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RESUMEN

La investigacién del presente trabajo tuvo como titulo “Marketing Interno y
Compromiso Organizacional del Personal de la Oficina de Notificaciones de la
Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima en el Periodo 2017,
que tuvo como objetivo general Precisar si existe relacién entre el Marketing interno
y el compromiso organizacional El Marketing Interno se pudo medir mediante las
dimensiones, desarrollo de los empleados, la comunicacion , el conocimiento, y el
reconocimiento , asi mismo El compromiso Organizacional con su dimensiones:
Compromiso Afectivo, Compromiso de continuacion y Compromiso Normativo. La
metodologia utilizada fue la descriptiva correlacional, con disefio no experimental
de corte trasversal. Para medir el Marketing Interno y Compromiso Organizacional
se tomo una poblacién de 30 trabajadores del area de notificaciones de la Corte
Suprema, a quienes se les aplico una encuesta como instrumento de medicién,
estas mismas a una escala likert de 5 categorias .Los instrumentos fueron validados
por expertos, obteniendo tanto para la primera y segunda variable el 71.4% vy
74.6%, por otro lado la confiabilidad de este trabajo de investigacién se obtuvo
mediante el alfa de cronbach, que tuvo como resultado para la primera variable .842
y para la segunda variable .933. Posteriormente todos los datos obtenidos fueron
procesados en el paquete estadistico SPSS versién 22.Teniendo como hipotesis
general que Existe relacidon entre el marketing interno y el compromiso
Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de
la Republica, Cercado de Lima-2017; se aplicé la prueba estadistica Rho de
Spearman que nos muestra un coeficiente de correlacion de 0.492% y una
significacion bilateral de .006%; concluyendo que si existe relacion entre el
marketing Interno y Compromiso Organizacional , asi mismo las dimensiones
Desarrollo de los empleados , la comunicacion, el conocimiento y reconocimiento
de los empleados , frente al Compromiso Organizacional se puedo evidenciar que

si existe una relacion.

Palabras clave: Marketing interno, Compromiso organizacional, Validez, escala,
Confiabilidad.



ABSTRACT

The investigation of the present work was entitled "Internal Marketing and
Commitment Organization of the Staff of the Office of Notifications of the Supreme
Court of Justice of the Republic, Cercado de Lima in the Period 2017", whose
objective was to specify if there is a relationship between Marketing and
organizational commitment Internal Marketing is found in dimensions, employee
development, communication, knowledge and recognition, as well as Organizational
commitment with its dimensions: Affective Commitment, Commitment of
continuation and Normative Commitment. The methodology used was the
descriptive correlational, with non-experimental cross-sectional design. In order to
measure the Internal Marketing and the Organizational Commitment, a population
of 30 workers was taken from the area of notifications of the Supreme Court, who
are taught a survey as a measurement instrument, these are on a likert scale of 5
categories. Validated by experts, obtaining both the first and second variables
71.4% and 74.6%, on the other hand the reliability of this research was obtained by
the alpha of cronbach, which resulted in the first variable .842 and for the second
Variable .933. Subsequently all data obtained were processed in the statistical
package SPSS version 22. As a general hypothesis that there is a relationship
between marketing and commitment Organizations in the Office of Notifications of
the Supreme Court of Justice of the Republic, Cercado de Lima-2017; The
Spearman Rho test, which did not show a correlation coefficient of 0.492% and a
bilateral significance of .006%, was applied; Employee development,
communication, knowledge and recognition of employees, as opposed to

Organizational Commitment, | can verify that there is a relationship.

Keywords: internal marketing, organizational commitment, Valides, scale,

reliability.
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.  INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica.

Muchas empresas suelen luchar por mantener al personal clave en su empresa,
haciendo esfuerzos denodados para lograrlo, ya sea que exista una alta rotacion de
empleados los cuales no se identifican con la empresa, pues las estrategias que
emplean no se adecuan eficazmente a los lineamientos actuales de la organizacion.
Segun Lechuga (2001), indica que los trabajadores que se encuentran en un ambiente
de trabajo apropiado trataran de dar lo mejor de si mismo, para llegar a las metas
trazadas de la organizacion, utilizando al maximo su potencial. EI Marketing Interno es
como se percibe a los clientes internos de la organizacion, viendo el trabajo como un

producto que satisface las necesidades.

En la actualidad en el ambito internacional Coca Cola- Servicios de Colombia, la filial
local de la estadounidense The Coca-Cola Company, es una de las empresas haber
aplicado el Marketing Interno, en donde usaron técnicas que aplica la sinergia, que no
es otra cosa que la coordinacion eficaz de los recursos y elementos que contribuyeron
a una mejora de los procesos interno, los cuales fueron; Conoce tu grupo de trabajo:
es importante e imprescindible conocer las necesidades, talentos y facultades para
que los procesos sean efectivos y resulten optimas en la organizacion, otra técnica
que utilizaron fue; definir el caracter de tu marca: esta técnica utilizada aplica que los
trabajadores asuman los valores del producto o servicio que van a brindar y esto
generara un mejor clima de sinergia y comunicacidn otro técnica es; insiste la
informacion: Esta técnica utilizada aplica que para el rendimiento de los trabajadores
es importante determinar el nivel de informacién ya que una persona bien formada es
el mejor activo que puede tener la organizacion como ultima técnica es; recurra a
premios Yy bonificaciéon: Para Coca_ cola Company no solo un salario justo y
condiciones de trabajo adecuado son importantes , también los incentivos y reconocer
los labores de los trabajadores es una manera de hacerlos sentir especiales y

fortalecer el vinculo que tiene con la compania. lleana (2008).



En la actualidad en el ambito Nacional una de las empresas que utilizo el Marketing
interno es el Banco de la Nacion, ya que todos los empleados comparten
responsabilidad de acciones y resultados del banco y dicha responsabilidad recae en
la junta directiva, ente que es elegido para representar los intereses. El banco de la
Nacion se situa entre las 7 instituciones financieras en todo el Peru que adquirieron
el compromiso asimismo la motivacién, la lealtad y la actitud son el logro de los
objetivos de la organizacion, esto se refleja en los resultados finales en donde se
analiza el alto rendimiento y la productividad para que tengan una mejor relacion entre
el personal y la empresa; para que esto logre una visién de satisfaccion y reflejo
exterior sobre la imagen, producto y/o servicios de la empresa. Andina (2013). En un
ambito local la institucidn publica el caso especifico del Poder Judicial, en el marco del
diligenciamiento de las cédulas de notificacién, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial
del Peru, reconoce que la distribucién de cédulas de notificacion es lenta e insegura,
y que el retardo en realizar el acto de notificacién en los domicilios reales o procesales
de las partes es sumamente lento. El calculo aproximado para la atencion de un escrito
ante la instancia judicial se puede demorar hasta 39 dias, que se distribuyen en 18
dias para emitir la resolucion judicial y 21 dias en promedio para diligenciar la
notificacion judicial hasta anexar los cargos respectivos al expediente. Y esto, se debe
a que el personal no estd comprometido con la institucion y no cuenta con los
suficientes recursos logisticos y tecnoldgicos, sumado a una alta rotacién del personal,
por ello la demora en el traslado de los documentos, debido a la distancia de los locales
judiciales y de las direcciones consignados del destinatario. En el caso especifico de
la Corte de Superior de Justicia de Lima, el tiempo de realizar el acto de notificacidon
es en promedio de hasta 40 dias. Esto genera, retraso en los procesos judiciales con
la consiguiente queja de los litigantes. Los cuales pueden tener diversas causas:
corrupcion, desconocimiento de direcciones y equivocaciones en el diligenciamiento
por direcciones erradas, cedulas motivadas, etc. Esto produce insatisfaccién y
desaprobacion del litigante ante este retraso al proceso judicial. Se sabe que en las
instituciones publicas los bajos sueldos percibidos por los trabajadores les hacen casi
imposible poder capacitarse particularmente, por lo que esperan ser capacitados en la

propia organizacién, siendo que en la practica tampoco se realiza, sumado a ello, la



cultura creada y el clima organizacional en su mayoria es inadecuada. Por ello, existe
una marcada inaptitud y deficiencia por falta de capacitacion, falta de compromiso e
identificacion con la institucion ocasionando una falta de productividad y la
consiguiente aprobacion de la poblacion de las labores realizadas en dicha institucion.
Por ello, es necesario detectar los problemas reales en el acto de notificacion y

encontrar las posibles soluciones que el cliente externo exige.

1.2. Trabajos previos

En la presente investigacion se ha hecho estudio de una serie de temas anteriores
relacionado a la investigacion, las cuales nos serviran como base de estudio, entre
ellas estan las tesis investigadas por algunos autores en ambito nacional e

internacional.

Hoyos (2010), que lleva por titulo Marketing Interno y Compromiso Organizacional en
el area de las comunicaciones de la Universidad Autonoma de Manizales.

Dicho estudio, tuvo como objetivo en la necesidad de encontrar una estrategia y el
manejo de las comunicaciones corporativas a nivel interno de esta. Para tal fin, fruto
de la labor desarrollada por el autor en el ambito comunicativo de esta institucién, y
apoyada en el conocimiento y la experiencia adquiridos en el marketing, se gesto de
buscar un método, herramienta o una técnica, que permitiera generar a nivel interno
en la organizacién, una dinamica similar a la que se desarrolla a través del marketing
en el mercado, imitando que la organizacion es el mercado y que la unidad de
comunicaciones es el proveedor. Las teorias de soporte que se empled fueron la
Kotler y Armstrong. La metodologia que utilizo es con disefio no experimental de corte
transversal. En la investigacion se hizo un estudio de campo con una poblacion de 20
y una muestra a criterio del investigador con disefio experimental. Con respecto a la
hipétesis general de acuerdo al analisis de resultados del contraste de hipotesis, chi
cuadrado es de 0.000 < a= 0.05 y que segun la campana de gauss se encuentra dentro
de la zona de rechazo. Por tal motivo se rechaza la hipotesis nula (HO) y se aprueba

la hipotesis alterna (H1), es decir, hay correlacién estadisticamente significativa



(directa y positiva: 63,42), que demuestra que hay relacion entre Marketing interno y
compromiso Organizacional y se emprendié también la busqueda documental,
tratando de encontrar informacion que pudiera apoyar tal iniciativa, encontrando
finalmente al Marketing Interno como una herramienta adecuada, al hallar que el
Marketing Interno se concibe con una serie de técnicas y herramientas que permiten
orientar a la empresa. Asi motivandoles genera habitos y practicas de proteccion y
colaboracion en el mercado interno, que no es otra cosa que una serie de grupos
comunicandose con otros dentro de la organizacién y que pueden ser considerados,
segun el marketing Internos, como proveedores internos y clientes internos, facilitando
la pretension del investigador en el sentido de crear las condiciones de mercado dentro
de la organizacion para que logre los deseos y las necesidades de los clientes internos
en materia de comunicacion, sean satisfechos”. En el trabajo de investigacion
mencionado se puede inferir que el marketing interno consta de una serie de técnicas
y herramientas. El porte que nos deja esta investigacién es que el marketing interno
es una herramienta que nos permite orientar a una organizacion, y que si hay una
buena motivacion en los colaboradores y a poner en practica de buenos habitos de

cooperacion y colaboracioén; nos brindara resultados beneficiosos en el entorno laboral.

Sanchez (2005), la presente investigacion se desarrolld en Espafa ElI Marketing
Interno y el Compromiso organizacional en la comunicaciébn en los programas
organizacionales. Universidad Nacional de Colombia; facultad de ciencias econdmicas
y administrativas. El objetivo de este trabajo es analizar el reflexionar del Marketing
Interno en la Literatura académica y el papel que tiene la comunicacion interna. Como
principales Resultados destacamos que el Marketing Interno ha atravesado una serie
de conceptualizacién iniciada por Berry y Gronroos ambos en el afios 1981 y
completada en un modelo mas complejo por Ahmed y Rafiq (2002).Estas teorias han
dado sustento la teoria de las participacion del marketing interno y parte de alli todas
las premisas de una adecuada comunicacién interna lo cual es vital para desarrollar
una orientacion de un programa intraorganizacional que genere motivacion y
satisfaccion al cliente, y esto a su vez generara ventajas competitivas. La metodologia

utilizada en este trabajo de tesis fue de campo de tipo descriptiva correlacional, con



disefio no experimental y de corte transversal, con una poblacion de 70 y muestra de
39 el cual nos permite describir el problema en un momento determinado. Para el
analisis de confiabilidad se utilizé el alfa de cronbach 0,858 para Marketing interno y
0.717 % para compromiso Organizacional, con una correlacién de Rho de Spearman
0,948% asimismo, debido que a que el 0.000 < 0.05 lo que se relaciona
significativamente .Se concluye, la investigacion podemos darnos cuenta que las
politicas del Marketing interno es precisar la comunicacién con los clientes
(Comunicacién externa). El aporte que nos deja esta investigacion es cuanto nos
beneficia si aplicamos una correcta estrategia de Marketing Interno en la organizacion.
Es por eso que la comunicacion interna manifiesta como elemento esencial y requisito
indiscutible desde el enfoque del marketing interno para la aplicacion de estrategias

de comunicacion externa en la organizacion.

Claure y Boéhrt (2001). Los autores desarrollaron en Bolivia esta investigacion: Tres
Dimensiones del Compromiso Organizacional: ldentificacibn, Membrecia y Lealtad.
Tesis de Magister, Universidad Nacional Mayor de San Marcos-Facultad de ciencias
Economicas. El objetivo de la investigacion es aplicar las dimensiones del compromiso
Organizacional y realizar un estudio que demuestre que los empleados que estan mas
comprometidos no optan por renunciar y por ende la organizacion no incurre a costos
elevados de rotacion. La muestra utilizada fueron los empleados de una empresa de
servicios y los resultados mostraron que la falta de compromiso puede reducir la
eficacia de la organizacion. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva
correlacional, con disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacién de
270 trabajadores y la muestra estuvo conformada por 72 trabajadores, la Confiabilidad
de acuerdo al coeficiente alpha de Crombach los diferentes factores cumplen con el
criterio de estabilidad y confiabilidad, llegando a un coeficiente de = 0.88 (A. Loli, 2005),
altamente confiable. EIl cual nos permite describir las relaciones en un momento
determinado. En esta investigacion podemos inferir que los empleados que tengan un
compromiso organizacional y se identifiquen con ella, contribuira en que la
organizacion alcancen la meta. Y asimismo sean mas competitivos. El aporte que nos

da el presente investigacion es que nos permite tener una vision clara sobre cuanto



un trabajador se encuentra comprometido, y que se sientan identificado con ella y
esto a su vez disminuirda costos por rotacion del personal ya que contara con

trabajadores eficientes y leales llegando a las metas en la organizacion.
A Nivel Nacional

Rodriguez (2012). Universidad Nacional Federico Villareal en su tesis Marketing
Interno y Compromiso Organizacional en los trabajadores de SEDAPAL-Sede la
Atarjea, para determinar la relacibn que existe entre el marketing Interno y
Compromiso Organizacional. El objetivo de la investigacion es mostrar que los
resultados indican que si existe relacion significativas y positivas entre el marketing
interno y su relacion con el compromiso organizacional. Y esto ha hecho posible que
los trabajadoras alcanzan puntajes mas altos tanto en la primera variable (marketing
interno) como en la segunda variable (compromiso organizacional). La metodologia
utiizada es de disefio descriptivo correlacional y tuvo como muestra de 510
trabajadores a obtencion de los datos se realizé a través en la encuesta de clima
laboral de Hesil, de 72 items. Los datos fueron procesados con el programa
SPSS,version 15, llegandose a las siguientes conclusiones: El indice de confiabilidad
de acuerdo al coeficiente alpha de Crombach = 0.77 y que la validez de constructor
es significativo al p<0.001. Que los niveles de Marketing Interno se encontré que el
48% esta catalogado por debajo del promedio; 1ue 2| 51.2% esta por encima del
promedio. Lo que indica que hay una dependencia del compromiso organizacional en
el marketing interno. El aporte sobre esta investigacion se puede concluir que el
Marketing Interno lleva una relacion positiva y satisfactoria en cuanto al compromiso
organizacional, en donde se resalta la satisfacciéon de los colaboradores y que

alcancen puntajes altos de identificacién y compromiso en la organizacion.

Vilela (2014). En su investigacién de la Universidad cesar Vallejo, realizo la tesis
Marketing Interno y el compromiso organizacional de los Colaboradores de la
Empresa Bohler. Con la colaboracion de los trabajadores de la empresa. El objetivo
de la investigacion es aplicar estrategias de Marketing Interno con respecto al

compromiso de los colaboradores de la “Empresa Bohler”, y de este modo disminuir



los indices de rotacion del personal, lo cual fidelice al cliente interno, generando la
escenografia perfecta para que se sienta agradable en la empresa. La Metodologia
de la Investigacién, son de tipo descriptiva correlacional y de estrategia de prueba
hipdtesis, de chi cuadrado es de 0.000 < a= 0.05 y que segun la campana de gauss
se encuentra dentro de la zona de rechazo. Por tal motivo se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se aprueba la hipotesis alterna (H1), es decir, hay correlacion estadisticamente
significativa (directa y positiva: 0,771), lo que demuestra que existe dependencia del
compromiso de los colaboradores de la empresa ACEROS BOEHLER DE PERU S.A.
con respecto al marketing interno. Asi mismo la poblacion objeto de la investigacion
estuvo constituida por 15 colaboradores de la empresa, la técnica de investigacion
empleada fue la encuesta tipo Likert, el instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario, el procesamiento y analisis de datos se realizd utilizando el paquete
estadistico IBM SPSS. Se concluye que este estudio si aplicamos las estrategias del
marketing interno y los empleados se identifiquen con ella, generara que haya mas
productividad y se desarrollen profesionalmente. Por otro lado el aporte que nos deja
esta presente investigacion es que las propuestas del marketing interno influyen en el
compromiso de los empleados , generando una vision perfecta y se sientan cémodo
dentro de la organizacion, esto beneficiara para que no haya una alta rotacion del

personal y genere productividad y desarrolle bien sus tareas diarias.

Zegarra (2014). En la investigacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
se realizé la tesis Relacion del Marketing Interno y compromiso Organizacional en el
personal de Salud del Hospital de San Juan de Lurigancho. El objetivo de la
investigacion fue determinar una descripcidon del Marketing Interno y la relacion con el
Compromiso Organizacional y que los trabajadores tengan una mayor lealtad y
compromiso con la empresa y que no solamente se dejen llevar por las reglas y
normas, sino que se sientan una pieza importante de la empresa, ya que su aporte
dara beneficio y mejores resultados. Las teorias de soporte que se empled, fue de
kotler. Para esta investigacién se utilizé la metodologia de un diseio descriptivo
correlacional, con una muestra de 155 profesionales. Ademas con una confiabilidad

de 75.50% para marketing interno y 89.05% para Compromiso Organizacional, con



una correlacion de Rho de Spearman 0.770 y con un nivel de significancia .001 para
ambas variables que se realizaron a los médicos y enfermeras a quienes se les aplico
dos instrumentos de evaluacion. El cuestionario de Maria Bohnerberger y el Inventario
de Compromiso Organizacional de Allen y Meyer. Los cuales determinaron que las
pruebas son confiables y validas. De esta tesis se puede concluir que tiene una
relacion significativa y positiva entre el marketing Interno y el compromiso del
trabajador hacia la empresa. El aporte que nos deja la investigacion nos da una visién
clara que Marketing interno es un factor influyente de manera directa en cuanto a la
atencion que se brinda al cliente externo, y esto a su vez generara un gran beneficio

para la organizacion.

1.3. Teorias relacionadas

Variablel: Marketing Interno

Bohnenberger (2005), define que el marketing interno es un conjunto de actividades y
procesos que conducen a la complacencia de las necesidades de los empleados para
que se satisfagan de forma duradera sus obligaciones, esto a su vez infiere que para
tener empleados satisfechos desarrollan actitudes y percepciones que brinden
motivacion y buen servicio que se vera reflejada en las atenciones, y esto sera
percibidas en los clientes externos lo cual una organizacién sera cada mas

competitiva. (p.25)

Con el propésito de proponer estrategias de marketing interno que impacten
efectivamente en el desempefo de los trabajadores de la Corte Suprema de Justicia

de la Republica se utilizara 4 elementos segun el autor:

Desarrollo de los empleados: Segun Bohnenberger (2005), el autor se debe
identificar los clientes internos y saber cual es el rol que tiene dentro de la organizacion,
y la oportunidad de desarrollarse de manera total en las diferentes ocupaciones que

existen en la empresa y por medio de ello mejorar la ejecucion de sus trabajos



cotidianos, capacitarse en la realizacién de las diferentes actividades que puedan
existir dentro de la empresa, estos combinan los diversos factores que el empleado
conozca mejor a los clientes externos y sus carencias, mediante nuevos
procedimientos y metodologias para realizar el trabajo , y de esta manera conociendo
mejor a los clientes externos y sus necesidades, los valores organizacionales, las
politicas institucionales o con la mejora de la calidad de vida de los empleados dentro

de la organizacion. (p.51)

La comunicacién: Segun Bohnenberger (2005), el autor hace referencia al desarrollo
y crecimiento de la cultura de conocimiento del cliente y al aprendizaje de los
empleados para que conozcan lo que “debe hacerse” y principalmente, “por qué” debe
hacerse. Toda esta pautas dan informacion cuales son las pretensiones de la
organizacion y conocer los resultados y a su vez, se crea un interés personal y una
motivacion en los empleados y asi conocer mejor los cambios y objetivos para llegar
a sus clientes externos lo cual sensibiliza a mostrar los requisitos que tienen y de esta

manera mejorar los labores de hacer un buen servicio. (p.51)

El conocimiento: Segun Bohnenberger (2005),el autor hace referencia al desarrollo
de una sabiduria de conocimiento al cliente y una capacitacion a los colaboradores,
también se podria decir que es un elemento ramificado en la comunicacion interna y
la comunicacién externa para que se percaten lo que “debe hacerse” y principalmente,
“por qué” debe hacerse (Berry y Parasuraman, 1991)”, lo cual busca que el empleado
se involucre y también obtenga una buena participacion y de esto reconocer la tarea
como un producto que requiere y posibilite la aplicacion de técnicas de marketing
interno, que tiene como objetivo llamar la atencién y mantener a los trabajadores de la

empresa. (p.51)

Reconocimiento de los empleados: segun Bohnenberger (2005), considera que se
debe tener una técnica de salarios correspondientes que este por los menos a la
medida de la industria a la cual pertenece la organizacion, mediante un sistema de

incentivos que los motive a los clientes internos a dar mayor compromiso y mayor
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calidad, si se premia a los mejores se obtendria mejor motivacion para alcanzar las

metas, esto a su vez generara un mejor desempenfo con los trabajadores. (p.51)

Alcaide (2010), considera el marketing Interno consiste en un conjunto de métodos y
técnicas de gestion de la relacion personal-empresa que tiene como propésito lograr
que el personal adopte voluntaria y espontaneamente la orientacion al cliente y al
servicio que son necesarias para garantizar altos, consistentes y estables niveles de
satisfaccion de los clientes con todo los servicios que comercializa la organizacion.
(p.183)

El autor aporta unos 6 elementos importantes para en provecho para la organizacion.

Inspirar la Accién: “Facilita la comprensién de los objetivos y se apoya a un
crecimiento de la cultura y se asegura que todos los trabajadores hayan entendido la

mision de la empresa” (p. 205).

Coordinar los esfuerzos: “Es importante conocer que todos los trabajadores
alcancen las metas y que dichos esfuerzos facilite el proceso de toma de decision” (p.
205)

Crear el entorno adecuado: “La motivacion para los trabajadores es importante ya

que se evitaria posibles interrupciones y distracciones” (p. 205)

Impulsar el Conocimiento: “Para la organizacion se impulsa el aprendizaje y la
innovacion, por medio de intercambios de ideas y practicas en el medio interno y

externo: clientes, proveedores, etc” (p. 205)

Favorecer el Desarrollo: “Creando estrategias de aprendizaje a través de una buena

comunicacion e impulsando el intercambio del conocimiento” (p. 205)

Facilitar el cambio: “Reduciendo el grado de resistencia, se aumenta el nivel de

compromiso y enfocandose a la adaptaciéon de nuevos cambios” (p. 205)

Por otro lado el autor de este libro nombra a un tedrico llamado (Rubén R. Rico),

menciona el cual enfoca el Marketing Interno desde otro angulo cuando dice que el
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Marketing Interno es la satisfaccion de las necesidades de los cliente Internos que a
través de una alienacién integrada satisface adecuadamente las necesidades de los

clientes externos. (pp. 178-179).

Para este autor es importante la comunicacion que brinda a la organizacion a sus
colaboradores ya que debido a esto el personal estara conforme con el trabajo que
realiza satisfaciendo sus necesidades, lo cual conllevara a q estos den los

componente necesarios para q el cliente externo también satisfaga su necesidad.

Segun Kotler y Lane (2006). Mencionan que el Marketing Interno es la tarea de
contratar, entrenar y motivar al personal idoneo para atender adecuadamente a los
clientes. Los buenos profesionales del Marketing son conscientes de que las
actividades del Marketing dentro de una empresa son tan importantes o incluso mas
que las actividades que se realizan fuera de la compafiia. No tiene sentido prometer

servicios excelentes sino esta preparada para suministrarlos. (p. 20)

Barranco (2000), define el Marketing Interno como el conjunto de métodos que
permiten “vender’ la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras,
dirigente y demas elementos, aun “mercado” constituido por los trabajadores,” clientes-
internos” , que desenvuelva su actividad en ella , con el objeto ultimo de elevar su

motivacion y, como resultado directa su productividad.(p.58)
El autor compone 5 estrategias los cuales son:

Cliente- trabajador: Segun Barranco (2000), considera al empleado es el cliente
interno de la empresa, el interlocutor ultimo cuyas preferencias, deseos,

preocupaciones y necesidades, etc.,

Producto- empresa: Segun Barranco (2000), considera El producto o servicio que
vamos a ofrecer a ese cliente interno es la empresa, con unas necesidades precisas,

unos objetivos que es necesario alcanzar para poder garantizar su supervivencia.

12



Técnicas de ventas: Segun Barranco (2000), considera la técnica de ventas, lo que
debemos hacer para lograr la venta de la empresa, va a basarse en las técnicas de

comunicacion interna y en las técnicas de participacion.

Fuerza de ventas: Segun Barranco (2000), considera la fuerza de ventas en el
marketing interno esta conformada, en un principio, por el conjunto completo de

directivos y mandos de la empresa.

Objetivo final: Segun Barranco (2000), considera el objetivo ultimo que se persigue
es un incremento de la motivacion global de los trabajadores con el fin de incrementar

la productividad del conjunto.
Variable 2: Compromiso Organizacional

Meyer y Allen (citado en Arias, 2011), menciona en cuanto al compromiso
organizacional el cual esta dividido en 3 componentes que son: Afectivo; de
continuidad y Normativo; de esta manera la naturaleza del compromiso es,
respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber de permanecer en la organizacion.
(p- 252)

Compromiso Afectivo: se define como sentimiento y emociones que vinculan al
individuo con la organizacién, manifiesta el apego al distinguir la satisfaccion de
necesidades y expectativas, disfrutan de su permanencia en la organizacion. Allen y
Meyer (1996) indicaron que en el proceso de formacién de tales lazos influye la
valoracion que hace al empleado del cimiento y los beneficios recibidos por parte de
la organizacion. Los empleados con este tipo de compromiso se sienten identificados
y orgullosos de pertenecer, se sienten que sus propios deseos de pertenecer a la

organizacion. (p. 253)

Compromiso de Continuacion: Se define que Sefiala el reconocimiento al trabajador,
es estimado como la toma de conciencia por parte del trabajador por los altos costos
(financieros, fisicos, psicologicos) y pocas oportunidades de encontrar otro empleo si
renuncia al trabajo. Es decir el empleado evaluara sus sacrificios antes de tomar una

decision que le pueden dar problemas en la familia o empleo. Ante cierta evaluacion
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formulada y la consecuencia que le pueden dar al dejar la organizacion y los beneficios
que le brinda esta, optara por permanecer en la empresa por necesidad mas que por

un deseo propio. (p.253)

Compromiso Normativo: Es definido, como el sentimiento de lealtad a la
organizacion de permanecer en ella, en un sentido moral, de alguna manera como
pago, tal vez para recibir ciertas prestaciones o beneficios. Este compromiso se
expone a desarrollar una fuerte sensacion de permanecer en la organizacién, como
forma de experimentar un afecto de deuda hacia la organizacion, dando una
recompensa u oportunidad que fue estimada y por el empleado. Esta presion
normativa genera al empleado un sentimiento de retribucion que se da como un deber
de permanecer en esta. Pero el vinculo con la organizacion no sera por el deseo de
trabajar, sino por una conveniencia que se ven reflejada como una obligacién o deber.
(p-254)

Vila (2005). El autor define que el compromiso esta asociado al sentido de pertenencia
y las teorias de la motivacion como una actitud, en lo psicolégico refleja un estado
emocional con las empresas y esto ha traido como consecuencia un sentimiento de
obligacién hacia la organizacion. El autor determino que hay 5 elementos que

desarrollan el compromiso organizacional.

Alternativas de oportunidades: Indica que al no brindarle mayor oportunidad al

trabajo el trabajador se sentirda menos comprometido con la organizacién.

Recompensas: El compromiso con la organizacién crece si hay un adecuado manejo

de incentivos con los empleados.

Caracteristicas del trabajo: ElI compromiso organizacional crece cuando los
trabajadores se comprometen con sus funciones y se desempefian dia a dia en su

trabajo.

Calidad de lainformacion brindad a los empleados: El compromiso se debe incluir

al trabajador y siempre informales de los cambios que se haran en la empresa.
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Trabajo y responsabilidades definidas: el compromiso organizacional se entabla si
hay una buena comunicacion entre los trabajadores y superiores a una mayor

comunicacion laboral.

Robbinson (2004). Se define el compromiso organizacional como un estado en el que
el empleado se sienta identificado en una organizacion y quiere seguir integrado en o
parte de ella. Asi, una participacion elevada en el trabajo consiste en que se identifique
con lo que uno hace, mientras que el compromiso Organizacional elevado consiste en

identificar con la organizacién para la que se labora. (p. 71)

Es decir un empleado que tiene el compromiso con su organizacion esto se vincula
estrechamente con su comportamiento en el lugar donde trabaja. Para una
organizacion la meta de todo gerente o director es lograr que los empleados tengan

bien puestas por decir la “camiseta” y se haga todo por la empresa”.

También para Robbinson y Jude (2009). Se define como como la etapa en que un
trabajador se reconoce con una organizacion en exclusivo y las metas de ésta, y desea
mantener su relacion directa con ella. Por tanto, involucrar en el trabajo significa
identificarse con un trabajo determinado, en tanto que el compromiso organizacional

es la identificacion del trabajador con la organizacion que labora. (p.79).
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1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General:

¢ Cual es la relacion entre el Marketing Interno y Compromiso Organizacional del
personal en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la
Republica, Cercado de Lima -20177?

Problemas Especificos:

¢ Cual es la relacion entre el Desarrollo de los Empleados y el Compromiso
Organizacional del Personal en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de

Justicia de la Republica, Cercado de Lima-20177?

¢, Cual es la relacion entre Comunicaciéon y el Compromiso Organizacional en la Oficina
de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
20177

¢ Cual es la relacion entre el Conocimiento y el Compromiso Organizacional en la
Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, cercado de
Lima-2017?

¢, Cual es la relacién entre el Reconocimiento de los Empleados y el Compromiso
Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la
Republica, Cercado de Lima-20177?
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1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Teobrico

Actualmente es de suma importancia preocuparnos por los factores que destacan para
el desarrollo de la institucidn, para determinar que el cliente interno juega un papel muy
importante dentro de una organizaciéon entre ellos encontramos los factores
emocionales, sociales, cognitivos, culturales y laborales que siendo identificados

podriamos realizar una debida atencion a estas necesidades.
Practico

Para los autores Regalado, O; Allpacca, R. (2011). De la universidad Esan “se busca
aplicar técnicas de marketing para atraer y retener a los mejores talentos. Las
empresas deben adoptar la filosofia de gestion estratégica para administrar su
principal recurso, los trabajadores desde el punto de marketing. Asi se dejara atras la
gestion tradicional, pues no solo busca atraer, incentivar y retener al cliente interno,
brindandole un producto que satisfaga sus necesidades y expectativas, si no que por
este medio se busca también impactar positivamente en el cliente externo, en
consecuencia, generar una ventaja competitiva para la empresa.” La presente
investigacion busca encontrar alternativas que lleven una adecuada funcién de la

organizacion y mejorar los servicios que se ofrece a la ciudadania.
Metodoldgico

El desarrollo de la presente investigacion debe brindar contribucion a disposicion de
los alumnos a nivel académico lo cual crea un vinculo a cada uno de nosotros. Dicha
prueba y evaluacién de las variables del marketing Interno y compromiso

Organizacional necesitan ser con validez y confiabilidad respectivamente.
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Social

La presente investigacion establece que las variables estudiadas como el Marketing
Interno y el compromiso organizacional, en la institucion de la Corte suprema de
Justicia de la Republica en el area de la oficina de notificaciones, que aplicando
adecuadamente un Marketing Interno permitira una mejor productividad en los
empleados y esto a su vez influira que tanto los clientes internos y externos sean

beneficiados mediante esta investigacion.

1.6. Hipotesis de la investigacion

Hipotesis General

Existe relacion entre el marketing interno y el compromiso Organizacional en la Oficina
de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2016.

Hipotesis Especifica

Existe relacion entre el desarrollo de los empleados y el compromiso organizacional
en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica,
Cercado de Lima-2017.

Existe relacion entre la comunicacion y el compromiso Organizacional en la Oficina
de Notificaciones de la Corte suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2017.

Existe relacién entre el conocimiento y el compromiso Organizacional en la Oficina de

Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, cercado de Lima-2017

Existe relacién entre el reconocimiento de los empleados y el compromiso
Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte suprema de Justicia de la

Republica, Cercado de Lima-2017.
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1.7. Objetivos de lainvestigacion

Objetivo General

Precisar si existe relacion entre el Marketing interno y el compromiso organizacional
en la oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica,
Cercado de Lima-2017.

Objetivos Especificos

Precisar la relacion que existe entre el desarrollo de los empleados y el Compromiso
Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la

Republica Cercado de Lima-2017.

Establecer la relacion entre la comunicacion y el compromiso Organizacional en la
Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, cercado de
Lima-2017.

Precisar la relacion entre el conocimiento y el compromiso Organizacional en la oficina
de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2017.

Precisar la relacidon que existe entre el reconocimiento de los empleados y el
Compromiso Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de

Justicia de la Republica Cercado de Lima-2017.
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2.1. Disefio de investigacion

No experimental

El presente trabajo es de disefio no experimental y de corte transversal, debido a que
no se manipulara ninguna de las variables ya que la investigacion se desarrollara en

un determinado tiempo

Hernandez (2010) segun el autor, “la investigacidn que se realiza sin manipular a
proposito de las variables, trata de estudios donde no hacemos variar en forma

intencional las variables independientes para ver su efecto en otras variables” (p.149)

Disefio

Hernandez (2010), considera “disefios transeccionales (transversales) son

investigaciones que recopilan los datos en un momento unico” (p.154)

Hernandez, (2010), considera “el disefio no experimental se realizara sin manipulacion
de las variables ya que no se manipularan la conducta sobre una variable a utilizar en

un trabajo de investigacion” (p.149)
Tipo de investigacion

Este trabajo de investigacion es aplicada, porque no se generara nuevas teorias,

busca explicar la teoria de los autores mencionados.
2.2. Variables, operacionalizacion

Marketing interno y compromiso organizacional del personal de la oficina de
notificaciones de la corte suprema de justicia de la Republica, cercado de lima-2016,
se medira a través de los indicadores mencionados en la matriz de consistencia por

ello se utilizara un cuestionario con una escala de Likert, para recolectar informacion,
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se utilizara el programa estadistico SPSS, para dar autenticidad a los datos obtenidos

en este trabajo de investigacién a realizar.

Variables

Hernandez (2010), el autor considera “una variable es una propiedad que tiene una

variacion que puede medirse u observarse” (p.138)

Variable (1) Marketing Interno

Bohnenberger (2005) Define que el marketing interno es un conjunto de actividades y
procesos que conducen a la complacencia de las necesidades de los empleados para
qgue se satisfagan de forma duradera sus obligaciones, esto a su vez infiere que para
tener empleados satisfechos se desarrolla actitudes y percepciones que brinden
motivacion y buen servicio que se vera reflejada en las atenciones y esto sera
percibidas en los clientes externos lo cual una organizacién sera cada mas

competitiva.
Variable (2) Compromiso Organizacional

Meyer y Allen (citados en Arias, 2011), mencionan que sugieren una conceptualizacion
del Compromiso Organizacional repartido en tres componentes, Afectivo; de
continuidad y Normativo; de esta manera la naturaleza del compromiso es,
concerniente, el deseo, la necesidad o el deber de permanecer en la organizacion. (p.
252)
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Definicién Operacional
Dimension

Hernandez (2010), considera “una dimensién es un elemento integrante de una

variable compleja, que resulta de su analisis o descomposicién” (p. 58).
Indicador

Hernandez (2010), considera “un indicador es un indicio, sefal o unidad de medida

que permite estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones” (p.59).
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Variables Definicién conceptual Definicidn Dimensiones Indicadores Numero de Escala de
operacional items medicion

Define que el marketing Clientes externos 1-2-3
interno es un conjunto de E| Marketing )
actividades y procesos |nterno  es  un Desarrollo de los Oportunidades 4-5-6
que conducen a la conjunto de empleados capacitacion 7-8-9 i
complacencia  de  las estrategias y P P Ordinal/
necesidades de  l0s tecnicas y la idea Comunicacion interna 10-11 ORDINAL/
empleados para que se de estaes venderla
satisfagan ~ de  forma idea de empresa y Comunicacién externa 12-13 ESCALA LIKERT
duradera SuUs se se centra en i 1-NUNCA
_ob!igaciones, estoasuvez que el trabajador se Comunicacion resultados 14 2-CASI NUNCA

Marketin infiere que para tener sienta identificado ot ]

Interno 9 empleados satlgfechos se ¢sea parte de la Objetivos 15 3-A VECES
desarrolla  actitudes 'y empresa y que Motivacion 16-17-18  4- CASI
percepciones que brinden tome conciencia de o ) SIEMPRE
motivacion y buen servicio |a importancia de El conocimiento Interés personal 19-20 5 SIEMPMRE
que se vera reflejada en gy aporte al )
las atenciones y esto serd  crecimiento de Necesidades 21-22
percibidas en los clientes este. Y nos servicio 23-24
externos lo cual una enfocaremos en su
organizacion  sera cada 4 dimensiones y 15 Salarios 25-26
mas competentes. indicadores en una o
Bohnenberger (2005). escala Reconocimiento de Incentivos 27-28

ordinal/escala Liker los empleados Pagos extras 29
Premio 30
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MATRIZ DE QRERACIONALIZACIAON DE LA VARIARIE 1: Markating intarng

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: Compromiso organizacional

. Definicion conceptual  Definicion . . Indicadores
Variables operacional Dimensiones Numero de Escala de
ltems Medicion
Meyer y Allen (citado en Integracion Emocional 1-2-3
Arias, 2011), hace ) .
referencia en cuanto al El Compromiso  Compromiso Sentimiento de 4-5-6 Ordinal/
i Organizacional es .
Comprjoml-so ; ung factor AfeCt|V0 Pertenencia ORDINAL/
organizacional el cual esta importante en toda _ ESCALA
dividido en 3 componentes i acion v que Propios deseos 7-8-9
c , que son: Afectivo; de esta a la vez tiene Expectativa 10-11-12  LIKERT
OmMpromiso continuidad y Normativo; que tener muy en . 1-NUNCA
Organizacio de esta manera la cuenta, y esta Permanencia 13-14-15 2-CASI NUNCA
nal naturaleza del enfocaen 3fases : . -
- ompromiso Interés Econdmico 16-17-18 .
compromiso es, MUy importantes P 431 AVECESCASI
. para cada clie : -
(rjespech;/amente,.d q e: que son: continuo Opciones laborales 19-20-21  gIEMPRE
oo oo e O - Compromiso Sentimiento de 22-23-24 S
deber de permanecerenla afectivo, Imi 5 SIEMPMRE
organizacion. Compromiso Compromiso retribucion
continuo, . .
Compromiso normativo obllgaC|on 25-26-27
Normativo y con 10 lealtad 28-29-30

indicadores en una
escala
ordinal/escala
Likert

25




2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Hernandez (2010), segun el autor la poblacién es el conjunto de todos los casos que
coinciden con una serie de especificaciones.

La poblacion de este trabajo de investigacion estara conformada por 30 trabajadores

de ambos sexo.

Censo

Bernal (2010), define el “censo es un conjunto total de elementos de toda la poblacion”
(p. 244).

Sera la misma que se utilizé en la poblacion, se realizara un censo con total de la
poblacién y estara conformada por 30 trabajadores de ambos sexos del area del
Personal de la Oficina de Notificaciones de la Corte suprema de Justicia de la

Republica, cercado de lima en el periodo 2017.

2.4. Técnicae instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Para recoger la informacion que se necesitara para la elaboracion de este trabajo de
investigacion se recurrira a la técnica de la encuesta. Esta técnica tiene la ventaja de
ser aplicada masivamente y no requiere de un personal especializado para su
aplicacion.

El método de evaluacion sera la escala Likert.

Tabla 3

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre




Cuestionario

Hernandez (2014) menciona “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto de una o mas variables a medir” (p.217)

Validacién de Instrumento
Validez

Hernandez (2014) menciona que “La validez se refiere al grado en que un instrumento

mide realmente la variable que pretende medir” (p.200)

Juicio de expertos:

Tabla 4
Validacion del instrumento y su variable marketing interno

TABLA N° 1-VARIABLE : MARKETING INTERNO
EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO  total

N°01 - N°02- N°03- N°04- N°05-

DAVILA CANDIA  SUASNABAR LUPE PACA
CLARIDAD 75% 70% 70% 75% 67% 357%
OBJETIVIDAD 75% 70% 70% 75% 67% 357%
PERTINENCIA 75% 70% 70% 75% 67% 357%
ACTUALIDAD 75% 70% 70% 75% 67% 357%
ORGANIZACION 75% 70% 70% 75% 67% 357%
SUFICIENCIA 75% 70% 70% 75% 67% 357%
INTENCIONALIDAD 75% 70% 70% 75% 67% 357%
CONSISTENCIA 75% 70% 70% 75% 67% 357%
COHERENCIA 75% 70% 70% 75% 67% 357%
METODOLOGIA 75% 70% 70% 75% 67% 357%
TOTAL 3570%

Fuente: Elaboracion propia

3570
CV 10 75 Y0
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La validez promedio a juicio de expertos para la primera variable, Marketing Interno,
es de 71.4%,

Tabla 5

Variable del instrumento y su variable Compromiso Organizacional

TABLA N° 2-VARIABLE: COMPORMISO ORGANIZACIONAL
EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO total

N°01 - N°02- N°03- N°04- N°05-PACA
DAVILA CANDIA SUASNABAR LUPE
CLARIDAD 78% 70% 70% 78% 77% 373%
OBIJETIVIDAD 78% 70% 70% 78% 77% 373%
PERTINENCIA 78% 70% 70% 78% 77% 373%
ACTUALIDAD 78% 70% 70% 78% 77% 373%
ORGANIZACION 78% 70% 70% 78% 77% 373%
SUFICIENCIA 78% 70% 70% 78% 77% 373%
INTENCIONALIDAD 78% 70% 70% 78% 77% 373%
CONSISTENCIA 78% 70% 70% 78% 77% 373%
COHERENCIA 78% 70% 70% 78% 77% 373%
METODOLOGIA 78% 70% 70% 78% 77% 373%
TOTAL 3730%

Fuente: Elaboracion Propia

3730

_ 0 CV = 74.6%
10 *5 /o

CV

La validez promedio a juicio de expertos para la segunda variable, Compromiso
Organizacional, es de 74.6%, por lo tanto resulta beneficioso para la investigacion, ya
que la pertinencia de los instrumentos ha sido validada por los especialistas de la
universidad Cesar Vallejo.
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Confiabilidad

Por otro lado Hernandez (2014) mencionan que “la Confiabilidad es el grado en que
un instrumento produce resultados consistentes y coherentes; grado en que su

aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”. (p.200)

Prueba de alfa de cronbach

Hernandez (2014) mencionan que “es un método mas utilizado y sencillo para saber
si una prueba de medicion es fiable, esta técnica se usa solo cuando tienes
instrumentos que son de escala, es decir instrumentos que miden conceptos mediante
varios items”. (p.298)

Para medir el grado de confiabilidad de las dos variables estudiadas V1 Markting
Interno V2 Compromiso Organizacional se aplicara la prueba estadistica de Alfa de
Cronbach.

Se establecera la validez a través de juicio de expertos. La validez el instrumento se

desarrollara a través del juicio de expertos.

Tabla N° 6

Alfa de Cronbach: Marketing Interno

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,842 30

Tabla N° 7

Alfa de Cronbach: Compromiso Organizacional

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,933 30
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Con respecto al resultado obtenido a través del analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach
de 0.933 se determina que los datos tienen una consistencia interna alta, que cumple

con lo que se pretende demostrar con la investigacion.

2.5. Método de analisis de datos

Para el analisis de los datos de cada una de las variables se utilizara el paquete de
sistema estadistico SPSS version 22. Después de aplicar el instrumento,
procederemos a obtener informacion y organizar, y asi tener nuestra base de datos
que nos permitira presentar los resultados en tabla y figuras. La prueba utiliza para
este trabajo de investigacion es el Alfa de Cronbach para ver si hay una correlacion

entre las dos variables a estudiar.

2.6. Aspectos éticos

Se Obtendra la autenticidad de los resultados, en este presente trabajo de
investigacion, se citaron conceptos de las variables a trabajar mediante autores
conocedores del tema. Por otro lado se utilizado el sistema del “turnitin” para ver el %

de similitud
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. RESULTADOS
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Tabla N° 8

Marketing Interno Compromiso Organizacional

marketing interno y compromiso organizacional
compromiso organizacional

marketing interno  bajo regular alto total  rho spearman
bajo 13,3% 3,3% 0,0%  16,7%
rho= 0,492
regular 13,3% 53,3% 16,7%  83,3%
total 26,7% 56,7% 16,7% 100,0%  sig=0,006

Fuente: Base de datos de la Investigacion
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Si observamos en la tabla 5 las siguientes variables se puede afirmar que el marketing
interno es regular con un 83.3% y el compromiso organizacional es también regular
con 56.7%.Por ello el objetivo general de la investigacion es Precisar si hay relacion
entre el Marketing interno y el compromiso organizacional en la oficina de
Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2017. La cual podemos ver los resultados, y decir que cuando el marketing interno es
regular, el compromiso organizacional también es regular con 53.3% y por otro lado
podemos decir que cuando el marketing interno es bajo, el compromiso organizacional
también es bajo con 13.3%.Ademas, tenemos como hipétesis general que, si existe
relacion entre el marketing interno y el compromiso Organizacional en la Oficina de
Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2017.la cual se confirma con la prueba estadistica Rho de Spearman que nos muestra
un coeficiente de correlacion de 0.492 con un nivel de sig. Bilateral de 0.006, es decir,
si se confirma la hipotesis de que existe correlacion entre las dos variables. En valores
porcentuales el indice de correlacion nos indica que existe un 49.2% de correlacion

entre las variables que se califica como un nivel de correlacion débil.
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Tabla N° 9

Desarrollo de los empleados y Compromiso Organizacional

desarrollo de los empleados y compromiso organizacional
compromiso organizacional

desarrollo de los empleados  bajo regular alto total rho spearman
bajo 13,3% 6,7% 0,0% 20,0%
rho= 0,505
regular 13,3% 50,0% 13,3% 76,7%
alto 0,0% 0,0% 3,3% 3,3% sig= 0,004
total 26,7% 56,7% 16,7% 100,0%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Considerando el desarrollo de empleados como dimension de la variable de marketing
interno, se tiene la distribucién dispersa en tres categorias de las cuales el 76.7% de
los trabajadores nos muestras que el desarrollo de empleados es regular, seguido 3.3

alto, y por otro lado opinan con un 20% que es bajo.

El primer objetivo especifico de la investigacion es Precisar la relacion que existe entre
el desarrollo de los empleados y el Compromiso Organizacional en la Oficina de
Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica Cercado de Lima-2017;
la tabla N°2 nos muestra que cuando el desarrollo de los empleados es regular, el
compromiso organizacional es disperso 13.3% bajo y alto y regular con un 50% los

cual nos indica que hay una débil relacién entre las dos variables.

Por ello los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman con un coeficiente
de correlacion de Rho: 0.505 y un sig. Bilateral: 0.004 que demuestra que hay una
correlacion significativa entre desarrollo de empleados y compromiso organizacional.

Considerando la variacion del coeficiente de correlacion positivo, de 0 a 1 en una
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escala de cuatro categorias: escasa o nula (0.00 a 0.25), débil (0.26 a 0.50), Moderada
(0.51 a0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); el resultado obtenido corresponde a una

débil correlacion

Tabla N° 10

Comunicacion y Compromiso Organizacional

comunicacién y compromiso organizacional
compromiso organizacional

comunicacién  bajo regular alto total rho spearman
bajo 23,3% 13,3% 0,0%  36,7%
rho= 0,641
regular 3,3% 26,7% 6,7%  36,7%
alto 0,0% 16,7% 10,0% 26,7% sig.= 0,000
total 26,7% 56,7% 16,7% 100,0%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Considerando la relacién entre comunicacion y marketing interno, se obtiene que el
36.7% de los trabajadores encuestado opinan que la comunicacion es bajo y regular,

seguido con 26,7% que consideran que es alta.

Como segundo objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre
la comunicacion y el compromiso Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la
Corte Suprema de Justicia de la Republica, cercado de Lima-2016. La tabla N°7 nos

muestra que cuando la motivacion es regular, el compromiso organizacional es bajo
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con 3.3%, seguido de regular con 26.7 y alto 6.7%. Lo cual nos indica que tiene una

débil relacion entre las dos variables.

Por otros segun resultados obtenidos de la prueba estadistica Rho de Spearman con
un coeficiente relacion de Rho: 0.641 y una sig. bilateral: 0.000, demuestra
estadisticamente que si existe relacion entre la comunicacion y compromiso
organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la
Republica, cercado de Lima-2016., considerando la escala de 4 categorias nos da

como resultado que tiene una correlacién moderada.

Tabla N° 11

Conocimiento y Compromiso Organizacional

conocimiento y compromiso organizacional
compromiso organizacional

conocimiento  bajo regular alto total rho spearman
bajo 16,7% 0,0% 0,0% 16,7%
rho=0,684
regular 10,0% 56,7% 13,3% 80,0%
alto 0,0% 0,0% 3,3% 3,3% sig.=0.000
total 26,7 56,7% 16,7% 100,0%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Considerando la dimension conocimiento de la variable de marketing interno se
obtiene como resultado disperso en las tres categorias de las cuales un 80% de los
empleados encuestados piensan que el conocimiento y el compromiso organizacional
es regular seguido por un 3.3% que es alto, por otro lado 16.7% de los empleados

expresan que es bajo. Como pendultimo objetivo especifico de la investigacion es
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Precisar la relacion entre el conocimiento y el compromiso Organizacional en la oficina
de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-
2016; la tabla N°4 nos muestra el conocimiento es regular, el compromiso
organizacional es un 56.7% regular, seguido de 13.3% alto. Por otro lado, el 10% de
los trabajadores expresan que es bajo, los cual nos indica que existe una relacion
significativa entre las dos variables. Por otro lado la hipdtesis si existe relacion entre el
conocimiento y el compromiso Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la
Corte Suprema de Justicia de la Republica, cercado de Lima-2016; la tabla N°4 nos
muestra en el resultado de la prueba estadistica de Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacion Rho: 0.684 y una sig. Bilateral: 0.000 no expresa que tiene
una buena correlacion y la mas alta con respecto a las demas dimensiones, por ello
considerando la escala de cuatro categorias, el resultado obtenido es de un nivel de

correlaciéon moderando entre conocimiento y compromiso organizacional.

Tabla N° 12

Reconocimiento de los empleados y Compromiso Organizacional

reconocimiento de los empleados y compromiso organizacional

reconocimiento de los compromiso organizacional
empleados bajo regular alto total rho spearman
bajo 16,7% 10,0% 0,0% 26,7%
rho = 0,467
regular 10,0% 33,3% 13,3% 56,7%
alto 0,0% 13,3% 3,3% 16,7% sig. = 0,009
total 26,7% 56,7% 16,7% 100,0%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Interpretacion

Considerando el reconocimiento como dimension de la variable de marketing interno
se obtiene resultado disperso en categoria de tres la cual nos muestra que el 56.7%
de los empleados encuestados opinan que el conocimiento es regular, seguido de
16.7% que es alto, por otro lado, el 26.7% de los empleados piensan que es bajo.
Como cuarto y ultimo objetivo especifico de la investigacion es Precisar la relacion que
existe entre el reconocimiento de los empleados y el Compromiso Organizacional en
la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica Cercado
de Lima-2016. La tabla N°5 nos muestra que cuando el reconocimiento es regular, el
compromiso organizacional es regular con 33.3%, seguido de 13.3% alto, por otro lado,
solo el 10% piensa que es bajo. Lo que demuestra una débil relacion entre las variables
de reconocimiento y compromiso organizacional. Por otro lado, la cuarta hipdtesis
especifica si existe relacion entre el reconocimiento de los empleados y el compromiso
Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte suprema de Justicia de la
Republica, Cercado de Lima-2016. La prueba estadistica de Rho Spearman que tiene
un coeficiente correlacion Rho: 0.467 y una sig. Bilateral de 0.009, nos expresa que
tiene una correlacion baja, y considerando en la escala de cuatro categorias para
calificar la correlacion se puede decir que tiene un débil nivel de correlacion entre el

reconocimiento y compromiso organizacional.

37



V. DISCUSION
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Como Objetivo general de la investigacién fue precisar si existe relacion entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en la oficina de Notificaciones de la
Corte Suprema de Justicia de la Republica. Resulta importante sefialar que la validez
del estudio estuvo garantizada por el alto nivel de confiabilidad de los resultados: 0.842
del alfa de Cronbach para el marketing Interno y 0.933 para el compromiso

Organizacional.

Los cuestionarios han sido elaborados considerando las caracteristicas de la Corte
Suprema de Justicia de la Republica y luego se validé por cinco expertos de la
Universidad Cesar Vallejo —Lima Este, con una calificacién de 71.4 % para el

marketing interno y 74.6% para el compromiso organizacional.

La validez externa se sustenta en la pertinencia de las bases tedricas del estudio que
postula Bohnenberger (2005), quien define que “el marketing interno es un conjunto
de actividades y procesos que conducen a la complacencia de las necesidades de los
empleados para que se satisfagan de forma duradera sus obligaciones, esto a su vez
infiere que para tener empleados satisfechos desarrollan actitudes y percepciones
que brinden motivacién y buen servicio que se vera reflejada en las atenciones, y esto
sera percibidas en los clientes externos lo cual una organizaciéon sera cada mas
competitiva. Por otro lado para el Compromiso Organizacional Arias (2011), hace
referencia a Meyer y Allen en cuanto al compromiso organizacional el cual esta dividido
en 3 componentes que son: Afectivo; de continuidad y Normativo; de esta manera la
naturaleza del compromiso es, respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber de
permanecer en la organizacién. Por otro lado el mayor limitante de la investigacion es
que se circunscribe a los trabajadores de la Corte Suprema de Justicia de la
Republica, por lo cual los resultados solo podran ser inferidos a este grupo de
trabajadores. Por consiguiente es necesario recordar que la Corte Suprema esta
encargados de administrar justicia, es autébnoma en lo politico, administrativo,

economico, disciplinario e independiente en lo jurisdiccional sujeto a la constitucion.
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Analizando la relacion que tienen las dos variables se observa que el mayor porcentaje
de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla cruzada.
Donde los trabajadores que consideran que el Marketing Interno es bajo, entonces el
compromiso organizacional también es bajo en 13,3%; sin embargo, cuando la
marketing interno es regular, entonces el compromiso organizacional también es
regular en 53, 3%. La lectura de estos resultados nos permite afirmar que si existe
una relacién directa entre estas dos variables, resultado que es corroborado con la
prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman (Rho= 0,492, sig=0,006; que nos
permite afirmar que existe una relacion directa entre estas dos variables. Estos
resultados que difieren de la investigacién desarrollada por Zegarra, F. (2014) que
utilizo la prueba estadistica Rho de Spearman: Rho= 0.77, sig. Bilateral=,001; que
demuestra que si existe una relacion significativa entre el marketing interno y
compromiso organizacional. Por otro lado Hoyos (2010), utilizo la prueba estadistica
de chi cuadro de Spearman = 63,42 razon de verisimilitud= 0.000; concluyendo que
si existe relacion entre el marketing interno y compromiso organizacional en el area de
comunicaciones de la universidad autbnoma de Manizales. Sanchez (2005), que utilizo
también la prueba estadistica Rho de Spearman = 0,948, sig. Bilateral=0.000, que
demuestra existe relacion entre el marketing Interno y el Compromiso organizacional
de la comunicacion en los programas organizacionales; por ultimo esta Vilela (2014),
con Chi cuadrado=0,771 razon de verisimilitud= 0.000, que demuestra que existe
relacion entre el Marketing Interno y el Compromiso Organizacional de los

colaboradores de la empresa Bohler.

Por otro lado analizando los resultados de las dimensiones que la variable Marketing
Interno de manera independiente, se observa que el Conocimiento recibe la mejor
calificaciéon con 80,0% como regular, seguido de la dimension Desarrollo de los
empleados con 76.7% de regular; en el otro extremo se encuentra la dimensién
Reconocimiento de los empleados que tiene un 56.7% de regular y Comunicacion
con 36.7% regular y a la vez baja con cifras iguales. En definitiva el personal de la
oficina de notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, deberan

mejorar en las dimensiones de: Reconocimiento y Comunicacion.
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Asi mismo analizando la dimensién desarrollo de los empleados con el Compromiso
Organizacional, se tiene que cuando el desarrollo de los empleados es bajo, entonces
el compromiso organizacional también es bajo con el 13,3%; sin embargo, cuando
el desarrollo de los empleados es regular, entonces el compromiso Organizacional
también es regular en 50,0% y finalmente cuando el desarrollo de los empleados es
alto, entonces el compromiso organizacional es alto en un 3,3%, mostrando que existe
relacion directa entre desarrollo de empleados y el compromiso organizacional;
situacion que se demuestra con la prueba estadistica de correlacion de Spearman
(Rho= 0,505) Sig= 0,004 . Asi mismo, si comparamos estos resultados de correlacion
con los obtenidos en los estudios previos tenemos a Zegarra, F. (2014) que utilizé la
prueba de Rho de Spearman: Rho= 0.37, sig. Bilateral=, 001; que demuestra que si
existe una relaciéon significativa entre la dimension desarrollo de los empleados y

Compromiso Organizacional.

Como segunda dimensién tenemos la comunicacibn con el compromiso
organizacional, que Cuando la comunicaciéon es bajo, entonces el compromiso
organizacional también es bajo en un 23,3%; sin embargo, cuando la comunicacién
es regular, entonces el compromiso organizacional también es regular en 26,7% y
finalmente cuando la comunicacion es alto entonces el compromiso organizacional es
alto en un 10,0%, mostrando que existe relacion directa entre la comunicacion y el
compromiso organizacional; situacion que se demuestra con la prueba estadistica de
correlacién de Spearman (Rho= 0,641) Sig= 0,000; Asi mismo, si comparamos estos
resultados de correlacion con los obtenidos en los estudios previos tenemos a Zegarra,
F. (2014) que utilizo la prueba Rho de Spearman: Rho= 0.40, sig. Bilateral= ,001; se
concluye que demuestra que si existe una relacién significativa entre dimensién la

comunicacién y compromiso organizacional.

Como tercera dimension tenemos a el conocimiento que cuando el conocimiento es
bajo, entonces el compromiso organizacional también es bajo 16,7%; sin sembargo,

cuando el conocimiento es regular, entonces el compromiso organizacional también
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es regular en un 56.7%, y finalmente cuando el conocimiento es alto entonces el
compromiso organizacional es alto en un 3,3%, mostrando que existe relacion directa
entre el conocimiento y el compromiso organizacional; situacion que se demuestra
con la prueba estadistica de correlacion de Spearman (Rho=0,684) Sig.=0.000; Asi
mismo, si comparamos estos resultados de correlacion con los obtenidos en los
estudios previos tenemos a Zegarra, F. (2014), que utilizo la prueba de Rho de
Spearman: Rho= 0.59, sig. Bilateral=,001; se concluye que demuestra que si existe
una relacion significativa entre la dimension el conocimiento 'y Compromiso

Organizacional.

Como cuarta y ultima dimensién analizamos a reconocimiento de los empleados que
cuando el reconocimiento de los empleados es bajo, entonces el compromiso
Organizacional es bajo en 16,7%; sin embargo cuando el reconocimiento de los
empleados es regular, entonces el compromiso organizacional es regular en un
33,3%, y finalmente cuando el reconocimiento de los empleados es alto, entonces el
compromiso Organizacional es alto en un 3,3 %, mostrando que existe relacion directa
entre reconocimiento de los empleados y el compromiso organizacional; situacion que
se demuestra con la prueba estadistica de correlacion de Spearman (Rho=0, 467)
Sig. = 0,009; asi mismo, si comparamos estos resultados de correlacién con los
obtenidos en los estudios previos tenemos a Zegarra, F. (2014) que utilizo la prueba
de Rho de Spearman: Rho= 0.65, sig. Bilateral=,001; se concluye y se demuestra que
si existe una relacion significativa entre la dimension reconocimiento de los empleados

y Compromiso Organizacional.
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V. CONCLUSIONES
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Analizando los resultados, en base a la informacién recopilada de los trabajadores de
la oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica, Cercado

de Lima-2017, se obtienen las siguientes conclusiones.

Conclusiones General:

Se evidencia que si existe relacion entre las variables marketing Interno y compromiso
organizacional, considerando que el p-valor fue de 0,006 y el indice de correlacién de
0.492, indice que demuestra que si hay una relacion entre el marketing interno y
compromiso organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de

Justicia de la Republica; cercado de Lima en el periodo 2017.

Conclusiones Especificas:

En referencia al primer objetivo especifico que es precisar la relacién que existe entre
el desarrollo de los empleados y el compromiso organizacional en la Oficina de
Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica Cercado de Lima-2017,
y a través del analisis estadistico de contratacion de Hipotesis mediante la prueba de
correlacién Rho Spearman= 0.505 y Sig.(bilateral)=0.004; donde se puede evidenciar
que si existe relacion entre la dimension El desarrollo de los empleados y Compromiso
Organizacional, por lo que se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la nula
(HO).

Segundo objetivo Especifico que es establecer la relacion entre la comunicacion y el
compromiso Organizacional en la Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de
Justicia de la Republica, cercado de Lima-2017”, y a través del analisis estadistico de
contratacién de Hipotesis mediante la prueba de correlacion Rho Spearman= 0, 641y
Sig.(bilateral)=0,000; donde se puede evidenciar que si existe relacion entre la
dimension El desarrollo de los empleados y Compromiso Organizacional, por lo que

se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la nula (HO).
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Tercer Objetivo especifico que es precisar la relacion entre el conocimiento y el
compromiso Organizacional en la oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de
Justicia de la Republica, Cercado de Lima-2017, y a través del analisis estadistico de
contratacién de Hipotesis mediante la prueba de correlacion Rho Spearman=0,684 y
Sig.(bilateral)=0,000; donde se puede evidenciar que si existe relacion entre la
dimension El desarrollo de los empleados y Compromiso Organizacional, por lo que

se acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la nula (HO).

En referencia al cuarto y ultimo objetivo especifico que es precisar la relaciéon que
existe entre el reconocimiento de los empleados y el compromiso organizacional en la
Oficina de Notificaciones de la Corte Suprema de Justicia de la Republica Cercado de
Lima-2017, y a través del analisis estadistico de contratacién de Hipotesis mediante la
prueba de correlacion Rho Spearman=0,467 y Sig.(bilateral)=0,009; donde se puede
evidenciar que si existe relacion entre la dimension El desarrollo de los empleados y
Compromiso Organizacional, por lo que se acepta la hipétesis alterna (H1) y se

rechaza la nula (HO).
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VI.RECOMENDACIONES
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Dado los resultados obtenidos de la presente investigacion, en base a la informacion
recopilada de los trabajadores del area al personal de la Oficina de Notificaciones de
la Corte Suprema de Justicia de la Republica, cuyo trabajo fue realizado en el distrito

de Cercado de Lima en el periodo 2017, se obtiene las siguientes recomendaciones.
Recomendacion General

Como recomendacion general, tal como se evidencia en los resultados obtenidos, que
el marketing interno es el 83,3% es considerado Regulary 16,7% es considerado bajo.
Por otro lado es considerado 56,7% Regular y 26,7% Bajo en compromiso
organizacional. Se recomienda en el area al personal de la Oficina de Notificaciones
de la Corte Suprema de Justicia de la Republica evaluar el Compromiso organizacional
ya que es una herramienta muy util para aumentar el compromiso centrandose en una
integracion emocional, interés economico sentimiento de retribucidn, expectativas y

sentimiento de permanencia.
Recomendaciones Especificas

Primera recomendacién se toma en consideracion de los resultados obtenidos con el
Desarrollo de los empleados es Regular en un 76,7%, Bajo en 20,0% y Alto en 3,3%
este ultimo resultado que se debe tener en consideracion para mejorar los aspectos
del Desarrollo de los empleados en el area de notificaciones de la Corte Suprema de
Justicia de la Republica por ser un porcentaje menor de los demas, por ellos se debe
enfocar en capacitar a los trabajadores para obtener éptimos resultados en la

institucion.

Segunda recomendacion esta relacionada con la dimension Comunicacién donde
Regular y Bajo cuentan con el mismo porcentaje en el 36,7% y Alto en un 26,7% en
este ultimo resultado se debe mejorar es la Comunicacién en el area de notificaciones
de la Corte Suprema de Justicia de la Republica por ser un porcentaje menor de los
demas y se debe enfocar en brindar una mejor comunicacién interna y externa para

brindar mejor servicio en la institucién.
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Tercera recomendacion se tiene los resultados de la dimension el Conocimiento donde
el 80,0% es Regular, bajo es 16,7% y alto es 3,3%, en el aspecto bajo se debe mejorar
por ser un porcentaje menor de los demas. Factores que pueden influir en su mejora
dentro el conocimiento: el interés personal, la motivacion y las necesidades estos

aspectos son inherentes en los trabajadores.

Cuarto y ultima recomendacion se tiene como dimensiéon a Reconocimiento de los
empleados donde el Regular es el 56,7%, bajo en un 26,7% y alto en un 16,7% con
este ultimo resultado se debe mejorar en los factores que influyen en el
Reconocimiento de los empleados: como los salarios, incentivos, pagos extras y
premio, dichos indicadores motivaran al trabajador a incrementar un mejor compromiso

en la institucion.
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Anexo 1: Cuestionario para los trabajadores de la oficina de Notificaciones de la Corte

Suprema del Palacio de Justicia de la Republica, cercado de Lima-2017

Estimado (a) participante

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la obtencion de

informacion

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del “MARKETING

INTERNQO?”, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar.

Responde encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1. NUNCA 2. CASI NUNCA 3. A VECES 4. CASI SIEMPRE 5. SIEMPRE
1. DESARROLLO DE LOS EMPLEADOS Escala
1. 2. 3. 4, 5.
. NUNCA | CASI | AVECES | CASl |SIEM
Clientes externos NUNCA SIEMPR | PRE
E

Usted valora la opinién de los usuarios al brindarle un

servicio.

Usted recibe informaciones respecto a los usuarios de la

empresa.

Usted cree que los usuarios se encuentran satisfechos con

los productos y/o servicios ofrecidos por la institucion

Oportunidades

La institucion ofrece oportunidades para incrementar mi

capacidad laboral dentro de la empresa.

Considero que los ascensos que promueve la institucion

son justos

La Institucion nos da la oportunidad de tomar decisiones

que ayude a mejorar el servicio.

Capacitacion

Es necesario la capacitacién en su area de trabajo.
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La organizacion me capacita para mejorar el servicio a

8
los usuarios
9 El personal esta capacitado para tener rendimiento en su
tarea asignada.
2. COMUNICACION Escala
1. 2. 3. 4. 5.
. L. NUNCA CASI A CASI SIEM
Comunicacion interna NUNCA | VECES SIEMPR | PRE
E
Los cambios que van ocurrir en la institucion son
10 : L
comunicados con anticipacion.
La institucion difunde internamente las actividades que se
11 L
va desarrollar en la organizacion.
Comunicacion externa
El lanzamiento de los nuevos productos o servicios son
12 . . .
difundidos correctamente al usuario
La Institucién difunde y pone en la web los productos o
13 -
servicios que ofrece.
Resultados
14 | Usted conoce los resultados de la institucién
Objetivos
15 |Las metas y objetivos de la institucion son difundidos.
3. CONOCIMIENTO Escala
1. 2. 3. 4. 5,
s NUNCA | CASI A CASI SIEM
Motivacion NUNCA | VECES SIEMPR | PRE
E
Las relaciones con sus compafieros lo motivan a tener un
16 : ~
mejor desempefio laboral
La politica administrativa de la institucion lo motiva a
17 . - I
mejorar su desempefio a diario
Las tareas que realiza, le motivan y permiten desarrollarse
18

profesionalmente.

Interés Personal
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Participa de las decisiones que se toman sobre el

19 funcionamiento y/o servicios de la institucion.

Tengo un alto grado de interés personal sobre las tareas
20 que realizo

Necesidades

La institucion se preocupa por sus necesidades como
21 .

trabajador.

Existen programas especiales para atender las
22 necesidades de los empleados.

Servicio

El area donde labora, es un lugar, con iluminacion,
23 0 .

ventilacién y poco ruido

Los servicios que ofrece la institucion satisfacen sus
24 .

expectativas.

1. 2. 3. 4. 5.
NUNCA | CASI A CASI SIEM
4. RECONOCIMEINTO DEL EMPLEADO NUNCA | VECES SIEMPR | PRE
E
Salario

o5 | El salario que recibe satisface sus necesidades

El salario que recibe esta acorde con el trabajo que
26 . e,

efectla en la institucion.

Incentivos

Recibe algun incentivo por parte de la Institucion
27 | (comision, felicitaciones, otros) cuando realiza un trabajo

extraordinario.
28 La empresa otorga incentivos que fomenta el interés de

alcanzar las metas y objetivos.

Pagos extras
29 |La empresa cumple con efectuar pagos extras
Premios

30 |La empresa cumple con efectuar pagos extras
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INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del “COMPROMISO

ORGANIZACIONAL", cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que

debes calificar. Responde encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los

siguientes criterios.

1. NUNCA 2. CASINUNCA 3. A VECES 4. CASI SIEMPRE 5. SIEMPRE
1. COMPROMISO AFECTIVO Escala
1. 2. 3. 4. 5.
P ; NUNCA | CASI A CASI | SIEMPRE
Integracién Emocional NUNGA | VECES | SIEMPRE

1 | Me gustaria continuar el resto de mi carrera profesional en
esta organizacion

2 | En esta institucién me siento como en familia.

3 | Me siento parte integrante de esta organizacion.

Sentimiento de pertenencia

4 Siento de verdad, que cualquier problema en esta
organizacién, es también mi problema.
Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi.

6 |Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacién

Propios deberes

7 | Usted esta informado sobre sus deberes para brindar un
buen servicio

8 | En cumplimiento con sus deberes es puntual cuando atiende
a los usuarios.

g |Le da una buena atencion al usuario y le informa sobre el
servicio que se va realizar.

Expectativas

9 Usted ha logrado algo que valia la pena dentro de la
institucion.

10 |Usted tiene la ocasion de desarrollar su talento vy
capacidades.

11

Usted es respetado con las personas con quien trabaja.
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2. COMPROMISO CONTINUO Escala
1. 2. 3. 4. 5.
i NUNCA | CASI A CASI SIEMPRE
Permanencia NUNCA | VECES | SIEMPRE

13

Si continuo en esta organizacion es porque en otra no

tendria las mismas ventajas y beneficio que recibo aqui.

14

Trabajo en esta organizacion por necesidad y no porque

esté a gusto.

15

Si ahora decidiera dejar esta organizacion muchas cosas en

mi vida personal se verian interrumpidas.

Interés Econdmico

16

En este momento, dejar esta organizacién supondria un

gran costo para mi.

17

Podria dejar este trabajo aunque no tengo otra a la vista que

sustente mis gastos.

18

Dejar de laborar en esta institucién, me ocasionaria

perjuicios econdémicos.

Opciones Laborales

19

Una de las ventajas de dejar esta organizacion es que hay
pocas posibilidades de encontrar otro empleo.

20

Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este trabajo
ahora mismo

21

Creo que si dejara esta organizacién no tendria muchas
opciones de encontrar otro trabajo.
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3. COMPROMISO NORMATIVO Escala
Sentimiento de Retribucién. 1. 2. 3. 4. 5.
NUNCA | CASI A CAS| |SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

22

Creo que debo mucho a esta institucion.

23

Creo que no estaria bien dejar esta organizacién aunque me

vaya a beneficiar el cambio.

24

Siento que la institucién me brindo muchos beneficios que

no seria correcto dejar de laborara en ella.

Obligacién

25

Creo que no podria dejar esta organizacion porque siento

que tengo una obligacion con la gente de aqui.

26

La institucién me brinda un alto grado de libertad creo que

no encontraria otra oportunidad igual

27

La institucion se preocupa por mis necesidades, tengo un

sentimiento de reciprocidad.

lealtad

28

Esta organizacion se merece mi lealtad.

29

Estoy emocionalmente ligado a la empresa

30

La institucion valora y reconoce la lealtad de sus
colaboradores.
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+

. OPINION DE APLICACION:

4Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Iv.  PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancha, de del 2017
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uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L ; - Lm :
1.1, Apellidos y nombres del informante: Or./Mg,: -"19. |['1-'- 1&“ ¢ Gndﬂ-

1.2, Camgo e Institucidn donde labara; ( I;Ei e J_I{H I . .
1.3, Especislidad del exparia: e & Pgewalpom:

|-4. Mombee del Instrumenio motivo de la evaluacitn:
1.5, Autor del instrumeanio: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Esta formulade con languag@ apropiado

L
P

Esia expresado de manara coherenta v |égica

< l-‘. Responde a las necesidades ntemas v
axiames de la | iGN

L Esia adecuado pera wvalorar aspecios y
- | estrateqies de Marketing Inamo

Tiene coherencia entre mdcadores v  las
dimensanes

Eslima las estralegias que responda  al

da ba imvestigacian

Considera gue los Bems ubiizados en esis
instrumanto son todos ¥ cada uno propios dol
campa gue 4 el investiganda

Consideras a3 estructura del  jpresanta
mstrumants adecusde al tips de usuario a
quienes sa drige al instrumento

| Considera que los Hems miden o que pretende
| medir IS L

R o - =i
P e

<< <] T

:I% Comprende o8 m;p-uctnam calided ¥ clandad
=
i

-l

e s

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

o1 1
2 |
o3
04
05
06
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os
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23 ly
24
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27 / -
28 ( N (S—
29 |'I, IS |
30 l — b

Ill. OPINION DE APLICACION:

+ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

San Juan de Lurigancho,  de del 2017
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

11, Apellidos y nombres del informanta: Dr./Mg.: gm-fh“ﬂ'fﬂ L/’é‘! -"-'ﬁ; F ",?; FAE

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto

Dic . Uev

FiMAnaa] - [niyeced

1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: /7kersve  Larsnnd

1.5. Autor del instrumento: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Regular | Bueno | Muy bueno | Excelenta
CRITERIOS INDICADORES Bah | 410 | Eraon | 91100
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ._?!:7
OBJETIVIDAD Esta expresade da manera coherenta y logica v d
Responde a las necesidades nternas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion H
Esta adecuado para valorar aspeclos y
ACTUALIDAD eslrategias de Marketing Intemo s
ORGANIZACION Comprende los aspecios en calidad y claridad -
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimanaiones. e . / |
Estima las estralegias que responda al
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion | #
Considera que los items ulilizados en esle 7
CONSISTENCIA instrumento son fodos y cada uno propios del
campo que se esia investigando, i |
|Considera  la  estructura  del  presente v
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuano a
quienes se dinge el instrumento |
Considera que los ilems miden lo que pretends ,
METODOLOGIA o 7
PROMEDIO DE VALIDACION Jo
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: © ~too ~0 -7 ° .

01 =
02 7 d
03 7
04 P
05 F
08 F | s
a7
o8 s
09 Vi
10 f
11 7
2
3 £
14 £
16 4
16 ]
17 !
1
1 s
20
21 r
22 P -
21 P
24 7/
rd |
26 |
£ |
| 28 £ i
29 s |
30

ill. OPINION DE APLICACION:

4 aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

. uﬁm{

San Juan de Lurigancho.0% de J del 2017
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ucCv

UNIVERSIDAD '
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

L1. Apelidos y nombres del informante: Or Mg - Stacnaann Vbnnd, Eficeng v
1.2, Cargo e Institucién donde iabera: D7iec- vev
1.3. Especialidad del experta, Frrf\pzal - ppoyceicl

1.4, Nombre del Instrumenta motivo de la evaluacion Gahmoun o Openaiins.ga Jf'
L5, Autor del instrumento; MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CRITERIOS INDICADORES | apar _33; e
CLARIDAD Esta farmulado con lenguaje apropiado :H_’J
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherents v logica /
PERTINENGIA Responde a las necesidades intermas y

extemnas de fa investigaciin

TUALI Esta adecuado pata valosar aspeclos
AL DAD esirategias de Marketing Intema
CRGANIZACION Comprende los aspectos en calidad v claridad, .

Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA miBlones
Estima las esiralegias gue responda al
TENR AT R AR propésito de Ia investigacian
Considera que los llems utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento sen lodos y cada uno propios del
campo gue se esta invesligande.
Considera la  estructura  del  presents
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
‘quienes se dirige e nstrumenta
Cansidera que los [tems miden o que pretende
METODOLOGIA priiafiag v |
¥ -
PROMEDID DE VALIDAGION ) |
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ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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iil. OPINION DE APLICACION:
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

\ '
11, Apelidos y nombres dal informante: Or Mg €axrgm dgn hr,‘: M,Sl '5&9 l wivie }gu L-ls

1.2, Cargo & Instituzidn dande labora: oy e I{ Wy
1.3, Especialidad del experto: & ne m\nan
- i dling oD
1.4, Nombre del Instrumente motiva de |a evaluacian f{i\r Ing A
1.5. Autar del instrumanta: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

= Deficientn | Regular | B bueno [ Excelentn
S BCADORES ]. b0 | 2104 | avah | eteme | aoms
CLARIDAD Esta formulada con lenguaje aproplado Ve
OBJETIVIDAD Esta expresada de manera coherente y l6giea #
Responde a las necesidades intamas y
RERTINEREH) exléfmas de [ investigacion i
ACTUALI Etla adecuado para valorar aspecios y -
DAD esiralegias de Marketing Interno
ORGANIZACION Comprends los aspectns en calidad y claridad ~
Tiene coherencia enfre indicadores y Jas
SUFICIENCIA dimensiones. 4
INTENG Esbma las estralegias que responda al -
fRAAD propdsilo de a investigacion
Considera que los items uilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del -
CaMPo que se esid Invasn‘gmj_du
Considera la  estructura  del  presente
COHERENCIA insiumento adecusdo &l fipo 08 usuano a 2
quienes se dirige ef instrumento
METODOLOGIA g:;!isridara que los llems miden lo que pretende / |
PROMEDIO DE VALIDACION | ?S' /l
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ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: GCOMPROMISO ORGANIZACIONAL
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

[1. Apelidos y nombres del informante: Drm.wkﬂ&_“dﬂf_&ﬂ,ul i
1.2. Carga & Institucitn donde labora _ e ‘." ey

1.3, Especialidad del experto: _ £ ' he 4s A
v . : g
I.4. Nombre del Instrumento motiva de la evaluacin L,h-v:_?ﬁ"”( & famija cone
L.5. Autor del instruments: MORALES VELASQUEZ TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Aegular | Bueno | Muybueno | Excelante

CRITERIOS INDICADORES D% | 204 | 4160% | GLACL | 8iA0
CLARIDAD Esta formuladn con lenguaje agropiado 7
OBJETIVIDAD Esta expresado de manara coherents y Ibgica ,/

Responde & las necesidades infemas y
PERTIHENCIA extemas de |a invesbgacidn. &

Esta adecuado para valorar aspecios y g
ey estrategias de Marketing |ntemo :
ORGANIZACION | Comprends los aspectos en calidad y ciaridad 4

Tiene coherencia entre indicadores y las I &
SUFICIENCIA | i A

Estima las esiralegias que responda al | | -
INTENCIONALIDAD propfsiin de Ia imvestigaitn -

Considerz que los flems utlizados en este &

CONSISTENCIA Instrumento son todos v cada uno proplos del
CaMpO que & estd investigando.

Considera @ estructura  del  presents

COMERENGIA instrumente edecuado @l tips de usuario @ W
quienes se dirige el instrumento
: Considera gue Ies items miden Io que pretende |
. METODOLOGIA | - odl /
PROMEDIO DE VALIDAGION 7R/

70




5] UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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QP Cesan vatteio

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1, Apeliidos y nombres del informante: Dr.mig.- S:;M b fen ,_é#

Do ceets

1.2, Cargo e Instiucion donde labora:

1.2, Especialidad del experto:

el 2] ft‘M

1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion;

A

)

1.5. Autor del instrumento: MORALES VELASQUEZ, TERESA
L. CION E INFORME:

| Esta formulado con lenguaje aproplade

b

Esta expresada de manera coherante y logica

EY A

3 Responde & [as necesidades internas y
__ | exiernas de la (nvestigacion.

PAVA

A Esta adecuado parz valorar aspectos
estrategias de Markeling interma

.

h:_f Comprende los aspectos en calidad y clanidad ;'h’:{
| Tiene cohersncia entre indicadorss y las _.
| dimensiones ;>' /:

o | Estima |as estretegias que responda  al

propésito de |a investigacién }‘:r;{

Considera que los [tems utilizados en este
| instruments son todos y cafa uno propios del
_| campo que se esta investigando,

S

&

¥l
-ﬁ Considera la  estructura  del  presente
.| instrumanto adecuadn al tipe de usuano a
| quianes se dige & instrumenta

.

| Considera que los items meden lo que pretande
_ | medit.

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MARKETING INTERND

(14}
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. OPINION DE APLICACION;
L Qué aspectos tendria que modificar, Incrementar o suprmir en los instrumentos de investigacidn?

V.  PROMEDIO DEVALORACION: 5
San Juan de Lurigancha, de del 2017

 Fima de expérto gformante
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr /Mg : 2 o CZ.?-'G ,é,h
1.2 Cargo e Insttucion donde labora: o (el )
1.3, Especialidad del experto: S‘g?‘-'n v P o fr e corn
|.4. Nombre del Instrumenio motivo de la evaluacion: L:!nf.'lﬂ"ru’ E&ﬂg o

1.5, Autor del instrumento: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

| Esta formulado con languajs apropisds 7 Saz
-I-|:| - | -
A Esta exp :dumunaru__ he y lbgea l_}g/f,
Responde a las necesidades internas y 2
[ eaiernas da la investigagidn. )ﬁ/:
| |Esta adecusde para valorar aspectos
e
i ‘i estrategias de marketing internc ;f;f
=l o o ’,
.,3 Cor Ios asp an calidad y . }g/{
| Tiene coherancia entrs Indicadores y las 2
_ | dimensiones. ;f(.
Estima les estrategias que responda al ’
D' | propésito de la investigacion L
r,‘.- Considera que los ftems utilizades en este
.1 instrumente son todos y cada uno propios del #
| eampo que se esta investigando, 9-‘7_/-
~ |Considera |2 estructura  del  presente
| |instrumento adecundo al tipo de wsuano a :?t?/"’
. | quienes se dirige el instrumanta 3
- | Considera que los flems miden lo que pretende -
B rincin il ,7:
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27
28 =
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iil. OPINION DE APLICACION:

£ Que aspectos tendria que modificar, incrementar o suprmir en los instrumentos de investigacidn?

oo G =

San Juan de Luriganche, de del 2017
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
11, Apeliidas y nombres del informante: DfiMg - ACA FANT/E850, F forize
1.2 Cargo e Institucién donde labora: L (¢ SN TE T FL UEV
1.3, Especialidad del experto: _{£70D0L0 1A (E5TABISTICA)
.4, Nombre del instrumento motive de la evaluacion: ("[EST/EMAR /0 JTA RKE TINE [NERVY
1.5. Auter del instrumento: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficients | Regular  Busno | Muy busno | Excelents
CRITERIOS INDICADORES B s |t Mo | O |
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje aproplado | L7176 | |
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coharente y légica | L7
CERCTIHERCIA Responde a ks necesidades mlemnas y I FTd
exlemas de Ia investigacian. ¢ 7 7 : |
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspecios vy y
v estrategias de Marketing Intema s 7% A
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. | L 7%
Tiene coherencia entre indicadores y  las | a8/
Sl dimensiones. 'i’ = & {2
Estima las esbalegias que responda al &
INTENCIONALIDAD peopdatic de 1 iovestigactn - .I'.'-;" A

Considera que los items ufilizados en ¢s1||

CONSISTENCIA instrumenio son todes y cada uno propios del F, f &
campo que se esiad investiganda. ! [ |
Considera la  estruclura del  presenie
COHERENCIA instrumento adecuado al fipo de usuario a Y,
quienes se dirige el instrumento bt
in Considera que los items miden lo que pretende ; }J e/
METODOLOGI < T,
meedir. [ |
PROMEDIO DE VALIDACION L77
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

=1k
syl s

-
5]
Nl s

=
o
e ™

b BN

RYEY NS

LQue aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de invesligaciin?
Hefaran bo vt daceor debos [ fowss 02,49, 05,06,07.06, 43,

Ao, I, 88 23,2088, 44,80 £E .!v...en“.'i.'.._. N SR sty semers

V.  PROMEDIO DEVALORACION; L7
San Juan de Lurigancho, 15 de 4 A J&' del 2017

ONE 12} R EE v
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uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Brimg.. PACH PANTIELSC [ Rémfo
1.2 Gargo & institucion donde labora: P OCENTE TR Uc Y ;
|.3. Especialidad del experto: /7£ 70002 D& (ESTANSTIEA )
1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: (" LE5 1/ QWAL COMPRUITSE DREARIZACIERAL
1.5. Autor del instrumenta: MORALES VELASQUEZ, TERESA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente

b s SGARORES 0205 | 2140% | 41.90% | 6180% | 81100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiatdo ? F', {.,
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica 7 ?.{
Responde a las necesidades intermas y g3l
FERTRENCIA exfernas de la investigacion — .l 14?'] «
Esla adecuado para valorar aspeclos y _—
SERUIAIOAD estralegias de Markeling Intemo ? b )
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 77 il
Tiene coherencia enfre indicadores v las T
i dimensiones 7174

Estima las las que da al 2/
TENCIOMALIDA = = L /
i D | propesito de Ia investigacion 17/

Considera que los items ufilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propics del ;”, e
campo que s esta in i T,

=

Considera la  estuclura del  presente

COHERENCIA instrumento adecuade al tipp de usuario a 7?,'? !
quienas se dirige el instrumento ) | PR
Considera que los items miden lo que pretends | 59°

METODOLOGIA e | 214

PROMEDIO DE VALIDACION | 77 %
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ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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il OPINIGN DE APLICACION:

£ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir &n los instrumentos de investigacién?

V. PROMED|O DEVALORACION:
San Juan de Lurigancho, /7 de /TAY! del 2017
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Anexo 3: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: MARKETING INTERNO
Problema Objetivo Hipotesis Definicion Definicion DIMENSIONES Indicadores ITEMS ESCA
principal principal principal Conceptual Operacional LA
¢Cual es la Precisar si existe Existe relacion entre Clientes externos 1_2_3
relacion del relaciéon entre el el marketing interno y Define que el marketing El Marketing Desarrollo de _
Marketing Interno Marketing interno y el compromiso interno es un conjunto Interno es un Oportunidades 4-5-6
y compromiso | el compromiso | Organizacional en la de actividades y conjunto de los empleados S—
organizacional del | organizacional en la | Oficina de procesos que conducen junto capacitacion 7-8-9
personal en la | oficina de Notificaciones de la ala complacencia de las e,Str?teg'as y_
Oficina de | Notificaciones de la | Corte Suprema de necesidades de los técnicas y la idea Comunicacion interna 10-11
Notificaciones en Corte Suprema de | Justicia de la empleados para que se de esta es . L. -
la Corte Suprema | Justicia  de la | Republica, Cercado satisfagan de forma vender la idea de Comunicacion Comunicacion Externa 12-13
de Justicia de la Republica, Cercado de Lima-2017. duradera sus empresa y se
;g;:;ghca, Lima | deLima-2017. obllg_aqones, esto a su se centra en que Resultados 14
? vez infiere que para . —
tener empleados el trabajador se Objetivos 15 ORDI
satisfechos se desarrolla | Sienta
% actitudes y percepciones | identificado dsea Motivacion 16- NAL
5 que brinden motivacién y parte de la 17-18 /ESC
E bue,n sen/_icio que se empresa y que El _ - ALA
ol s reflejadaen las tome conciencia _ Interés personal 19-20
% ;ﬁzﬁ;%n:ss gne f;g sera de la importancia Conocimiento Necesidades 21-22 LIKER
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS W | clientes externos lo cual de su aporte al
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICO £ | una organizacién sera crecimiento de Servicio 2324
— _ _ _ - <| cadamés competente. este. Y nos
¢Cual es la Precisar la relacion Existe relacién entre Bohnenberger (2005) enfocaremos en
relacion entre el que existe entre el el desarrollo de los " N Salarios 25-26
desarrollo de los | desarrollo de los | empleados y el su 4 dimensiones .
empleados y el | empleados y el [ compromiso y 15 indicadores Reconocimient
compromiso Compromiso organizacional en la en una escala o de los Incentivos 270
organizacional del | Organizacional enla | Oficina de ordinal/escala empleados -28
personal en la | Oficina de | Notificaciones de la Liker
oficina de | Notificaciones de la | Corte Suprema de Pagos extras 29
Notificaciones en Corte Suprema de | Justicia de la
la Corte Suprema | Justicia de la Republica, Cercado
de Justicia de la Republica Cercado de Lima-2017. Premio 30
Republica, Lima de Lima-2017.
201772
¢Cual es la Establecer la Existe relacién entre
relacion entre | relacién entre la | la comunicacion y el Variable 2: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
comunicacién y el comunicacién y el compromiso .
Compromiso compromiso Organizacional en la Arias (,2001) hace ) . ESCA
Organizacional en | Organizacional enla | Oficina de referencia a Meyer y | El Compromiso DIMENSIONES INDICADORES ITEMS LA
la Oficina de | Oficina de | Notificaciones de la Allen en cuanto al | Organizacional
Notificaciones de Notificaciones de la Corte suprema de compromiso es un factor
la Corte Suprema | Corte Suprema de | Justicia de la organizacional el cual | importante en Integraci()n 1-2-3
de Justicia de la | Justicia de la Republica, Cercado esta dividido en 3 | toda .
Republica, Republica, cercado | de Lima-2017. . L. Emocional
Cercado de Lima- | de Lima-2017. componenteg que | organizacion y Compromiso
20172 son:  Afectivo; de | que estaalavez p ) _
continuidad y | tiene que tener Afectivo Sentimiento de 4-5-6
Normativo; de esta | muy en cuenta, Permanencia
manera la naturaleza | estas 3 fases Propios deb 7-8-9
_ _ _ _ _ del compromiso es, | muy importantes ropios deberes ORDI
¢;Cual es la | Precisar la relacion | Existe relacion entre 2| respectivamente, el | para cada Expectativa 10-11-
relacion entre el | entre el | el conocimiento y el | > deseo. la necesic;ad ° laborad 12 NAL
conocimiento y el conocimiento 'y el compromiso ¢} ’ colaborador ql_Je /ESC
Compromiso compromiso Organizacional en la | Q el deber de | son: Compromiso 13-14-
Organizacional en | Organizacional enla | Oficina de | N| permanecer en la | afectivo, =] : 15 ALA
la Oficina de | oficina de | Notificaciones de la | Z| organizacion. Compromiso X ermanencia LIKER
Nogficacignes de gotificats:iones de la Corte Suprema de g continuo, Comprom|so 1617
la Corte Suprema orte Suprema de Justicia de la : . -1/-
de Justicia de la | Justicia de la | Republica, cercado 8 (N:gp:ﬁ;gcgsocon Continuo Interés Econdmico 18
Republica, Republica, Cercado de Lima-2017 a o y
cercado de Lima- | de Lima-2017 g 10 indicadores
20172 i en una escala 19-20-
< ordinal/escala . 21
3 Liker Opciones laborales
¢Cual es la Precisar la relacion Existe relacién entre
relaciénl gntre el que exi§tg entre el el reconocimiento de Sentimiento de 22-23-
reconocimiento de reconocimiento  de los empleados y el . L,
los empleados y | los empleados y el | compromiso Retribucion 24
el Qompromiso Compfomilso Orlgslanizacional en la Compromiso 25-26-
Organizacional en | Organizacional enla | Oficina de . . ..
la  Oficina de | Oficina de | Notificaciones de la Normativo ObllgaCIOﬂ 27
Notificaciones de Notificaciones de la | Corte suprema de
la Corte Suprema Corte Suprema de | Justicia de la
de Justicia de la | Justicia de la | Republica, Cercado Lealtad 28-29-
Republica, Republica Cercado de Lima-2017.
Cercado de Lima- | de Lima-2017. 30

20177
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Anexo 4: Tabla de especificaciones de la variable 1: “marketing interno’

VARIABLE 1

TABLA DE ESPECIFICACIONES

DIMENSIONES

PESO

INDICADORES

CANTIDAD DE
ITEMS

MARKETING INTERNO

Desarrollo de los
empleados

Comunicacion

El conocimiento

Reconocimiento de
los empleados

30%

20%

30%

20%

Clientes externo

oportunidades

capacitacion

Comunicacion Interna

Comunicacion Externa

Resultados

Objetivos

Motivacién
Interés personal

Necesidades

Servicio

Salario
Incentivo
Pagos extras

Premio

total

9 PREGUNTAS

6 PREGUNTAS

9 PREGUNTAS

6 PREGUNTAS

30
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Tabla de especificaciones de la variable 2: “compromiso organizacional”

TABLA DE ESPECIFICACIONES

VARIABLE1  DIMENSIONES PESO INDICADORES CA'\ﬁ'g@SD DE
Integracion Emocional
Sentimiento de permanencia 12
- COX;&?&'SO 40% PREGUNTAS
<ZE Propios deberes
)
QO Expectativas
<
N Permanencia
zZ c ) ) o
é(.’) %fgﬁ:ﬁmtl)so 30% Interés Econémico 9 PREGUNTAS
% Opciones Laborales
O
U) - - - -7
5 Sentimiento de Retribucion
O
g Obligacién
% Cﬁé"r%ﬁ{f‘v'i" 30% 9 PREGUNTAS
@)
Lealtad
total
30
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Anexo 5: detalle de confiabilidad de los items del instrumento

Estadisticas de total de elemento

Alta de
Media de “Warianza de Corrslacidn Zronbach si

escala si =1 escala si =1 total de el elemanto

elemento s slemento se elementos == ha

ha suprimido ha suprimidao corregida suprirmida
[S%] 198,23 EEREEE IEE EEE
[ R 192,19 32,5326 Os9 Bk |
A3 198,20 G4 645 -.0z=z0 B5T
e 198,07 &5 8208 -.14as EE1
CAs 198,07 53,305 1= BL=1. 3
Fl1s 192,65 532,423 LO51 BE52
FI7 198 42 2. 440 15T BL=E X=1
Fls 192,40 S0, 578 312 B34
Fla 192,40 54,197 -, 004 L=E=3r
Fi10 198,40 G4 3240 -, 004 BE55
RE=S11 192,09 E3,842 O E52
RES1Z2 192,07 532,447 Osa = =]
RES13 193,14 G4 218 e ey | BE53
RES14 197,92 54,833 -, 033 BS54
RES15S 197,91 32,5632 o BL=F. 3 =]
[y Iy < 198,56 G3.157 .Oz4a B50
[T . 199,74 53,243 i B i | G540
[ Ry = 192,72 51,206 2FT JEBERT
[ Ry =] 198,67 51,511 226 540
Cienzo 198 40 59,388 e =y BEB2T
FRES21 192,25 2,512 105 BL=E. 3 =]
PRESZ22 198.35 G2, 518 1avT a2
FPRES232 198,30 E0,264 e =per BE31
FRESZ24 198,30 S9,549 3B8E B2
FRESZ2S 195,19 62,6749 135 G446
COMPF2E 198,19 54 822 -.042 B5T
COMP2T 192,12 50,5324 LAT0 B3
COMFZE 195,16 53,140 A0z G485
CSOMPFZ29 198,23 50,849 274 B35
COMPFZ20 192,12 54 105 015 B654
Ao MA 195,42 53,392 101 G485
ACOM2 198,232 52,297 516 LB21
ACOM3 192,05 2,045 271 B39
ACOM4 195,02 52,642 183 LG43
ACOME 197,26 532,647 Nel=iry 549
DIWVERG 198,37 53,763 049 B52
DIWVERT 198,30 51,645 236 B39
DvERES 198,12 51,219 L2632 Napci=
DIWvERS 197,95 53,664 087 B50
ESP10 198,56 52,014 L2011 G642
ESP11 198,325 51,220 224 JE32E
ESPF12 198,19 51,346 306 B35
ESP13 197,91 52,152 208 G642
MARGT 4 198,51 51,256 282 JE32E
MARGT S 195,42 54 535 -.0z2 BST
MARGT & 198,26 51,528 235 B39
MARGT 7 198,22 52,492 6T 544
MARGT S 198,37 52,811 134 G465
MARGT 9 198,12 52,296 197 L5642
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Anexo 6: Base de dato de las variable 1: Marketing Interno

Base de datos de la variable 1: Marketing Interno

P2
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P4
5
P&
F7
P&
]
Pl
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P2
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Fi§
Pl&
it
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P20
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Pag
P23
P30
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CALCULO DE BAREMOS
WAXINMD | MINIRAO 1 2 3

W1 |MARKETING INTERNO 150 30 3010 T 50
01 | DE3ARROLLO DE LOE EMPLEADOS 45 3 a2 22-33 34-48
D2 |COMUNICACIGN 30 ] Gl fo-22 2330
03 | CONQCIMIENTO 45 3 a2 22-33 34-48
04 |RECONOCIMIENTODELDS EMPLES 30 ] Gl fo-22 2330
Y2 _| COMPROMIZD ORGANIZACIONAL 150 30 3010 -0 111150
Dvg COMPROMIZO AFECTIVOD ] 2 12-26 2344 4560
D2V] COMPROMIZD CONTINUO 45 3 2 22-33 5445
03] COMPROMIZO NORMATIND 45 3 a2 22-33 34-48

40 0 1

12 il i

] L) 22

12 il i

@ i) 22

40 0 1

18 26 H

12 2 33

12 il i
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Compromiso Organizacional

Base de datos de la variable 2
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Anexo 7: Evaluacion de la similitud del instrumento con Turnitin
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Anexo 8: Acta de aprobacion de originalidad de Tesis
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Anexo 9: Autorizacion de la entidad
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Universidad Cesar Vallejo - Sede Lima Este

Presete.-

Agunto; Autarzasidn de Ejecucidn do tesis

Sirva la presente para saludarlos v a la vez para indicarle que, luego de
haber tomade conocimients de la existencia del proyecto de tesis ftulada
“Marketing Interno y Compromiso Organizacional del Personal de la Oficina
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de Lima en el periodo 2017 realizada por la Srta. Morales Velasquez Taresa,
investigacién que serd realizada en ésta oficina. Por ello, el suscrito autoriza |a
gjecucitn de |a citada investigacién que se realizard en ésta oficina, por lo que se le
otorgaré todas las faciidades del caso, pars que pueda realizar |8 recoleccion de
datos y otorgare |a informacidn que estime perinenta,
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