Peruana Unién
» Administracion

: Cuestionario de engagement laboral

Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
ENGAGEMENT LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: ENGAGEMENT LABORAL.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional v conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los

indicadores de cada dimensién de la variable: ENGAGEMENT
LABORAL.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Muy buen instrumento

PROMEDIO DE VALORACION:

1/7
A

MaestoAmado Aree Cobeiizs
{ DN 1081457
Sello personal y firma

Tarapoto,16 de julio de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: David Troya Palomino
Institucion donde labora > Universidad Peruana Unién
Especialidad - Administracién
Instrumento de evaluacién : Cuestionario del marketing interno
Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1,2 3|45

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD o ;
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MARKETING
INTERNO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

OBJETIVIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal X
inherente a la variable: MARKETING INTERNO.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable X
de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: MARKETING X
INTERNO.

) La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La r_edacc:\on de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: -
48

Tarapoto,16 de julio de 2021

id Troya iﬂomlno
Mg. Dav

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: David Troya Palomino
Institucion donde labora - Universidad Peruana Uni6n
Especialidad - Administracion
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de engagement laboral
Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1,2 | 3|4|5
CLARIDAD Los !t(a_ms estan redactados con Ignguaje apropiado y libre de

ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable:

OBJETIVIDAD ENGAGEMENT LABORAL en todas sus dimensiones en

indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

inherente a la variable: ENGAGEMENT LABORAL.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de |a investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipbtesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la variable: ENGAGEMENT X

LABORAL.
] La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo X
techolégico e innovacion.

PERTINENCIA La r_edacmon de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Listo para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 16 de julio de 2021

Troya If;lomlno
Mg. Dav

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gimena Paredes Ramirez

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

. Universidad Peruana Unién — Filial Tarapoto

. Lic. en Marketing y Negocios Internacionales

Mtra. en Administracion de Negocios con mencion en

Administracion de Recursos Humanos

. Cuestionario del marketing interno

Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3 |4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: MARKETING
INTERNO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

con el
legal

El instrumento demuestra vigencia acorde
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y
inherente a la variable: MARKETING INTERNO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: MARKETING
INTERNO.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigaciéon, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

sin

PROMEDIO DE VALORACION:

ﬁ;;.'am\;”‘ Paredes
LIC. MARKE TING Y NEGOCIOS
. INTERNACIONALES -

Sello personal y firma

Tarapoto, 15 de julio de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD CeEsAarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gimena Paredes Ramirez

Institucion donde labora - Universidad Peruana Unién — Filial Tarapoto

Especialidad . Lic. en Marketing y Negocios Internacionales
Mtra. en Administracion de Negocios con mencién en
Administracion de Recursos Humanos

Instrumento de evaluacion : Cuestionario del engagement laboral

Autor (s) del instrumento (s). Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3 4|5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD S ;

ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable:

ENGAGEMENT LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

inherente a la variable: ENGAGEMENT LABORAL.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: ENGAGEMENT
LABORAL.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA A
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 15 de julio de 2021
=

Mira, Paredes Ramirez

LIC. MARKEYING Y NEGOCIOS
" INTERNACIONALES

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Jhin Ciro Sanchez Salazar
Institucién donde labora : Conselva SA
Especialidad - logistica, administracion, Negocios Internacionales

Instrumento de evaluacién : Cuestionario del marketing interno
Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |13 4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD . :
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable:

OBJETIVIDAD MARKETING INTERNO en todas sus dimensiones en

indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnol6gico, innovacion y legal

inherente a la variable: : MARKETING INTERNO

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de Ia investigacion.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA Log items del instrumer_no son sufic_ientes en lcantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: MARKETING

INTERNO

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico € innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA .
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 17 de Julio de 2021

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Jhin Ciro Sanchez Salazar

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

. Conselva SA

- logistica, administracion, Negocios Internacionales

. Cuestionario del engagement laboral

Autor (s) del instrumento (s): Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2 |3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con |os sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
ENGAGEMENT LABORAL. en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: ENGAGEMENT LABORAL.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar Ila
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacidon con los

indicadores de cada dimensién de la variable: ENGAGEMENT
LABORAL.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnholégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

si

n

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 17 de Julio de 2021

Sello personal y firma




EI‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Campos Contreras, Luis Percy

Institucién Donde Labora - Instituto Nacional Penitenciario, Autoridad Nacional del Servicio
Civil (SERVIR)

Especialidad . Licenciado en Administracion, estudios de postgrado en Gestion
Publica, Capacitador del CLAP Junin.

Instrumento de evaluacién . Cuestionario de Marketing interno

Autor (s) del instrumento (s) - Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 1,2 345

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigledades acorde con los sujetos X
muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informaciéon objetiva sobre la variable:
MARKETING INTERNO en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
cohocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable: MARKETING INTERNO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a
la variable MARKETING INTERNO, de manera que X
permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X

variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de Ila variable: X
MARKETING INTERNO.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es excelente, valido y aplicable.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 17 de julio de 2021

7

S Péroy Campos Contreras




EI" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Campos Contreras, Luis Percy

Institucién Donde Labora - Instituto Nacional Penitenciario, Autoridad Nacional del Servicio
Civil (SERVIR)

Especialidad . Licenciado en Administracion, estudios de postgrado en Gestidn
Publica, Capacitador del CLAP Junin.

Instrumento de evaluacion . Cuestionario de Marketing interno

Autor (s) del instrumento (s) - Razzeto Rodriguez, Jorge Fernando (2019)

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 1,2 |3 4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigledades acorde con los sujetos X
muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
MARKETING INTERNO en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal X
inherente a la variable: MARKETING INTERNO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a
la variable MARKETING INTERNO, de manera que X
permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis,
problema vy objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y X

variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a traves de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los

indicadores de cada dimension de la variable: X
MARKETING INTERNO.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es excelente, valido y aplicable.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 17 de julio de 2021

2

(S Pércy Campos Contreras




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

y Derechos Humanos  Penitenclario

—
o Ministerio de Justica  Institute Naciona s
ﬁ PERU " 0 ; Oficina Reglonal Nor Oriente

"Afo del Bicentenario del Perd: 200 afos de Independencia™

CONSTANCIA

El Director Regional de la Oficina Regional Nor oriente — San Martin, del Instituto Nacional
Penitenciario;

Hace constatar;

Que, la Srta. Erika Jhanina Fasanando Diaz, ha sido autorizada para
desarrollar la investigacién denominada: "MARKETING INTERNO Y ENGAGEMENT
LABORAL EN LA OFICINA REGIONAL NOR ORIENTE - INPE, ANO 2021.

Se expide a la presente solicitud del interesado y para los fines
convenientes,

Tarapoto, 05 de mayo del 2021

Jr, Gregorio Delgado N* 450
www.inpe.gobpe | Tarapoto, Sen Martie, San Martin
Y. (042) 521064



Base de datos de informacion

ENGAGEMENT LABORAL

MARKETING INTERNO
1{2|3|4|5(6(7|8]9]|10(11]|12|13(14|15(16{17|18(19|20|21|22|23(24|25(26|27|1|2(3|(4|(5|6|7|8|9(10/11(12(13|14(15|16|17
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DATOS GENERALES

d|l 3] 2| 3| 3[ 3| 3| 4 4| 4] 4] 4] 4] 2| 2| 2| 2| 3] 2| 2| 4 4] 4 1] 1] 3| 2| 3| 3| 4] 3| 3| 3| 4 4] 4] 4] 4| 3| 4] 4] 4] 4] 4] 4
el 3[ 2] 3] 2] 3] 2 2[ 2[ 3] 2| 3] 3] 1 3] 3| 3[ 3] 3| 4] 2| 2 3] 1] 1| 2| 3| 2| 3] 4| 4| 2[ 4] 4] 4] 4] 4| 4] 2| 4] 4] 4| 2| 4] 4
dl 2| 3] 2| 3[ 3] 3| 4 3] 3] 3] 3] 3] 2| 3] 3] 3] 2| 3] 3] 3] 3] 3] 1] 1] 2| 3] 2| 3| 3| 3| 2| 4 3| 4 3] 2| 4 5| 4] 3] 3| 4 4 4
dl 2] 2] 2| 3[ 2[ 2| 3] 2] 3] 3] 3] 3] 2| 2] 2] 2| 2] 3] 3] 2| 2] 3] 2] 3] 3] 2| 2) 2| 3] 1] 3[ 2] 15 2] 2 2] 2] 3] 2] 3] 2] 3] 2
el 4] 4] 4| 4| 4] 3| 4| 4] 4] 5] 5| 5 3| 3| 4] 4| 3| 3| 4] 5[ 3| 4| 4] 4] 4] 5 5] 3| 2| 3] 2| 3| 3| 4] 4] 4 4| 5] 5] 5] 5 5/ 4] 4

d|l 3| 4] 2| 4] 2| 2| 4] 2| 3| 4] 2| 4] 2| 4] 2| 4] 2| 4] 2| 3| 4] 2| 3] 1] 3| 2| 3| 5| 4| 3| 4] 2| 1] 4] 3] 4 2| 3| 3| 4] 3] 1] 4] 2
d| 3[ 3] 3] 3 4] 1 3] 2 4] 2 4 3] 4 3| 2| 4] 3| 4] 2| 4 2| 4] 3] 1] 4] 1| 4] 5/ 3] 2[5/ 3[5 5/3] 2] 4 3] 3] 5 3] 3] 2| 2

el 5| 5] 4| 5[ 5| 5] 5| 4 5] 3] 5| 5[ 1] 3] 3] 3] 5] 5| 5] 3| 3[ 5] 1] 1] 3| 3| 1] 5/ 5[ 5] 4 5| 5| 5| 4 4| 5[ 4 5] 2| 5] 5 4] 3
d| 5| 4] 5| 5[ 5| 4| 5| 4] 4] 4| 4] 5| 3| 5| 4| 3| 4] 4| 3| 3| 4 5] 4] 1] 4| 5| 1] 4| 4| 5] 5[ 5/ 5| 4| 5] 4 5| 4| 5 4| 3| 4] 3] 2
el 3] 2{ 2| 1 5] 3[ 3| 4] 3| 4] 4| 4| 4| 4] 4] 3| 5| 4| 4] 4] 4| 4| 2| 1| 3| 4| 1] 2| 4| 5| 4] 4| 4| 4] 5] 5[ 5| 4] 5] 5] 5] 4| 4] 4
dl 3] 3] 1] 1f 1{ 1| 1) 1) 1| 1] 1] 1] 3] 2| 3] 4] 1] 1] 1} 1] 2] 1] 3] 5] 4] 2| 5/ 5/ 5/ 5] 5/ 5/ 5| 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5] 5| 4| 4] 3
el 5[ 5| 5| 5| 5| 4| 4| 4] 4] 3| 4| 5| 3| 4| 4| 4] 4] 4| 4] 4] 3| 4] 3| 1] 2| 3| 1] 5| 5/ 5[ 5[ 5] 5| 5| 5| 5| 5| 4] 4| 4] 5/ 5] 5] 4
al 1{ 2] 2{ 2] 2[ 2] 1 2] 3[ 1| 2] 1] 3| 2 1| 1] 2| 2| 2 1) 1] 1] 1f 2| 2] 2| 2[ 5| 5| 5] 4] 5] 4] 5] 5[ 5| 5] 5] 4| 4| 4| 3| 4] 4
el 5] 5/ 5| 5| 5| 5[ 5] 4] 4] 4 5| 5 5/ 5| 5 4 4 5/ 5| 5 4 5/ 5 1] 4| 5 3| 5 5/ 5/ 5[ 5[ 5/ 5]/ 55 5 5 5 5/ 5 5 5 5
el 5| 4] 5| 5[ 5| 4| 4] 4[ 5| 5| 5| 5| 4 5| 5| 5] 5[ 4| 5| 5| 4| 4| 4] 1] 2| 2 1] 5| 5[ 5| 5| 5] 5| 4] 5] 4] 5[ 5[ 5] 4] 4] 5 4] 5
bl 4] 5| 3| 4| 5| 4] 4| 3| 3| 4] 4] 5[ 2| 2| 4] 4| 4| 4| 3] 3| 3| 5] 3| 1] 1] 3] 2| 5/ 5| 5[ 4 5|/ 5| 5| 5] 4 5] 5| 4| 4| 4| 5] 4] 2
el 5| 4] 3| 5[ 5| 3| 4| 4] 1] 3] 3| 5[ 2| 3| 4] 4] 3| 3| 3| 3| 4 5| 4] 2| 1| 2 1] 4] 4| 4] 4| 5] 4| 4] 5] 5] 5] 3| 3] 3] 2| 2 3] 2
el 5[ 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 4 5/ 5] 5 1f 4] 5 5[ 5] 3| 4] 3| 5[ 5] 3| 1] 3| 5[ 1] 5] 5/ 5[ 3[{ 5] 5] 5| 5| 5] 5| 5| 5 5| 5| 5] 5] 4

el 5[ 3| 4| 5| 5| 4] 3] 4] 5] 3| 4] 5| 3| 4] 1| 3[ 4] 4| 3] 3] 3[ 4] 2| 1] 1] 1f 1] 2] 2] 2{ 2[ 2[{ 1] 2] 1] 1] 1] 2] 2| 2| 2| 2| 2| 2

el 5| 2| 1| 4| 3| 3| 3| 3] 2| 2| 3| 3| 1| 3| 1| 2| 1| 2| 3| 2| 2| 1| 2| 1| 3| 1| 2| 2| 1| 2| 2| 5| 5| 5| 2| 1| 5| 5| 5| 1| 1| 5| 5] 5
e| 5| 4| 3| 4 5| 4 3| 3] 3| 3] 2| 3| 1| 2| 3| 2| 4] 3| 2| 2| 2| 3| 3| 1| 1| 1| 1| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4] 3| 3
el 3| 3| 4| 4| 5| 3 3| 2| 3| 3] 3| 2| 2| 2| 1| 3| 3] 3| 3| 4| 2| 3| 2| 1| 1| 2| 1| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 5| 3| 3] 3] 3| 3
bl 5| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 1| 1| s| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 4| 4| 1| 4| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 4] 4| 5| 4| 3| 3] 3| 3
e| 4| s| 4| s| 4| 4| 4| 4] 4| s| 4| 4| 1| 1| 5| 4| 4 4| 4| 3| 4| 4| 4| 2| 3| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4] 5| S| 4| 4| 4| 5| 4| 4] 4] 4| 3

el 5| 5| 5| 5] 5| 4| 4| 3| 4 2| 4| 1| 1| 2| 2| 3| 5 4| 4] 4| 3| 3| 1] 1] 1| 1| 1} 2| 1| 1) 1| 1| 1| 1} 1| 1| 1 2 1] 1] 1] 1f 1] 2

d|l 3| 3| 3| 3[ 4| 1| 3| 2| 4] 2| 4] 3| 4| 3| 2| 4] 3| 4] 2| 4] 2| 4] 3] 1] 4] 1] 4] 5/ 3| 2| 5/ 3| 5/ 5| 3] 2| 4 3] 3[ 5 3] 3] 2| 2
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