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Resumen

Ante los diversos reclamos que se presentan dia a dia en la empresa
movistar, se formul como objetivo general de la investigacion determinar la relacion
entre las estrategias del marketing interno y nivel de productividad en la empresa
movistar, Trujillo, 2018, por el cual, se aplico6 un estudio correlacional-no
experimental de corte transversal. Se determind una muestra Conformada por 25
trabajadores de la empresa movistar en Trujillo. La informacion fue obtenida por la
técnica de la encuesta, los resultados mostraron que si existe relacion directa (Rho =
0.757) entre las variables estrategias del marketing interno y nivel de productividad
en la empresa movistar, Trujillo, 2018, presentado una fuerza de correlacién positiva
considerable ademés una relacion altamente significante, ya que las estrategias de
endomarketing son muy importantes e influye bastante para un buen nivel de
productividad, también beneficia la empresa que desea mejorar su productividad y
sobre todo a los trabajadores ya que puede brindar un buen servicio al cliente externo.
Por ende se concluye que para mejorar el nivel de productividad es importante

implementar las estrategias de marketing interno en el afio 2018.

Palabras clave: estrategia, marketing interno, productividad.



Abstract

In view of the various claims that are presented every day in the movistar
company, the general objective of the research was to determine the relationship
between internal marketing strategies and productivity level in the company
movistar, Trujillo, 2018, by which, applied a cross-sectional non-experimental
correlational study. A sample was determined Conformed by 25 workers of the
company movistar in Trujillo. The information was obtained by the technique of the
survey, the results showed that if there is a direct relationship (Rho = 0.757)
between the variables internal marketing strategies and productivity level in the
company movistar, Trujillo, 2018, presented a positive correlation force
considerable also a highly significant relationship, since the endomarketing
strategies are very important and influences enough for a good level of productivity,
it also benefits the company that wants to improve its productivity and above all to
the workers since it can provide good customer service external. Therefore, it is
concluded that to improve the level of productivity it is important to implement the
strategies of internal marketing in the year 2018.

Keywords: estrategy, internal marketing, productivity.
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l. Introduccion
1.1. Realidad problematica

En la actualidad en el universo existen grandes competencias en el mercado de las
telecomunicaciones, y asi mismo se observa que en las grandes empresas como Movistar es
una de las mayores corporaciones de telecomunicaciones a nivel mundial por capitalizacion
bursétil, hoy en dia sin duda se observa empleados desmotivados que muchas vecen no se
sienten bien en su area de trabajo, eso puede que los empleados no estén motivados, que no
les otorguen oportunidades de crecimiento, ni desarrollo, y es por eso se puede observar
empleados que no estdn comprometidos con su trabajo en efecto existiendo una falta de
lealtad de los trabajadores y asi mismo un bajo rendimiento que podria afectar gravemente la
productividad de la empresa, a la vez el empleado al sentirse asi se viera tentado a elegir otras
propuestas de trabajo que le ayuden a desenvolverse en un ambiente que le permita una buena

satisfaccion y sobretodo nuevas oportunidades.

Movistar, actualmente presenta varios problemas con respecto a la atencion del cliente
externo, asimismo los tiempos de espera en sus centros de atencion ya sea (presenciales o
telefénicos) son muy largos y molestosos, esta situacion son perjudiciales para sus clientes;
sus servicios brindados y los plazos de atencidn, ya sea para recibir respuestas a reclamos,
para ser atendidos por el servicio técnico o asimismo por la instalacion de nuevos servicios
o adicionales o los que ya existen, con frecuencia no cumplen con las expectativas del cliente,

generando asi que los clientes se sienten insatisfechos con la atencién que ofrece la empresa..

Por otro lado, A nivel nacional, se encuentra el caso de claro, entel, bitel empresas de
telecomunicaciones, similar en productos y atencién a Movistar; uno de los puntos débiles
que presenta la empresa Movistar se centra basicamente en la calidad de atencion brindada
por sus trabajadores ya que en algunos casos los canales de facil acceso (call-centers), suenan
ocupados o los derivan de uno a otro operador, hasta que al final indican que se debemos

acercarnos a un centro presencial y no obstante la llamada es cortada.
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Es importante hoy en dia que las empresas entiendan que sin duda su principal cliente es
su empleado y para que logre buenos resultados y cuan satisfechos se sienten en su area de
trabajo. Por lo tanto establecer estrategias de marketing interno y sobre todo desarrollar una
buena orientacion tal es el caso se puede lograr un desarrollo positivo en los empleados y en

los resultados econdmicos.

Luego de hacer una breve explicacion sobre la realidad problematica se han formulado

las subsiguientes preguntas de investigacion:

¢Cuéles son las caracteristicas del marketing interno que presentan los trabajadores de
empresa Movistar, Trujillo, 2018?

¢Se podra mejorar el nivel de productividad de los trabajadores de la empresa Movistar,
Trujillo, 2018?

¢Qué relacion existird entre las dimensiones estrategias de Marketing Interno y nivel de

productividad en los trabajadores de la empresa Movistar, Trujillo, 2018?

1.2. Trabajos previos
En las investigaciones encontradas en las diferentes busquedas respectivas buscadas
en las bibliotecas de instituciones de educacion superior publicas se han encontrado los
diferentes antecedentes bibliograficos, que tienen relacion o se vinculan al tema, con el
propdsito de buscar algin aporte al mismo se ha encontrado los siguientes antecedentes y

estos son:

Lopez, Angeles, Aguirre (2016) en su articulo Cientifico:

Estrategias del marketing interno para poder aumentar la motivacion del
cliente interno, caso Volkswagen Tulancingo, Universidad Politécnica de
Tulancingo; México. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo
formular eventos estrategicos de marketing interno y asi poder incrementar
la motivacion laboral en Volkswagen Tulancingo, se llevo a cabo bajo los
lineamentos de metodologia de un plan viable, con un disefio de campo, ya
que se planted una medida factible actual a la agencia Volkswagen. Donde
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se concluyéd que son importante las estrategias de marketing interno para
mejorar el trabajo en equipo, la comunicacion interna y desarrollo laboral
identificando el ambiente real de la empresa. El procedimiento de
identificacion fue variado por una etapa cuantitativa, para asi poder igualar,
las técnicas que pertenecen y sobretodo las experiencias del marketing
interno en las empresas. La investigacion esta dirigida para una mutualidad

real entre el marketing interno y la motivacion organizacional. (p.2)

Vilela (2014) en su tesis:

Influencia del Marketing Interno en La Motivacion De Los
Colaboradores de La Empresa Bohler, Cercado De Lima — Afio 2014. En su
Tesis para obtener el Titulo de Licenciado en marketing y direccién de
empresas de la Universidad Cesar Vallejo, Lima, PR, en esta Investigacion
el autor procede a establecer la influencia del M1 en como motivar a los
trabajadores de dicha empresa, Cercado de Lima, afio 2014. Su disefio de
investigacion que se utilizo fue descriptivo, tipo correlacional y tuvo una
muestra de 15 colaboradores de dicha empresa, Cercado de Lima, afio 2014;
en el cual se trabajo con el 100% relacionado a la poblacion maestral. Y se
les empleo dos instrumentos de evaluacion: la encuesta de tipo ordinal, se
elaboraron dos encuestas para cada una de sus variables. Estos instrumentos
fueron empleados a los estudios correspondientes que se determind que las
pruebas son efectivas y confidenciales. En los resultados nos muestran que
se determind que para que los trabajadores se sientan motivados influye
enormemente el Marketing Interno, con el 83.9% como es la apreciacion de
los encuestados. Asi mismo se encontrd que el 86.7% de los colaboradores
se sienten contentos en cada una de sus areas de trabajo, y por lo tanto se
demuestra que las diferentes estrategias de marketing interno que se realiza
en dicha empresa gue influye en la motivacion y satisfaccion de sus

trabajadores. (p.13)
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Zegarra (2014) en su tesis:

Relacion entre Marketing Interno y Compromiso Organizacional en el Personal
De Salud Del Hospital de San Juan de Lurigancho. Tesis para designar el Grado
Académico de Magister en Economia con mencién en Economia y Gestion de la
Salud. Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, PR. Con esta
investigacion intenta conocer qué si existe correlacién entre el marketing Interno y
el Compromiso Organizacional en el personal de salud doctores y enfermeras(os) de
dicho hospital, 138 enfermeras y 122 Médicos haciendo un total de 260. El estudio
arroja que si existen analogias entre muchas de las dimensiones que hay dentro del

marketing interno y el compromiso organizacional. (p.18)

Ochoa (2014) en su tesis:

Motivacion y Productividad Laboral de la empresa municipal aguas de xelaju
Quetzaltenango. Tesis de Grado para optar el Grado Académico de licenciatura en
Psicologia industrial/organizacional. Universidad Rafael Landivar
Quetzaltenango, Guatemala. La presente investigacion se desarrollo con el objetivo
principal de poder establecer la autoridad de la motivacién en la productividad
laboral, la cual la indagacién es descriptiva-correlacional no experimental de corte
transversal, este estudio se ejecutd con 50 trabajadores del area de campo y oficina
de los 86 colaboradores de la empresa, que en la cual se llevo a realizar una
evaluacion oral y asi poder dar la oportunidad a todos los que laboran en la empresa
y asi mismo decir de sus necesidades o inquietudes aplicando una escala de Likert,
en conclusion es la falta de motivacion por lo que se inici6 esta investigacion .
También en conclusion se dijo que es preciso poder motivar al personal dandoles

incentivos y no solo es necesario motivarlos con remuneraciones economicas (p.9)
Requejo (2013) en su tesis:

Productividad laboral y Proteccion social de las mypes en el sector
comercio de la ciudad de Chiclayo. Tesis para obtener el titulo profesional
de economia. Universidad Catdlica, Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo,
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Perl. Concluye que: El proposito del trabajo que se muestra a continuacion
es manifestar de qué forma la correlacion de la productividad laboral con los
primordiales elementos y lo que se manifiestan en su desarrollo, la principal
variable interpretativa poseemos a una defensiva sociedad y el dominio en su
productividad laboral de las mypes, el proyecto es de tipo descriptivo en la
cual se va a indagar, analizar y evalla las variables planteadas y por ende
otro modelo de variable no reconocida y que este sujeto a un estudio. La
vital, explicativa es la defensa social, y el méximo dominio internamente de
la correlacion efectiva que muestra ante la productividad laboral de las
mypes. El recojo de las fichas se hizo atravez de la aplicacion de una
encuesta estructurada y aplicado a la poblacion muestral que se analizé y
esta compuesta por los nimeros de mypes minimos a 10 empleados de
dicho sector en la ciudad de Chiclayo, siendo un total de 250 mypes y en el
cual se va a encuestar y asi poder obtener los datos necesarios y analizarlo
de acuerdo a un modelo las relacién entre variables. Se llegé a la conclusion
que la proteccion social crea una importancia de un buen desempefio laboral
en las mypes de acuerdo al orden que incrementa su volumen moderado

segun como va el ritmo de las ventas. (p, 4)

Alvay Juarez (2014) en su tesis:

Relacion entre el Nivel de Satisfaccion Laboral Y el Nivel de
Productividad de Los Colaboradores de La Empresa Chimu Agropecuaria
S.A del Distrito De Trujillo-2014, Tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracién de Universidad UPAO, Trujillo, Peru. Esta
investigacion es realizada con el fin de determinar la correlacion de las
variables el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los
colaboradores de dicha empresa. Se emple0 el disefio descriptivo, la muestra
es de 80 colaboradores de la empresa compuesta por 80 colaboradores de
dicha empresa, sus variables nos da la importancia sobre la eficacia

respectiva y un buen trabajo hecho por los trabajadores. Los resultados nos
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indican que si consta que hay un nivel medio de comodidad de los
trabajadores y un nivel de productividad cambiada en el trabajo que es

frecuente. (p.4)

1.3. Teorias relacionadas al tema
Este proyecto de investigacion constara de dos variables la cual se presentara a

continuacion;

1.3.1 Marketing Interno

1.3.1. Conceptualizacion del marketing interno

El marketing interno es el vinculo de métodos que se usa para ofrecer la marca de
la empresa a sus propios trabajadores de manera que esto incida en una mejora de su
motivacion y productividad, tiene la labor de contratar, preparar y motivar al
personal para que brinde un buen servicio a los clientes, tiene como objetivo de
extender la productividad, eficiencia y valor del trabajo en equipo por medio de la

motivacion y su relacién del empleado con la empresa.

El marketing interno incluye una serie de actividades que se pueden realizar
internamente en las empresas con el fin de desarrollar y fortalecer una cultura de
servicios y siempre mantener la orientacion del servicio en toda su persona. Por otra
parte establece que el marketing interno es una ideologia que facilita la formacion
de los empleados, se puede motivar mejor, con el fin de alcanzar el desarrollo de un
conocimiento y servicio acudiendo a una guia activa, muy parecido al marketing

tradicional. (Gronroos, 1983, p.45).

El marketing interno dentro de una empresa ayuda a saber si los trabajadores se
sienten motivados dentro de su area de trabajo si se sienten satisfechos con su trabajo,

también ayuda a mejorar la productividad en su trabajo.
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1.3.1. Definicion del marketing interno

“El Marketing Interno es un agregado de habilidades o métodos que ayudan a
ofrecer el simbolo de empresa, con todos sus objetivos, estructuras, habilidades a
sus clientes compuesto por clientes interno y con el fin de aumentar una buena

motivacion para mejorar la productividad”. (Barranco, 2007, p.72).

Para aumentar la motivacion de los trabajadores en las empresas ya sea publicas

o0 privadas se debe a las Estrategias de un buen Marketing Interno.

“El marketing interno posee como objetivos principales, conseguir que los
colaboradores puedan saber sobre la vision, mision y cada uno de ellos tengan
valores buenos dentro de la empresa, con sus productos o servicios, consiguiendo, de
esta forma aumentar su motivacion, su rendimiento y fidelidad”. Define “la eficacia del
servicio es una estimacion regida a que muestra las apreciaciones del cliente. En la cual
sefiala cinco dimensiones totales de la actividad del servicio. (Berrocal y Pereda, 2011,
p. 35).

El marketing interno tiene estrategias que ayuda a mejorar un buen desempefio del
trabajador dentro de la empresa y asi esas estrategias ayudan a que los trabajadores se
sientan comprometidos con su trabajo y lo primordial es que cada trabajador sepa

cuales son las estrategias de la empresa.

El marketing interno utiliza métodos que nos ayuda a ofrecer la imagen de la
empresa utilizando objetivos, estrategias, planes de direccién y demas integrantes a
mercados que esta compuesto por los empleados “clientes internos” que amplian
sus actividades dentro de las empresa, con el propésito de aumentar su motivacion y

como principal objetivo aumentar su productividad. (Michael, 1987, p. 23).

Lo mas importante del marketing interno es que a través de sus estrategias ayuda a
la empresa a vender la idea de negocio que tiene y también ayuda que la marca de la

empresa sea conocida.

18



“El marketing interno en una empresa serd posible si existe una politica de
comunicacion interna, que es la que permitird informar e investigar en el conocimiento

de la empresa con sus colaboradores”. (Bernués, 2011, p.65).

Los manejos de la empresa son importantes dentro de una empresa y asi ayudara a

mejorar la informacion e investigacion con sus colaboradores.

“El marketing interno dentro de las organizaciones ayuda a los empleados en
desarrollar, motivar, retener a los trabajadores capacitados, es una ideologia
establecida de como tratar a los trabajadores como clientes y lo fundamental es que
se utiliza como estrategia de poder ordenar a los trabajadores”.(Berry y

Parasuraman, 1991, p.66)

Dentro de las empresas el marketing interno tiene pasos importantes en la que
son: asumir, dirigir, motivar a los empleados y eso es importante para que

desempefien mejor en su area de trabajo

“El marketing interno es empleada como la técnica para administrar a los
trabajadores hacia la consecucion de los objetivos organizativos”. Asi mismo
enfatiza el rol que tiene el marketing interno en la ejecucion de los planes de las
empresas y permitiendo alinear, educar y motivar al personal en relacion a los

objetivos organizacionales. (Winter, 1985, p.87)

El marketing interno ayuda a las empresas como deben de organizarse, con las

estrategias le ayuda a que los trabajadores

“El marketing interno en las empresas es un medio de colaboracion de
trabajadores por el cual basicamente se basa de acuerdo a todos los niveles y
sobretodo programas de marketing que sean seguros y que les reconoce intuir como

un valor importante dentro del mercadeo”. (Mishra, 2010, p.67)
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Los planes que tiene el Marketing Interno de educar y motivar dentro de una

empresa son técnicas para administrar a los colaboradores.

El marketing interno es el acumulado en los procesos de tareas de la
correlacion individual y la alineacién que se basa en el principal objetivo de
alcanzar que el trabajador este enfocado hacia la ubicacion de una buena aptitud del
servicio, suficiente para poder conseguir altos, sélidos y sobretodo firmes niveles de
aptitud, nivel interna y nivel externa, con todos los bienes que brinda la empresa.
(Soriano, 1993, p.87)

Para que el trabajador brinde un buen servicio a los clientes, tenga la capacidad de
dar una buena informacidn y que los clientes se sientan satisfechos deben seguir todos

los pasos del Marketing Interno.

“Marketing interno como un acumulado de pasos, a través de ello nos va a
ayudar a conseguir empleados que se sientan satisfechos en su area de trabajo, sin
duda se van a sentir orgullosos de colaborar con su empresa. Asimismo tendremos

empleados satisfechos y clientes fieles” (Martinez, 2013, p.43).

“El marketing interno tiene como propésito fundamental de contratar,
entrenar y motivar al personal capaz para brindar un servicio adecuado a los
clientes”. Asi mismo afirma que el marketing interno es la responsabilidad de la
empresa para poder dirigir y motivar a sus clientes internos, esto trata de decirnos a
los trabajadores contratados y al trabajador que brinda su apoyo, deben de trabajar
en union y asi que el cliente se pueda sentir satisfecho con el servicio que le han
brindado. Los trabajadores deben trabajar con una alineacion hacia el cliente, o
siendo de otro modo no se abrira un buen nivel de servicio hacia los clientes.
(Kotler, 1996, p.78)
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Los pasos que se debe utilizar en el marketing interno es importante entrenar,
motivar a los empleados para que asi tengan la capacidad de brindar un servicio

adecuado a los clientes.

1.3.1.1. Modelos del marketing interno

Marketing Interno posee el fin de poder corregir la eficacia del servicio brindado
al cliente externo. Modelo de Berry sefiala los siguientes principios:
Alternar a los empleados como clientes eso ayudara a que los trabajadores se sientan
motivados. Ya sea tanto como necesidades o exigencias de los clientes internos se
deben de tomar de una manera especial y ser atendidas por parte de los directivos.
Por lo tanto es necesario tratar al empleado como cliente ya que de esa manera se va
a sentir con una actitud buena y asi podra brindar un servicio de calidad y de esta
forma ayuda a contribuir en las ventajas competitivas en el mercado, esto seria un

modelo de como es importante el marketing interno. (Berry, 1981, p.48)

El modelo de Berry dice que el Marketing Interno ayudara a los empleados a

motivarse eso ayudara a que brinde la buena atencion al cliente externo.

El marketing interno basa sus instrumentos en el marketing general (4P’s):
Producto esta comprendido por los bienes ofrecidos y servicios que proporcionan el
puesto de trabajo del empleado (Cliente interno), de tal manera relacionado con
recompensas, incentivos psico-sociales, los planes a realizar y asi también la
clasificacion y su gestion, el precio es el valor a pagar a cada empleado se tiene el
llevar a cabo las metas y/o trabajos de una manera explicita. Los aspectos que son:
creatividad, esfuerzo la implicacion, motivacion y la distribucion relacionado con la
estructura organizativa de la empresa. Si bien es cierto incluye aspectos
relacionados con los egresos de los colaboradores, direccidn de premios,

presupuesto, disefios y medios asi como a implementar los incentivos psico-
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sociales, la Comunicacion Organizacional es una herramienta que nos ayuda a la
recopilacion y distribucién de la informacion, utilizando la, comunicacién y
publicidad interna. La Promocion de ventas interna, venta personal interactiva, en
ciertos casos comunicacion masiva, intranet, con el objetivo de hacer conocer las
estrategias y tareas, creando un compromiso organizacional. Igualmente Promocion
de Venta interna: Incluye técnicas variadas utilizadas en una situacién especifica de
esfuerzo especial, como por ejemplo reuniones de produccién y ventas, talleres de

reconocimiento y privilegios. (Sanchez y Miquel, 2003, p.89)

El Marketing Interno se basa en instrumentos muy importantes que son el
producto, precio, promocion y distribucién, esto es lo fundamental dentro de la
empresa ya a que ayuda a generar ingresos y con la ayuda del MI genera que los

empleados se sientan motivados y satisfechos en su area de trabajo.

El modelo de endomarketing tiene el objetivo aumentar el conocimiento del
cliente interno, lo cual nos ayuda a tener un buen clima laboral y orientando a la
empresa hacia el cliente externo y asi poder lograr resultados positivos que sean
rentables para la empresa. EI modelo de endomarketing nos ayuda a incrementar el
conocimiento sobre el cliente externo que quiere decir que es la capacidad de poder
identificar al personal de la empresa, es primordial tener informacion archivada de
datos del empleado que contenga su informacion personal, laboral, profesional y
sobretodo de desempefio y que este siempre actualizada. Mejorar el clima
organizacional para asi poder ampliar un buen trato entre el empleado y la empresa
y una obligacion para poder lograr todos sus objetivos plasmados, igualmente
orientar la empresa hacia el cliente externo ya que esto nos ayuda a proteger una
guia de marketing en todos sus procesos de la compafiia para asi poder reparar las
necesidades de los clientes. Y actualmente conseguir impactos reales en la
rentabilidad, esto se refiere que nos puede ayudar a contribuir con la viabilidad y la
rentabilidad de la empresa con el respecto a mejorar la productividad del personal
desarrollando sus competencias para afrontar nuevos desafios y asi también poder

incrementar la eficiencia en los procesos que se realiza. La estructura del modelo
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de endomarketing tiene tres elementos: Analisis del entorno lo cual se compone de
sub elementos (ambito laboral y andlisis del clima laboral), Satisfaccion y
motivacion y sus sub elementos (condiciones de trabajo, seguridad laboral,
beneficios del empleado, habilidades, capacidades, seguros y valoracion del
empleado), Orientacion hacia el cliente externo y sus sub componentes (servicio al
cliente, alineamiento de valores y definicion del giro de negocio). (Otto, Allpaca,

Baca y Gerénimo, 2011, p.52).

El modelo de Endomarketing ayuda a mejorar el clima laboral de los trabajadores dentro
de las organizaciones esto ayuda a mejorar también la buena comunicacién entre
colaboradores y jefes, los colaboradores que se encuentran bien en su area de trabajo se

desempefiaran mejor en su trabajo y esto beneficia a la empresa a mejorar su rentabilidad.

1.3.1.2. El modelo de Ahmed y Rafid

“Tres niveles que determinan y manejan herramientas técnicas del marketing
aplicando las 4P’s al ambiente interno de la organizacion (dirigente-empleado). Por
otra parte aplicarlas internamente con el objetivo de generar un compromiso con los
empleados y su esquema es multinivel: Nivel de direccion se visualiza o percibe una
tarea 0 una presentacion de cambio necesario en la organizacion con el objetivo de
determinar la direccién a dénde van los esfuerzos de la organizacion, este nivel esta
orientado a lograr grandes cambios en la conducta y actitudes de cada trabajador
para asi lograr implantar una estrategia corporativa o funcional. El nivel de camino
se desarrolla rutas o posibilidades para poder lograr la mision. Asimismo este nivel
se debe de hacer una adecuada segmentacion de mercado esto quiere decir que se
debe de segmentar a los trabajadores en grupos con cierto nivel de homogeneidad
para asi poder conocer las distintas exigencias y necesidades que tienen los
trabajadores. El nivel de accion se da a través de la accidn esta situacion establece
un posicionamiento interno deseado que sirve de ayuda con el fin de motivarlos para
asi lograr una efectiva implantacion de estrategias de marketing mix interno siendo:

el proceso un contexto y mecanismo que ayuda a posibilitar el resto de herramientas
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esto incluye una estructura organizativa, el poder, los pasos para tomar decisiones,
el grado de delegacion de autoridad, recursos, responsabilidad, el liderazgo y lo
principal el sistema de incentivos. El precio es la equidad que el empleado hace del
valor que le ofrece la empresa y sobretodo los costos que debe asumir en su relacion
laboral, esta situacién incluye costos de oportunidad de poder adoptar una decision
determinada el tener un trabajo duro o aprender nuevas cosas, asimismo al mismo
tiempo ofrece utilidad y el valor de la posibilidad de incrementos de salarios,
accesos a promociones, bonos y sobretodo el poder de adquirir nuevos
conocimientos y habilidades. Promocidn esta basada en la comunicacion interna con
el objetivo de mejorar el conocimiento del cambio propuesto, esta razon nos ayuda
a que los empleados compren las estrategias de la empresa. Plaza es el ambiente o
entorno donde se aplica el marketing interno al mismo tiempo incluye aspectos
fisicos y culturales. El lugar de trabajo ayuda al logro de las metas organizacionales.
(Ahmed, Rafiq, 2000, p.450).

Existen tres niveles de marketing interno que ayudan a mejorar un buen ambiente
dentro de la organizacién, Nivel de direccién, Nivel de camino, Nivel de accion. Estos
niveles ayudan a lograr cambios muy importantes en la empresa, ayuda a cumplir con
las tarea de la empresa e inclusive a tomar las mejores decisiones. Ayuda a mejorar los

valores de los colaboradores y también la eficiencia y eficacia.

1.3.1.3. Caracteristicas del marketing interno

El Marketing interno sin duda es la técnica de trabajo de los recursos humanos
de acuerdo al Marketing: tiene como finalidad de buscar la motivacion y
satisfaccion del empleado (cliente interno). Esta vinculado con el cliente, esta
basado en un enfoque de marketing, establece e implementa estrategias y su
objetivo primordial es atraer, incentivar y retener a los clientes internos que vienen a

ser los empleados realmente calificados para el puesto.

1.3.2. Productividad
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1.3.2.1.

Productividad no viene dado por las horas extras de trabajo si no por la forma
en que es aprovechado el tiempo libre, sin embargo este libro tiene como el
objetivo para mejorar el autoestima, ser mas efectivos en el trabajo dia a dia y
alcanzar mejores resultados. Por otra parte nos habla sobre los principios de
productividad, que consta principalmente en eliminar los malos habitos, explotar la
tecnologia a nuestro favor y gestionar al personal a través de preferencias y
objetivos, lo cual sugiere beneficios para ser productivo; estar relajado y siempre
mantener el control, aprovechar nuestra creatividad, sentir satisfaccion personal,
crecimiento personal y profesional y siempre valorar nuestra capacidad. (Pena,
2009, p. 56).

Para organizarnos mejor, lo fundamental de llevar a cabo un trabajo de forma
individual, lo que asegura que le hemos dado una atencién adecuada, es lo

importante para alcanzar la productividad.

Asimismo el libro define 5 pasos fundamentales: La recopilacién, este paso nos
ayuda a establecer un sistema propio donde recopilar y tener siempre presente todas
las cosas que nos parecen importantes y relevantes en el desempefio de nuestras
funciones diarias. El procesamiento, hay que saber como valorar las cosas ya
obtenidas y debemos empezar a decidir qué hacer con ellas y sobretodo saber como
ponerlas en préctica. La organizacion, lo que nos va a ayudar a incrementar nuestra
productividad y eficacia es poder juntar o agrupar bien los resultados y sobretodo
presentarlos. La evaluacion, corregir cada detalle que sea necesario es fundamental
para un buen funcionamiento del sistema y su desempefio. La realizacion,
desarrollar aquello que hemos decidido. (Allen, 2011, p.33).

Para incrementar la Productividad es importante recopilar buena informacion,
como saber procesarlos, evaluarlos y corregirlos es lo ideal para un buen trabajo

dentro de la organizacion.

Conceptos de Productividad

La productividad es la correlacion entre la produccion alcanzada o los efectos

obtenidos y el lapso que lleva lograr, el tiempo es un buen divisor ya que es una
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orden mundial y esta fuera de la observacion humana. También es utilizado como
una técnica de comparacion para directores, Gerentes de empresas, politicos,
economistas e ingenieros industriales , la productividad se considera como es el
trabajo de cada trabajador y las herramientas que se necesite en cada area de trabajo
de ese modo se indica la eficiencia si se mide con precision. La importancia en la
productividad tiene que ser fundamental de origen universal de desarrollo
financiero para las empresas y en la cual determina una medida que es el valor de

competencia entre trabajadores. (Prokopenko, 1989, p.7).

La Productividad es considerada como el trabajo de los colaboradores dentro de
una organizacion es por ende la fuente principal para el crecimiento econémico para

las empresas.

La productividad que es ver la eficiencia en el trabajo de un empleado para poder
medir su productividad, se mide la productividad a través de actividades que realiza
el empleado por ejemplo dos trabajadores hacen el mismo trabajo entonces se va a
medir la eficiencia de trabajo de cada trabajador. Y si uno hace mas que el otro seria
por diferentes factores del propio individuo si el que hace mas debe estar mas
motivado, mas cualificado y mas experiencia estos son factores que contribuyen a la
productividad de la empresa que tiene que ver con el capital invertido. (Pavon
,2012). https://www.youtube.com/watch?v=M9dgp5-bOVE

La productividad viene a hacer el trabajo que realiza un trabajador es decir que

tan eficiente es en su area de trabajo.

La productividad se va a lograr mejorando la organizacién y gestionar

correctamente todos los procesos dentro de la empresa, cuando hablamos de aptitud
tenemos que prestar cuidado a tres clientes importantes en cualquier organizacion, al
cliente final que paga por los productos y servicios, a la sociedad unido en la buena

tarea medioambiental, y sobre todo lo mas principal es a sus propios trabajadores
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utilizando una gestion que les ayude a prevenir algunos riesgos laborales.( Fernandez,
2010, p.11).

Para mejorar la organizacion y poder solucionar correctamente los pasos dentro de la

empresa se va a lograr a través de la productividad.

1.3.2.2. Teorias de productividad

La productividad es la pauta de que tan eficazmente podemos utilizar el trabajo
y el capital para poder producir es importante la productividad porque va a generar

beneficios econdmicos a la empresa. (Galindo y Rios, 2015, p.3).
El buen trabajo de los trabajadores va a ayudar a la empresa a generar buenos ingresos.

La productividad en cada area de trabajo basado o relacionado con la teoria
marxista, la productividad del personal son relaciones entre conductas y actitudes
que se investigaron persiguiendo las aportaciones del supuesto de la accion por
consiguiente explicita como una hipdtesis de la ejercicio planificado. No obstante la
teoria tiene su origen en el campo de la psicologia, esto ha sido una base de un
explicativo nimero de investigaciones en marketing a lo largo del tiempo. En su
enunciacion basica, el modelo resguarda tres componentes transcendentales con una
buena administracion de acuerdo a la actitud: elementos cognitivos, evaluativos.
Esta proposicion parte de que la conducta humana, por otra parte tiene mucho que
ver con la intencién de una buena conducta que estd sujeto a realizar un

comportamiento fijo. (Valle, 1982, p.21).

La forma en que trabajan los trabajadores, sus relaciones con los demas, su
motivacion hacia el trabajo y sobre lo satisfechos que se sienten en cada una de sus

areas de trabajo eso ayudara a una buena productividad.

Existen tres factores claves que ayudan a determinar la estimulacion de un individuo

para ocasionar. La correlacion vista entre la productividad, la secuencia de objetivos
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propios y la penetracion de la capacidad personal de ser capaz del adecuado nivel de
productividad (Chiavenato, 2009, p.25).

1.3.2.3. Dimensiones de Productividad.

La productividad sera evaluada de acuerdo a las dimensiones: La motivacion, es
un factor importante dentro de la empresa, es la motivacion al empleado para que
use de todo su esfuerzo o empefio para poder lograr buenos resultados dentro de la
empresa. La satisfaccion laboral, es lo fundamental que el empleado este satisfecho
en su area de trabajo, es la actitud que tiene sobre la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas y la relacion con los elementos de motivacién del entorno laboral que
se desempefia. La competencia son caracteristicas de las personas o conjunto de
capacidades, conocimientos y personalidades, que sean responsables de manera que
ayude a reducir resultados eficientes en el trabajo y alcanzar los objetivos de la

empresa.

Trabajo en equipo, esto viene a hacer la unién de fuerzas que llevan a las
personas a permanecer unidos, estos trabajan unidos por un bien comun. Manejo de
conflictos, es el paso que se manifiesta cuando una persona o conjunto tiene las
discrepancias con los demas, esta dimension ayuda a solucionar problemas dentro
de la empresa y asi poder trabajar de la mejor manera. La participacion, esto quiere
decir que cuando un individuo decide compartir su conocimiento con los demas o
ayuda en la opinion para tomar medidas dentro de la organizacion. Formacion y
desarrollo, este es un paso de la empresa y asi poder corregir e aumentar las
capacidades de los trabajadores y conceder las capacidades demandadas para el
progreso de sus puestos. Liderazgo, es lo fundamental en una empresa esto incide en
un lider que da el mando para poder realizar un fin. (Cequea, Rodriguez y Nufiez,
2011, p. 44).
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Dentro de una empresa el trabajo que es realizado en equipo, tiene que ver una
persona lider encargada de dirigir al grupo, asi poder tomar decisiones y cumplir
con las metas plasmadas, eso ayuda que los trabajadores puedan dar sus opiniones

ya sean buenas o malas.

La productividad se define como la relacion unir los resultados y el periodo
manejado para lograr, es un indicador de la eficiencia de cada trabajador, muestra
que los elementos que influyen en la productividad son, la investigacion y
desarrollo, la inversién del capital, los valores, la tecnologia, las politicas
gubernamentales y actitudes sociales. Segun las teorias mas aceptadas existen
factores que son: El entorno; incluye las leyes y normas dictadas por el estado, las
actitudes, cambios tecnoldgicos, el precio de mano de obra, energia y el capital.
Tipos o caracteristicas de trabajos, esto influye bastante en el desempefio del
trabajador, sus actitudes, equipos modernos, cualidad del empleado, jornada laboral,
bienes, amistades laborales y capacidades y hacer que los empleados se traten entre

si y asi la empresa sera productiva. (Schroeder, 2002, p.21).

Para mejorar la productividad de los trabajadores dentro de una empresa se debe
de identificar las cualidades de cada uno, también con la ayuda de equipos,
instrumentos con tecnologia actualizada se puede mejorar la eficacia y eficiencia de

los colaboradores.

1.4. Formulacién del problema
¢Cual es la relacion entre las Estrategias del Marketing Interno y Nivel de
Productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

En la presente indagacion se va adecuar de acuerdo a las normas favorecidas por

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pp.40-41), tenemos:
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1.5.1. Conveniencia.

Es necesario realizar esté investigacion ya que los resultados obtenidos de este
trabajo benefician a laempresa de Movistar de Trujillo; es de mucha conveniencia
esta investigacion porqué informacion notable sobre el marketing interno que
hay en la empresa de Movistar, y a su vez poder determinar si existe alguna
correlacion entre las estrategias del marketing interno y nivel productividad de

los trabajadores.

1.5.2. Relevancia social.
Beneficia a los trabajadores porque, va a permitir regenerar buenos servicios
por parte de los colaboradores hacia los clientes trujillanos; este estudio es el
inicio a seguir mejorando la correlacion del proceso productivo como es

estrategias de marketing interno y nivel de productividad de los trabajadores.

1.5.3. Implicancias practicas.

Esta investigacién da a conocer a la empresa importancia de la investigacion
del marketing interno dentro de la empresa, ya que esto ayuda a que los
empleados puedan brindar un buen servicio a los clientes externos. La
informacidn que se va a recoger va a servir para tener un valor incorporado, y

asi poder equilibrar la competitividad.

1.6. Hipotesis
Hi: Existe relacion directa y significante entre las estrategias del marketing interno

y nivel de productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

Ho: No existe relacion directa y significante entre las estrategias del marketing

interno y nivel de productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.
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1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivo general.

Determinar la relacion entre las estrategias del marketing interno y nivel de

productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos.

Oq. Identificar las estrategias del Marketing interno en laempresa  Movistar,
Trujillo, 2018.

O:2: ldentificar el nivel de productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

O3 : Determinar la relacion entre Analisis del Entorno y Nivel de Productividad en

la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

O4 :Determinar la relacion entre Satisfaccion y Motivacion y Nivel de

Productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

Os :Determinar la relacion entre Orientacion hacia el Cliente Externo y Nivel de
Productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.
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1. Método

2.1. Disefio de la investigacion

No experimental conociendo cuales va a ser las variables que va a ser medidas
tal cual se aparecen presentando en la realidad problematica de la empresa Movistar
(Hernandez, Fernandez y Baptista 2014, pp.76-86).

Transversal, porque este tipo de disefio recolecta datos y sucesos se ejecutaran

en la situacion real (Hernandez etal, 2014, pp.76-86).

De tipo correlacional, porque tiene la finalidad de establecer la correlacion
entre la variable marketing interno y productividad. Los resultados de la correlacién
pueden ser verdaderos dependiendo de los resultados de los cuestionarios que se va

a aplicar (Hernandez etal, 2014, pp.76-86).

M/l
I

M=Conformada por 25 trabajadores de la empresa Movistar en Trujillo.
Ox Estrategias de Marketing Interno
Oy Nivel de Productividad

r= Relacion entre las Estrategias de Marketing Interno y Nivel de Productividad.
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2.2.- Operacionalizacion de variables:

) Definicion Definicion . ) ) Escala de
Variable ) Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicion
Andlisis del Ambito laboral
Consideran al . nalisis de
_ Marketing Analisis del Clima laboral
endomarketing que es el entorno
. . Interno es un
conjunto de estrategias
Estrategias Ue se provectan conocimiento que . ]
a proy y ] » Condiciones de trabajo
del elaboran dentro de la emana de la Satisfaccion y .
) | obicti ) o Seguridad laboral
Marketing ~ ©mPresacon el objetivo propia motivacion o
de motivar a los L Beneficios del empleado
Interno enunciacion de . . ]
Habilidades y capacidades Ordinal

trabajadores (cliente
interno), y eso ayuda a
aprovechar la
satisfaccion del cliente
externo. Regalado,
Allpaca, Bacay
Geronimo (2011).

Marketing,
ilustrada como
satisfaccion de

las necesidades y
perspectivas del

cliente interno.

Seguros y valoracién del empleado

Orientacién hacia

el cliente externo

Servicio al cliente
Alineamiento de valores

definicion del giro del negocio

Nota: Dimensiones Estrategias de Marketing Interno de Regalado, Allpaca, Baca y Geronimo (2011).
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) Definicion Definicion ] ] ] o
Variable ) Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
La productividad es
determinada como la  La productividad se Aspecto legal.
relacion entre las  operacionaliza mediante Entorno Aspecto tecnologico.
Nivel de consecuencias y el Un cuestionario, la cual Aspecto cultural.

Productividad  lapso manejado para
obtenerlos, es un
indicador de la
eficiencia de cada
trabajador Schroeder

(2002)

esta constituida por 10
items con respuestas
politémicas, que
exponen informacion
sobre la productividad
de los clientes internos
(trabajadores).
Teniendo una
valoracién de (0-20

puntos).

Caracteristicas

de trabajo

Equipos modernos.
Actitud del trabajador.

Jornada laboral.

Beneficios (econémicos/ no

econémicos).

Relaciones laborales.

Ordinal

Nota:Dimensiones de Nivel de Productividad de Schroeder (2002)
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Poblacion
Para poder ejecutar la correlacion entre marketing Interno y
productividad en la empresa movistar - telefonica, se tomaron en cuenta

25 trabajadores de la empresa de movistar en Trujillo.

Muestra

La presente indagacion tiene en cuenta a 25 trabajadores de las
agencia de la empresa de telecomunicaciones movistar de la ciudad de
Trujillo, 2018.

Unidad de analisis

Los Trabajadores de las agencias de la empresa movistar de la ciudad

de Trujillo.

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

2.4.1. Técnica

Encuesta: La encuesta se va a tomar como una técnica de recojo de

informacion de la empresa de telecomunicaciones Movistar, de la ciudad de

Trujillo.

24.2.

Instrumento

El cuestionario es el instrumento utilizado en esta investigacion,
permitiendo recoger informacion a través de un conjunto de preguntas
previamente  disefladas que facilitaran la  cuantificacion,
universalizacion y estandarizacién del procedimiento a seguir.

Se utilizara la Escala de Likert, como una herramienta de escala bipolar
que va medir el grado positivo, imparcial y negativo a cada expresado
de las preguntas de la encuesta de la investigacion, buscando recoger
informacién a través de un unido de items que se presentan en forma
afirmativa o de juicio, pudiendo medir las reacciones de los

participantes.
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2.4.3. Validez

Para el cuestionario de estrategias de marketing interno y
productividad se encuentra validado a juicio de expertos, dos

especialistas y un metodologo.

2.4.4. Confiabilidad

El estudio de confiabilidad se realiz6 la escala de Likert para las
variables estrategias de marketing interno y nivel de productividad de
la empresa Movistar mediante el coeficiente de alfa de cronbach,

aplicandose el cuestionario a una muestra piloto de 15 personas.

2.5. Métodos de andlisis de datos.
Para poder ejecutar e descifrar los resultados se utilizara el estadistico
descriptivo, medidas de tendencia central, Media y desviacion estandar,

Tablas y gréaficos, Estadistico inferencial.

Para implantar la relacion entre las Estrategias de Marketing Interno
y Nivel de Productividad de dicha empresa se manejara el coeficiente de la

correlacion rho de Spearman, empleando el programa estadistico Spss v.25.

2.5.1. Estadistica descriptiva

La distribucion de los datos se mostrara en base a los objetivos que se
han determinado, mediante graficos con sus respectivas frecuencias y
porcentajes de barras y en tablas, descripcion e interpretacion, para esto se
elaborara una base de datos en Excel, que facilitara el uso del programa SPSS
V.25.

2.6. Aspectos éticos
En la presente investigacion se tomd en practica los consiguientes
aspectos éticos: el respeto por la propiedad investigadora, la proteccién a la
identidad de los trabajadores del actual estudio, y sobre todo ser honesto en

el avance del argumento y en la elaboracion de la investigacion.

37



I1]. Resultados



I11. Resultados

3.1. Identificar las estrategias del marketing interno en la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Las estrategias de marketing interno identificadas en dicha empresa son:

Tabla 3.1.

Estrategias Tangibles

Estrategias Intangibles

Cuando llegan a su meta de ventas al mes todos
tienen una reunién a cenar en cualquier

restaurante.

Felicita a los trabajadores que cumplen con las

metas.

Premios a los trabajadores que vendan mas que

los otros.

Dinémicas para desarrollar el trabajo en equipo.

Les ofrecen un Seguro Médico, este beneficio le
garantiza al trabajador atencion médica con un

costo muy favorable para él y sus familiares.

Dia libre por fecha de su cumpleafios de cada

trabajador.

Premios a los trabajadores que vendan mas que

los otros.

Capacitaciones a los empleados sobre temas de
cémo mejorar las ventas, promociones dentro de

la empresa.

Celebraciones en fechas especiales (fiestas
patrias, navidad, dia de la madre y padre)

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.
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3.2. ldentificar nivel de productividad en la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Tabla 3.2
Niveles N° de trabajadores Porcentajes
Bajo 2 8,0 %
Medio 11 44,0 %
Alto 12 48,0 %
Total 25 100,0 %

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Figura 3.2: “Nivel de Productividad”.
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Segun los resultados sobre el nivel de productividad encontramos que del 100% de los 25
trabajadores de la empresa, en su mayoria el 48.0% presentan un nivel alto y en su minoria
el 8.0% nivel bajo. El 48% que presenta un nivel alto se debe que la mayoria de los
trabajadores se adaptan rapidamente frente a los cambios en su area de trabajo, en el trabajo
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todos mantienen una buena relacion, se tratan con respeto, son honestos y confian en si
mismos, y eso hace que se desempefien mejor en su area de trabajo . El 44% representa un
nivel medio eso quiere decir que no estan muy de acuerdo con los horarios extras de trabajo,
la empresa no proporciona a menudo los entrenamientos necesarios para conseguir algin
incentivo y también no les entrenan para el uso adecuado de los equipos. El 8% quiere decir
que es un nivel bajo porque no se cuenta con la tecnologia suficiente para poder adaptarse

ante los cambios.

3.3. Determinar la relacion entre andlisis del entorno y nivel de productividad en la empresa

movistar, Trujillo, 2018.

Tabla 3.3
Correlaciones
) . Nivel de
Correlacion de Spearman (Rho) Andlisis del Entorno o
Productividad
Coeficiente de correlacion 1 0,522
Andlisis de ) )
Sig. (bilateral) 0,007
entorno
N 25 25
Coeficiente de correlacion 0,522 1
Nivel de . .
o Sig. (bilateral) 0.007
productividad
N 25 25

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Existe relacién directa (Rho =0.522) entre andlisis del entorno y nivel de productividad,
presentando una fuerza de correlacién positiva considerable, y ademas es una relacion
altamente significativa (p = 0.000 < 0.01). Asimismo se interpreta que dentro del entorno
laboral existe un buen clima laboral, desarrollan su trabajo en equipo y es por ello que hay

un buen nivel de productividad dentro de la empresa movistar.
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3.4. Determinar la relacion entre satisfaccion y motivacion y nivel de productividad en la

empresa movistar, Trujillo, 2018.

Tabla 3.4

Correlaciones

y Satisfaccion y Nivel de
Correlacion de Spearman (Rho) o o
Motivacion Productividad
Coeficiente de correlacion 1 0,687
Satisfaccién y ] ]
o Sig. (bilateral) 0,000
motivacion
N 25 25
Coeficiente de correlacion 0,687 1
Nivel de . .
o Sig. (bilateral) 0.000
productividad
N 25 25

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Existe relacion directa (Rho = 0.687) entre satisfaccién y motivacion y nivel de
productividad, presentando una fuerza de correlacion positiva considerable, y ademas es una
relacion altamente significativa (p = 0.000 < 0.01). No obstante en la empresa no ofrecen las
medidas de seguridad adecuadas, les ofrecen capacitaciones cada cierto tiempo en
compensacion si se reconoce el alto nivel de desempefio y cuando llegan a la meta de ventas
les ofrecen un incentivo, de esa manera se les motiva a los trabajadores, es por ello que hay

un buen nivel de productividad.
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3.5. Determinar la relacion entre orientacién hacia el cliente externo y nivel de productividad

en la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Tabla 3.5

Correlaciones

) Orientacion hacia el Nivel de
Correlacion de Spearman (Rho) ] o
cliente externo productividad
Orientacion Coeficiente de correlacion 1 0,648
hacia el cliente Sig. (bilateral) 0,000
externo N o5 o5
Coeficiente de correlacion 0,648 1
Nivel de i )
o Sig. (bilateral) 0.000
productividad
N 25 25

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Existe relacion directa (Rho =0.648) entre orientacion hacia el cliente externo y nivel de
productividad, presentando una fuerza de correlacion positiva considerable, y ademas es
una relacién altamente significativa (p = 0.000 < 0.01). Por lo tanto dentro de la empresa no
hay una buena orientacion hacia el cliente externo, no existe una buena atencion de acuerdo
a los procesos y también el cliente no se siente satisfecho con el servicio, es importante que
el trabajador aprenda todos los procesos dentro de la empresa para que brinde un buen

servicio.
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3.6. Objetivo General: Determinar la relacion entre las estrategias del marketing interno y

nivel de productividad en la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Tabla 3.6

Correlaciones

. Estrategias del Nivel de
Correlacion de Spearman (Rho) o o
marketing interno productividad
Estrategias del Coeficiente de correlacion 1 0,757
marketing Sig. (bilateral) 0,000
interno N o5 o5
Coeficiente de correlacién 0,757 1
Nivel de ] ]
. Sig. (bilateral) 0.000
productividad
N 25 25

Nota: Encuesta aplicada a los 25 trabajadores de la empresa movistar, Trujillo, 2018.

Existe relacion directa (Rho = 0.757) entre las variables estrategias del marketing interno
y nivel de productividad, presentando una fuerza de correlacion Positiva Considerable, y

ademas es una relacion altamente significativa (p = 0.00 < 0.01).
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V. Discusion



V. Discusién

En el mundo actualmente se vive una fuerte competencia en el mercado de las
telecomunicaciones, esto se bebe a la gran demanda de ventas de equipos celulares. La
empresa movistar presenta una gran cantidad de clientes, clientes insatisfechos con las
atenciones, no atienden a tiempo los reclamos de usuarios de la operadora, muchas quejas se
hacen a esta empresa las cuales cuando se hace un reclamo a soporte técnico, te hacen perder
el tiempo, no contestan las llamadas, te pasan de anexo en anexo y nunca nos dan una
solucién al problema. Ante el problema a la cantidad de quejas puede ser a la falta de
motivacion a los trabajadores; se plantea la presente investigacion; con el propoésito de
demostrar que las estrategias de marketing interno pueden lograr desarrollo positivo en los

empleados y asi poder obtener un nivel de productividad adecuado.

Las dificultades que se encontraron en el desarrollo del trabajo fueron en la aplicacion
de la encuesta ya que los encuestados no se encontraban en la misma hora en su centro de
trabajo, en los resultados, ya que tenia que sacar los niveles de cada variable y también de

las dimensiones de mi variable estrategias de marketing interno.

En relacion a los resultados obtenidos de esta investigacion y probados con mi marco
tedrico y antecedentes encontrados, y en base a los items identificados en la matriz de
operacionalizacion de las dos variables, sefialo lo siguiente:

Los resultados obtenidos indican que los empleados mostraron que si necesitarian las
estrategias de marketing interno para asi mejorar elocuentemente el nivel de productividad

en la empresa movistar, Trujillo.

Segun los resultados de la contrastacion de hipdétesis es que se acepta la hipétesis (Hi) y
se rechaza la Ho esto quiere decir que si existe una relacion directa y significante entre las
estrategias de marketing interno y el nivel de productividad en la empresa movistar, Trujillo,

2018, siendo calificado como una fuerza de correlacion altamente positiva.
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En la tabla 3.1, Se busca identificar las estrategias del marketing interno en la empresa
movistar, se encontraron que la motivacion a los trabajadores es lo mas importante en la
empresa, trabajo en equipo, la comunicacion y las capacitaciones que se deben hacer
constantemente. Lo mencionado anteriormente se corrobora con lo expuesto Lopez, Angeles,
Aguirre (2016) en su articulo Cientifico: Estrategias del marketing interno para poder
aumentar la motivacion del cliente interno, donde se concluyé que es importante las
estrategias de marketing interno para mejorar la comunicacion interna, el trabajo en equipo

y desarrollo laboral.

Los incentivos dentro de la empresa ayudan a los trabajadores a desempefiarse mejor en
su trabajo, desarrollan dindmicas en grupo, premian a los trabajadores, ofrecen seguro médico
en clinicas a un descuento favorable para el trabajador, hace una reunion a cenar cuando
Ilegan a las metas al finalizar el mes, por ende hay un buen nivel de productividad gracias a

esas estrategias.

En la tabla 3.2, se busca identificar nivel de productividad en la empresa movistar, sefiala
que el 48% presenta un nivel alto, él y el 8% un nivel bajo. En la empresa dado a la
estadistica se identifica que la mayor parte de los encuestados muestra un alto nivel de
productividad, debido a que dentro de la empresa existen buenas relaciones, se tratan con
respeto y gracias a la ayuda de los comparfieros los trabajadores nuevos se adaptan
rapidamente al trabajo y también les ofrecen las capacitaciones cada cierto tiempo y en su
minoraria muestra un nivel bajo, no hay los equipos necesarios para un mejor nivel de
desemperio en la productividad , no ofrecen los entrenamientos para el adecuado uso de los
equipos, no ofrece las medidas de seguridad y también la empresa no proporciona la
tecnologia necesaria para poder adaptarse a los cambios, es necesario que la empresa tome

las medidas correctivas para poder mejorar el nivel de productividad.
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Lo mencionado anteriormente de corrobora con lo expuesto por Alvay Juarez (2014) en
su investigacion considera que para mejorar el nivel de productividad de los trabajadores es
importante que se sientan satisfechos en sus areas de trabajos, asi aumenta la eficiencia y
eficacia en su trabajo. En la empresa movistar los trabajadores, no posee las medidas de

seguridad necesarias, quiere decir que el lugar no es el adecuado para trabajar.

En la tabla 3.3, se buscé determinar la relacién entre analisis del entorno y nivel de
productividad en la empresa movistar; sefialandose que existe relacion directa de (Rho =
0.522), existiendo una fuerza de correlacion positiva considerable y por lo tanto es una
relacion altamente significativa, en la dimension del andlisis del entorno existir un buen clima
laboral, un buen trato por parte de los jefes a sus colaboradores y por ende existe un buen

nivel de productividad dentro de la empresa.

Lo mencionado anteriormente corrobora con lo expuesto por (Otto, Allpaca, Baca y
Geronimo, 2011, p. 52) en su libro de endomarketing, considera que el analisis del entorno
se analiza el mercado interno y externo en cuanto a satisfacer, motivar a los trabajadores e
incrementar el conocimiento del cliente interno.En la empresa se desarrolla el trabajo en
equipo y sobretodo existe un buen clima laboral. Por tanto tener siempre actualizado los datos
de los trabajadores con informacion personal profesional, de desempefio, necesidades,

competencias y sus expectativas para poder ver y analizar las eficiencias de cada trabajador.

En la tabla 3.4 Se busca determinar la relacion entre satisfaccion y motivacion y nivel
de productividad en la empresa movistar. Sefialandose que si existe una relacién directa de p
(rho) Spearman es 0.687 presentando una fuerza de correlacion positiva considerable y

sobretodo una relacion altamente significativa.

Lo referido anteriormente es corroborado por (Otto, Allpaca, Baca y Ger6nimo, 2011, p.
55) en su libro de endomarketing, satisfacer y motivar al cliente interno, busca desarrollar
buenas relaciones entre la empresa y el empleado por medio del contrato, se consideran que
estas relaciones tienen sustento si se desarrolla los lazos econdémicos y legales, lazos
emocionales y lazos de servicios. La empresa debe de facilitar al empleado la forma de
desarrollarse y crecer profesionalmente al programar las capacitaciones. Dentro de la
organizacion deben motivar al empleado constantemente eso le ayudara a que haya un buen

nivel de productividad.Es importante tener a los empleados satisfechos y también tenerlos
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motivados. En la empresa no se cuenta con las medidas de seguridad, les ofrecen
capacitaciones cada cierto tiempo y a través de incentivos se reconoce el alto nivel de
desempefio. Los incentivos le motivan a que los trabajadores y eso hace que tengan un buen

nivel de productividad.

En la tabla 3.5: busca determinar la relacion entre orientacion hacia el cliente externo y
nivel de productividad en la empresa movistar; sefialandose una correlacién de Spearman
(Rho=0.648, esto quiere decir que si existe una relacion directa, presentando una fuerza de
correlacion positiva considerable; esto quiere decir que la atencién del cliente debe ser de
manera correcta de acuerdo al proceso, dentro de la organizacion no hay una definicién clara
sobre las normas y politicas de la empresa , no saben bien los procesos es importante que les

motiven eso es lo fundamental para que el trabajador brinde un buen servicio a los clientes.

Lo referido anteriormente se corrobora por (Otto, Allpaca, Baca y Gerénimo, 2011, p.
58); en su libro de endomarketing, en el cual se logré identificar que la empresa motive y
pueda premiar las iniciativas de los empleados, ellos deben de presentar propuestas, planes,
ideas o procesos para poder brindar un buen servicio al cliente externo. Es importante
motivar al empleado para que oriente y brinde un buen servicio al cliente externo, de esa
manera el trabajador va a dar una buena informacion, se va a comunicar de manera adecuada

con los clientes.

No obstante se confirman los resultados conseguidos, ya que en las investigaciones
anticipadamente mencionan que las dentro de una organizacion las estrategias de marketing
interno tiene la finalidad de motivar a los trabajadores, poder crear un buen clima laboral.
Esto ayuda a que la empresa y sus trabajadores creen un mayor grado de lealtad y eso

ayudaria a mejorar el nivel de productividad en la empresa movistar.

Esta investigacion contribuye la informacion necesaria para poder implementar las
estrategias de marketing interno en la empresa movistar de Trujillo, esto ayudara a que el
trabajador se sienta parte de la empresa y asimismo puedan tomar conciencia de lo cuan
importante es sus aporte al fortalecimiento de la empresa ya que ayudaria a mejorar su nivel

de productividad.
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Todo el anélisis elaborado en el trabajo de investigacion nos ayuda a realizar la
implementacion de las estrategias de marketing interno en la empresa de movistar, esto no
solo se debe de desarrollar en la ciudad de Trujillo, si no en todos los lugares a nivel nacional

con un previo estudio de mercado.

Los resultados en la tabla 3.6, busca determinar la relacion entre las estrategias del
marketing interno y nivel de productividad en la empresa movistar se aprecia que si existe
una relacion directa de p (rho) Spearman es 0.522 por lo que se rechazo la Ho a un nivel de
confianza del 95% existiendo ademas una fuerza de correlacidn positiva considerable. Esto
influye que al haber buenas estrategias de marketing interno dentro de la empresa movistar

va a haber un buen nivel de productividad.

Lo mencionado anteriormente se corrobora Zegarra (2014) en su tesis “Relacion entre
Marketing Interno y Compromiso Organizacional” en el Personal De Salud Del Hospital de
San Juan de Lurigancho. Por lo tanto en las empresas los trabajadores més satisfechos
tienden a realizar un buen trabajo. En la empresa movistar se identifica que se desarrollan
dindmicas, felicitan a los trabajadores y les ofrecen incentivo cuando llegan a la meta cada

fin de mes, y por ende existe un buen nivel de productividad.
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V. Conclusiones

5.1. Enlainvestigacion se logrd identificar las estrategias del marketing interno en la

empresa movistar. Las estrategias de marketing interno son importantes para mejorar
el nivel de productividad en la empresa movistar. La motivacion, es una estrategia
fundamental dentro de la empresa, motivar a través de incentivos, cuando llegan a la
meta de las ventas a fin de mes con la ganancia todos van a cenar a cualquier
restaurant, capacitan a los trabajadores cada cierto tiempo, realizan dindmicas para
trabajar en equipo, eso hace que haya un buen nivel de productividad dentro de la
empresa.(tabla 3.1)
Cuando los trabajadores cumplen sus metas se sienten emocionados y realmente muy
satisfechos con el trabajo logrado. La comunicacion es muy importante dentro de la
empresa ya que es el canal a poner la mayor atencion en la coordinacion y
planificacion unida entre los comunicadores internos y externos y la capacitacion
ayuda en el entrenamiento de los trabajadores.

5.2.  Asimismo en la investigacion se logrd identificar el nivel de productividad;
porque 48% presentan un nivel alto, 44% un nivel medio y el 8% un nivel bajo.
(tabla 3.2).

Esto se debe a que en el entorno, la mayoria se adapta rapidamente frente a los
cambios en cada una de sus areas, los trabajadores trabajan en armonia y se ayudan
mutuamente. En su minoria los trabajadores no cuentan con la tecnologia suficiente
para poder enfrentarse a situaciones cambiantes, no proporciona los equipos
necesarios, no les dan el entrenamiento adecuado para el adecuado uso de los

equipos. En el nivel medio los trabajadores no estan de acuerdo con las horas extras,
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no les dan el entrenamiento necesario para conseguir algun incentivo. En
compensacion la empresa se mantiene una buena relacion entre trabajadores- jefes y

eso ayuda a un mejor desempefio en el trabajo.

5.3. En lainvestigacion se logr6 determinar que si existe una relacion directa (Rho =
0.522) entre el “analisis del entorno” y el nivel de productividad dentro de la empresa
Movistar, presentando una fuerza de correlacion Positiva considerable.(tabla 3.3)
En la empresa, se desarrolla el trabajo en equipo, existe un buen trato justo a los
empleados es por ello que existe un buen clima laboral y es por eso que hay un buen
nivel de productividad.

5.4. En la empresa se logré determinar la relacion entre “satisfaccion y motivacion”

y el nivel de Productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018, si existe una
relacion directa (Rho = 0.687), presentando una fuerza de correlacion Positiva
considerable. (Tabla 3.4).
La empresa no ofrece las medidas de seguridad adecuadas, no hay un programa de
mantenimiento de las luminarias y alumbrado de emergencia. En compensacion si
les ofrecen capacitaciones cada cierto tiempo, incentivos y eso motiva a los
trabajadores y consta que existe un buen nivel de productividad.

5.5.  Asimismo se logro determinar la relacion entre la “orientacion hacia el cliente
externo” y el nivel de productividad existe una relacion directa (Rho = 0.648) y
presenta una fuerza de correlacion positiva considerable. (tabla 3.5)

Debido a que en la empresa los trabajadores no estan bien informados de las normas
y politicas y se confunden a menudo de los procesos y es por ello que en ocasiones

no ofrece un buen servicio al cliente externo.
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5.6. Enlainvestigacion; se determind que si existe relacion directa (Rho = 0.757) entre
las variables estrategias del marketing interno y nivel de productividad en la empresa
movistar, Trujillo, 2018, presentado una fuerza de correlacion positiva considerable
ademas una relacion altamente significante. (Tabla 3.6)

Debido que la empresa cumple con las capacitaciones cada cierto tiempo eso le
permite cumplir con las estrategias plasmadas, se desarrollan dindmicas, se felicita
a los trabajadores por hacer bien su trabajo, les dan incentivos cuando cumplen con
su meta, eso motiva a los trabajadores y hace que haya un buen nivel de

productividad en la empresa movistar.
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V1. Recomendaciones

6.1. El jefe inmediato debe oficiar reuniones con los trabajadores, realizando
eventos conmemorativos cada cierto tiempo con celebraciones que sean
realizadas en fechas donde participe el cliente interno y sobre todo realizar
pausas activas a los trabajadores para ayudarles a que se relajen.

6.2. El jefe inmediato debe de hacer una gestion para remodelar los equipos de
trabajo con la tecnologia actualizada, organizar el ambiente de trabajo en el local
donde realizan su trabajo y proporcionar los entrenamientos a los trabajadores
para el adecuado uso de los equipos.

6.3. El jefe inmediato debe de reforzar el trabajo en equipo con dinamicas
nuevas, que ayude a mejorar el desempefio laboral y asi sequir manteniendo una
buena relacion en el trabajo.

6.4. El jefe inmediato debe de realizar una gestion para poder establecer un nuevo
programa de mantenimiento de luminarias y alumbrados de emergencia y
ofrecerles las medidas de seguridad necesaria en su centro de trabajo.

6.5. Los trabajadores deben de elaborar carteles donde se normas y politicas de la
empresay pegarlos en lugares visibles para que ellos lo visualicen y asi poder
estar bien informado y poder aprenderlos.

6.6. Serecomienda a los Jefes de la empresa, realizar capacitaciones
constantemente a los “trabajadores” con temas referidos a la importancia de la
aplicacion de las estrategias de marketing interno, asi aumentar el nivel de
eficacia, eficiencia y competitividad, ya que esto ayudara a la empresa en su
nivel de productividad.

6.7. A futuros investigadores se le recomienda realizar estudios con disefio Cuasi

experimental donde se aplique un plan de endomarketing para mejorar la
productividad de los colaboradores.
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ANexos



Titulo Problema | Objetivos | Hipotesi | Variab | Definicion Definicién | Dimensi Indicadores ltems Escala de
S les Conceptual Operacional ones medicion
Objetivo Consideran al Marketing La organizacion posee las
Estrategias ¢Cuélesla | general Hi: endomarketing | Internoesun | Andlisis | Ambito laboral | condiciones para alcanzar
de Marketing | 'elacion | Determinar | Existe que es el concepto que del Analisis del calidad de vida laboral.
., ., . . . Existe un buen clima laboral
entre las la relacién relacion | Estrate conjunto de deriva de la entorno Clima laboral
Interno 'y _ ) ] ] para trabajar de una forma
) Estrategias entre las entre las | giasde | estrategias que propia
Nivel de ) _ ) o o adecuada.
o de estrategias | estrategia | Marketi | se proyectany | definicion de Condiciones de i ofici .
Productivida ) _ _ _ En mi oficina se fomenta y
denla Marketing de s del ng elaboran Marketing, Satisfacc trabajo desarrolla el trabajo en
Interno y Marketing | Marketin | Interno | dentro de la entendida iony Seguridad equipo.
empresa Nivel de interno el g interno empresa con el como motivaci laboral Existe un trato justo en la ordinal
Productivi Nivel de el nivel objetivode | satisfaccion de on Beneficios del institucion.
Movistar, dadenla | productivida de motivar a los las empleado Hay establecido un programa
Trujillo, empresa denla productiv trabajadores | necesidadesy Habilidades y de mantenimiento
. . . . . . . de las luminari lumbrad
2018. Movistar, empresa idad en (cliente expectativas | Orientaci capacidades ¢ 185 fuminarfas y alimbraco
de emergencia
Trujillo, Movistar, la interno), y eso del cliente on hacia Seguros y J )
B ) ) ) para asegurar los niveles de
2018? Trujillo, empresa ayuda a interno el cliente | valoracion del iluminacion
2018. Movistar, aprovechar la externo empleado

satisfaccion

(reposicion, limpieza, ...)




Obijetivos

especificos
O1:
Identificar
las
estrategias
del
Marketing
interno en la
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.
02
Identificar
nivel de
productivida
denla
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.
03
Determinar

la relacion

Trujillo,
2018.
Ho: No
existe
relacion
entre las
estrategia
sde
Marketin
g interno
y nivel
de
productiv
idad en
la
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.

del cliente
externo.
Regalado,
Allpaca, Baca
y Gerénimo
(2011).

Servicio al
cliente
Alineamiento de
valores
Definicion del
giro del

negocio.

La empresa ofrece las
medidas de seguridad.
Se cumple con los beneficios
ofrecidos.

La empresa ofrece
capacitaciones para tu
desempefio 6ptimo y mejora
tus habilidades y capacidades.
Usted esta de acuerdo con los
seguros que le ofrece la
empresa.

Se reconoce el alto nivel de

desempefio.




entre
Anélisis del
Entorno y
Nivel de
Productivida
denla
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.

04
Determinar
la relacién
entre
Satisfaccion
y
Motivacion
y Nivel de
Productivida
denla
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.

Nivel
de
Product

ividad

Entorno

Caracteri
sticas de

trabajo

Aspecto legal.
Aspecto
tecnoldgico.
Aspecto
cultural.
Equipos
modernos.
Actitud del
trabajador.
Jornada laboral.
Beneficios
(econémicos/ no
economicos).
Relaciones

laborales.

El personal muestra
disposicion para ayudar a los

clientes.

La atencién del
cliente esta correcta de

acuerdo al proceso.

Hay clara definicion
de misién, vision con los
valores en la institucion

enfocado al cliente.

Se cuenta con
acceso a la informacién
necesaria para brindar un

buen servicio al cliente.




05
Determinar
la relacion
entre
Orientacion
hacia el
Cliente
Externoy
Nivel de
Productivida
denla
empresa
Movistar,
Trujillo,
2018.

Te sientes
satisfecho con el servicio que

brindas al cliente.

La empresa cumple
con las normas y politicas del

trabajo.

Cuenta con la
tecnologia suficiente para
adaptarse a los cambios.

Las costumbres,
rituales y relaciones
interpersonales en la empresa

ayudan a mi desempefio.

Anexo n° 01: Matriz de Consistencia Ldgica.
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Anexo 02: Instrumento de Medicion.
Titulo: Estrategias de Marketing interno y Nivel de productividad en la empresa Movistar,

Trujillo, 2018.

Encuesta a Los Trabajadores de la empresa Movistar

Instrucciones: Marque con una “X”, las respuestas que usted considere conveniente.

Ninguno o Nunca

Poco

Regular o algo
Mucho

g1l B Wl N

Todo o siempre

N° ITEMS
11 2| 3
ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO
Anélisis del Entorno
1 La organizacion posee las condiciones para alcanzar calidad de vida laboral.
2 Existe un buen clima laboral para trabajar de una forma adecuada.
3 En mi oficina se fomenta y desarrolla el trabajo en equipo.




Existe un trato justo en la institucion.

Satisfaccion y Motivacion

5 Hay establecido un programa de mantenimiento de las luminarias y
alumbrado de emergencia
6 La empresa ofrece las medidas de seguridad.
7 Se cumple con los beneficios ofrecidos.
8 La empresa ofrece capacitaciones para tu desempefio 6ptimo y mejora tus
habilidades y capacidades.

9 Usted esta de acuerdo con los seguros que le ofrece la empresa.
10 Se reconoce el alto nivel de desempefio.

Orientacion hacia el Cliente Externo
11 El personal muestra disposicidn para ayudar a los clientes.
12 La atencidn del cliente esta correcta de acuerdo al proceso.
13 Hay clara definicion de misidn, vision con los valores en la institucion

enfocado al cliente.
14 | Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para brindar un buen servicio
al cliente.
15 Te sientes satisfecho con el servicio que brindas al cliente.
NIVEL DE PRODUCTIVIDAD
Entorno

16 La empresa cumple con las normas y politicas del trabajo.
17 Cuenta con la tecnologia suficiente para adaptarse a los cambios.




18 | Las costumbres, rituales y relaciones interpersonales en la empresa ayudan a
mi desempefio.

19 | La empresa proporciona los recursos actualizados: equipos necesarios, Para
lograr el mayor nivel de desempefio de productividad.

20 | Me adapto répidamente frente a los cambios en el entorno laboral.

Caracteristicas del Trabajo

21 | Estan bien considerados las horas extras de trabajo.

22 | Si se logra la meta usted recibe algun tipo de incentivo (monetario 0 no
monetario.

23 | La empresa me proporciona los entrenamientos necesarios para conseguir los
incentivos necesarios.

24 | En el ambiente que me relaciono con mis compafieros y con mis jefes
inmediatos y superiores es de respeto, confianza y honestidad.

25 | Considero que la buena relacion con mis compafieros de trabajo me ayuda a

desempefiarme mejor.




Dimensiones de Estrategias de Marketing Interno

Analisis del Entorno

Satisfaccién y

Orientacién hacia el

Motivacion Cliente Externo
Puntajes Puntajes Puntajes
4-10 7-17 4-10
11-15 18-26 11-15
16-20 27-35 16-20
Nivel de Productividad
Nivel Puntajes
Baja 15-35
Media 36-55
Alta 56-75




ANEXO 3: Validacion del Instrumento
Titulo de La Tesis: Estrategias de marketing interno y nivel de productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA
OBSERVAC
RELAC REL RELAC | RELACI ION Y/O
. . : ON
INDICADOR ITEMS ION ACIO ION TR RECOMEN
ENTR N ENTRE o DACIONES
Z ELA ENT EL
a9 ITE
A VARIAB RE INDIC MS
b
g <| LEYLA LA ADOR Y LA
k=]
= ° 2| DIMENS DIME Y EL OPCION
(]
2| & 5| 108 NSION | ITEMS DE
3 g Y EL RESPUEST
& @ A
w 3 ° INDIC
| ) IS
2 = g 1 é ADOR
= E s 8 9
= g o 3 3 SS’] NO | SI| N| SI] N| S| N
> [ a 2 2
] 0 0 0
Ambito La organizacion posee las
w laboral condiciones para alcanzar
o calidad de vida laboral.
% Existe un buen clima laboral
||.|_J e Analisis del para trabajar de una forma
(@] .
é £ clima En mi oficina se fomenta y
513 laboral desarrolla el trabajo en equipo.
(%)
w 2 Existe un trato justo en la
g S
< institucion.




Satisfaccion y motivacion

Condiciones Hay establecido un programa de
de trabajo mantenimiento
de las luminarias y alumbrado
de emergencia
para asegurar los niveles de
iluminacion
(reposicion, limpieza,)
Seguridad La empresa ofrece las medidas
laboral de seguridad.
Beneficios Se cumple con los beneficios
del ofrecidos.
Habilidades La empresa ofrece
y capacitaciones para tu

capacidades

desempefio éptimo y mejora tus

habilidades y capacidades.

institucion enfocado al cliente.

Seguros y Usted esté de acuerdo con los
valoracion seguros que le ofrece la
del empresa.
empleado Se reconoce el alto nivel de
desempefio.

8 Servicio al El personal muestra disposicion
é cliente para ayudar a los clientes.
o
E g La atencién del cliente esta
_‘coﬂ ‘% correcta de acuerdo al proceso.
;§ Alineamiento | Hay clara definicién de misién,
% de valores vision con los valores en la
2




Definicion del
giro de negocio

Se cuenta con acceso a la
informacidon  necesaria  para

brindar un buen servicio al

Satisfaccion

Te sientes satisfecho con el

servicio que brindas al cliente.

NIVEL DE PRODUCTIVIDAD

Aspecto legal

La empresa cumple con las

normas Y politicas del trabajo.

Caracteristicas del trabajo

econémicos no

econémicos

Aspecto Cuenta con la tecnologia
tecnoldgico suficiente para adaptarse a los
Aspecto Las costumbres, rituales y
cultural relaciones interpersonales en la
E empresa ayudan a mi
% Equipos La empresa proporciona los
- modernos recursos actualizados: equipos
necesarios, Para lograr el mayor
nivel de desempefio de
productividad.

Actitud del Me adapto rapidamente frente a
trabajador los cambios en el entorno
Jornada Estan bien considerados las

laboral horas extras de trabajo.
Beneficios Si se logra la meta usted recibe

algin  tipo de incentivo

(monetario 0 no monetario.

La empresa me proporciona los
entrenamientos necesarios para

conseguir los incentivos




Relaciones

laborales

En el ambiente que me relaciono
con mis compafieros y con mis
jefes inmediatos y superiores es
de respeto, confianza 'y
honestidad.

Considero que la buena relacion
con mis compafieros de trabajo

me ayuda a desempefiarme




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, O Lﬁr\ KO 63 buwoza /‘L% rJ Qe

, titular

del DNL N° ‘L%\OC\;Z\\SG " , de
E‘C‘)O-ﬂov"'ﬁ"j [

)

> \ £
actualmente como _ ! osc e.f{é Ae \ﬁ\/etb L Ol OM

profesion
ejerciendo

, en la

Institucion L\m‘ ve oS ic\ o\J <7<‘: =cte \J a lte\o

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario 02 Percepcion sobre fidelizacion de

consumidores), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO

EXCELENTE

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Claridad y precision

Py
v
Redaccién de los ftems e
o
v

Pertinencia

En Trujillo, alos __ 2 | diasdel mesde _ [(~Joviem L e

SOV

)

) /&R
& &@\f/ﬂ}r

\Firma )




CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Jﬂzﬁ%ﬂd P 28 oy &) . . ftitular

del DNL Ne /0 5EZED . de profesién
COpL O r7)72 . ejerciendo
actualmente como Lo ATE , en la

Institucién YN CESP2 \peteDD -

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

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

Claridad y precision

Y'\?\\ AR

Pertinencia

VLT .
En © Lalos__/J7 diasdel mesde __&X/0|/ €77 O del

2007




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, =¥ Yan Usco \}\l 90 J\«Z;P% , titular
del DNL v g RR2=R 20 . de profesion

A CQL%R \Bt’ & “\f” . ejerciendo
actualmente como ;O c2 '—** 7 , en la
Institucion 1, 2=l

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

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccién de los ftems

Claridad y precision

Pertinencia

En Trujillo, a los 0 »Z dias del mes de V\) 0/ del

2%

[Firma D)

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
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El QUE SUSCRIBE Sr: HINOJOSA ARAUJO LUIS MANUEL

HACE CONSTAR:

Que la Sefiorita; Sanchez Sanchez Sucely, identificado con DNI N°
48472256, estudiante del X ciclo de |a escueia de Administracidon de la
Universidad Cesar Vallejo, ha recolectado datos correspondientes al
desarrolio de su trabajo de investigacion en Movistar ubicado en Mz.E
Lote 20 Urb. San Eloy.

Se expide el presente documento, a peticidon de la interesada.

Contador: HINOJIOSA ARAUIO
LUIS MANUEL

Trujillo, 25 de mayo def 2018



Anexo n°4: Alfa de Conbracht
1.- Estrategias de marketing interno.

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 15 100,0
Excluido? 0 0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,791 15

Para el cuestionario de Estrategias de Marketing Interno se obtuvo el valor del
Alfa de Cronbach es 0.791 y se considera un nivel aceptable.

2.- Nivel de Productividad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 15 100,0
Excluido? 0 0
Total 15 100,0

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



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,789 10

Para el cuestionario en relacion a Nivel de Productividad se obtuvo el valor del Alfa

de Cronbach es 0.789 y se considera un nivel aceptable.



Anexo n° 05:
Marketing: Estrategias del Marketing Interno
Ficha Técnica 01

Autor: Sanchez Sanchez Sucely

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo

Pais: Peru

Ano: 2018

Traduccién: Original - idioma espafiol.

Administracion: Individual.

Duracién: 10 minutos aproximadamente.

Puntuacion: computarizada

Obijetivo: Determinar la relacion entre las estrategias del marketing interno y nivel de

productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

Dimensiones: Contiene;
e Analisis del entorno
e  Satisfaccion y motivacién

e Orientacion hacia el cliente externo



Marketing: Nivel de Productividad

Ficha Técnica 02

Autor: Sanchez Sanchez Sucely

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo

Pais: Peru

Afo: 2018

Traduccion: Original- idioma espafiol.

Administracion: Individual.

Duracion: 10 minutos aproximadamente.

Puntuacién: computarizada

Objetivo: Determinar la relacion entre las estrategias del marketing interno y nivel de

productividad en la empresa Movistar, Trujillo, 2018.

Dimensiones: Contiene:
e Entorno

e Caracteristicas de trabajo



Anexo 06: Fuerzas de Correlacion

El coeficiente de correlacion de Pearson se calcula a partr de Las punfuaciones obtenidas en una
muestra en dos variables. Se telacionan las punfuaciones recolectadas de una variable con [as puntua-
clones obtenidas de La ofra, con los mismos participantes o casos (The SAGE Glossary of the Social
and Behavioral Sciences, 2009g; Bagiella, 2007; Onwuegbuzie, Daniel y Leech, 20062)

Nisel demedicion de las variaDles: nfervalos o tazon.

terpretacicn; el coeficiente r de Pearson puede variar de=1.00a+1.00, donde;

=1.00= correlaciin negativa perfecta. (*Amayor X, menor 1", de manera proporcional, Es decir,
Cada vez que X umenta una unidad, ¥ disminuye siempre una canidad constante). Esto también se
aplica “amenor X, mayor 1",

~090=Correlacion negativa muy fuerte,
~0.75 = Correlacion negativa considerable.
~0.50= Correlacion negativa media.
~0.25 = Correlacion negativa debil.
~0.10=Correlacion negativa muy debil
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10= Correlacion positiva muy debil.
+0,25 = Correlacion positiva débil,
+0.50= Correlacion positiva meda
+),75= Correlacion positiva considerable,
+0.90= Correlacion positiva muy fuerte,
+1.00= Correlacian positva perfecta (A mayor X, mayor 1”0 “amenor X, menor I, de maneraproporcional. Cadavez que.
aumenta, ¥ aumenta stempre unacanfidad constante).

El signo indica ladireccion de la correlacidn (positiva o negativa), y el valor rumérico, la magnitud
(e lacorrelacian. Los principales programas computacionales de andliss estadistico indican i el coefi-
ciente es 0 10 significativo de asiguiente manera:







