UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA COMERCIAL

1.‘(_'

n
W

“VERITAS ET VITA"

“Influencia del marketing interno en el desempeiio laboral de los
trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A,

Tacna 2025”

TESIS

PRESENTADA POR:

Bach. Andrea Marcela Carrasco Calderon

ORCID: 0009-0008-5880-7575

ASESOR:
Dra. Amelia Cristina Mamani Huanca

ORCID: 0000-0003-2936-912X

Para optar el Titulo Profesional:

INGENIERO COMERCIAL

TACNA-PERU
2026



i

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Yo Andrea Marcela Carrasco Calderén, en calidad de: Egresado de la Escuela
Profesional de Ingenieria Comercial de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Privada de Tacna, identificado con DNI 74238553 Soy autor de la tesis
titulada: “Influencia del marketing interno en el desempeiio laboral de los
trabajadores del drea administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 20257 ,

teniendo como asesora a la Dra. Amelia Cristina Mamani Huanca.

DECLARO BAJO JURAMENTO:

e Ser el unico autor del texto entregado para obtener el Titulo profesional de
Ingeniera Comercial, y que tal texto no ha sido plagiado, ni total ni parcialmente,
para la cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias para
las fuentes consultadas.

e Asi mismo, declaro no haber trasgredido ninguna norma universitaria con respecto al
plagio ni a las leyes establecidas que protegen la propiedad intelectual, como tal no
atento contra derecho de terceros.

e Declaro, que la tesis no ha sido publicada ni presentada anteriormente para obtener
algiin grado académico previo o titulo profesional.

e Por tultimo, declaro que para la recopilacién de datos se ha solicitado la autorizacion
respectiva a la empresa u organizacion, evidencidandose que la informacion
presentada es real y soy conocedor (a) de las sanciones penales en caso de infringir
las leyes del plagio y de falsa declaracion, y que firmo la presente con pleno uso de

mis facultades y asumiendo todas las responsabilidades de ella derivada.

Por lo expuesto, mediante la presénte, asumo frente a LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido de la tesis, asi como por los derechos sobre la obra o invencién presentada. En
consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD vy a terceros, de
cualquier dafio que pudiera ocasionar, por el incumplimiento de lo declarado o que
pudiera encontrar como causa del trabajo presentado, asumiendo todas las cargas
pecuniarias que pudieran derivarse de ello en favor de terceros con motivo de acciones,

reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que



il

encontrasen causa en el contenido de la tesis, libro o trabajo de investigacion.

De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo de investigacion
haya sido publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mi

accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Privada de

Tacna.

Tacna, 24 de Junio del 2026

Bach. Andrea Marcela Carrasco Calderon
DNI: 74238553



v

DEDICATORIA

Dedico la presente investigacion a mis
padres Jorge y Milagros, por su apoyo
incondicional en cada paso de mi vida. Su
esfuerzo, los valores que me inculcaron y
sus palabras de aliento han sido

fundamentales para alcanzar mis objetivos.



AGRADECIMIENTO

Agradezco profundamente a mis padres y
hermano, quienes con su apoyo, carifio y
confianza impulsaron mi crecimiento

personal y académico.

A mis amigos, por su apoyo constante, su
compaiia sincera y por estar presentes en

los momentos mas importantes.

A mi asesora la Dra. Amelia por su valiosa
orientacién, asi como también a los
miembros del jurado y a los docentes que
contribuyeron en mi formacién académica

con sus ensefianzas.

A mi Benji, por su fiel compaifiia y por la

alegria que me brinda a diario.



Vi

INDICE DE CONTENIDO
RESUMEN ...ttt ettt ettt e et e bt e st e eseenseenseeneesseensesnnenneens Xiv
ABSTRACT ...ttt ettt ettt e e e XV
INTRODUCCION .....cvomiirmiineeiseeiee s sssses s sesses st xvi
CAPITULO It caceencenrcenecenetnsesnssessssessssessssssssssssssssssessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 18
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......cociiiiiiiiienietesieeeieee st 18
1.1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA .........oooouiiuiiiiieeeeeeeeeeee e 18
2.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA .......cocoooiviiiiiieieeeeeeeeeeeeeeees oo 20
1.2.1.- Problema @eneral..........coooiiiiieiiiiiiieie ettt ettt 20
1.2.2.- Problemas €SPECITICOS ....cuviiriiiiiiieeiie ettt e e 20
1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ......coooniimririiririeeiseisseisesseeenne. 20
1.3.1. TMPOTEANCIA ...eeeuviiiiieiieeiie ettt eeite ettt e ettt e sre et eebeeeaaeesaessseesseessseensaeenseenseennns 22
L.4.- OBJETIVOS ...ttt ettt ettt sttt e st aeenaeenee e 23
1.4.1.- ObJetivo ZENETAL .......eiiuiieiiieiiieieeeee ettt ettt et e b e seee s 23
1.4.2.- ODbjetivos €SPECITICOS....uvieiiieiiieiiieeiieriie et ereie et ete et e siaeeteeseaeebeeseneesaeenaeenseeeens 23
1.5:- HIPOTESIS ..ottt 23
1.5.1.- HIpOtesis GENETAl .......ccuiiiiiiiiiiieiie ettt ettt et st 23
1.5.2.- HipOtesis €SPECIIICAS ...eeevuviririiieiiiieeiiie ettt et site e siee et eereeesiree e e e eaaeesnneeeenns 23
CAPITULO IT ccuuuencenncenecuneiunesnssessesessssessssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssasesssssssssess 24
MARCO TEORICO .....ouviumiimmiireeiresireseseesseessss s s s sssss s ssssassssassssesssnesens 24
2.1.- DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION DE ESTUDIO .......cocoooveeeeeenn. 24
2.1.1.- Resena de EleCtroSUr S.A. ......ooooiiiieiieeeeeeee et 24
2125 IMIISION ...ttt sttt e b ettt sb et a e b ettt b et s 24
21305 VISION ettt ettt ettt ettt et e 24
2.1.4.- Objetivos estratégicos INStItUCIONALES........cceereieriiiiiiiiieeieeee e 24
2.2.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ........cocoviiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeae 25
2.2.1.- Antecedentes Internacionales ...........ccueeueeiiiiiiiiniieiieiee e 25
2.2.2.- Antecedentes NaCIONAICS.........ccocuiiiiiiieeiiieeiie et 26
2.2.3.- Antecedentes Regionales 0 LOCaleS ........c.covvieiiieniieiiieiiieiiecceceee e 27
2.3.-BASES TEORICAS .......ooovivieeeieeeeeeeeeeeee e 29
2.3.1.- Bases teoricas de la variable independiente marketing interno..........c..ccceeveneene. 29
2.3.1.1 Modelos tedricos de marketing interno ...........cceeecveerueerieeniieniieerieereesee e eneeens 30
2.3.1.2 Teorias del Marketing INtEINO .........ccccvreerireeriieeiiieeeieeerteeesteeeereeereeeeereesraeees 32
2.3.1.3 Beneficios del marketing interno...........cceeeeeeriieniieiiieniieiieeeeee e 33
2.3.1.4. Efectos concretos del marketing interno fortalecido ...........ccceevvevciienienieennnnne. 33
2.3.1.5. Bases teoricas de las dimensiones de la variable marketing interno ................... 35

2.3.2. Bases tedricas de la variable dependiente desempefio laboral..............cccceeeennene 35



vii

2.3.2.1 Modelos teoricos del desempefio laboral............ccceeeviieiiiiiiiniiiiiiiieeeeeeeee 36
2.3.2.2 Teorias del desempefio 1aboral ...........c.oeevieviiiiiiniieiecieeeee e 37
2.3.2.3. Beneficios del desempefio laboral .............ccccveeiiiieniiieiiiecieeeeeee e 39
2.3.2.4. Efectos concretos del desempeiio laboral fortalecido..........c.ceeveeiiiinieniinnnne 39
2.3.2.5 Bases teoricas de las dimensiones de la variable desempefio laboral................... 40
2.4.- DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS........coooviieeieeeeeeeeeeeeeeeseeesese s 41
CAPITULO ITLouneuneenrcenecnneensesnssessssessssessssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 44
METODOLOGIA ..ot 44
3.1.- TTIPO DE INVESTIGACION .........oooiiiiieieeeeeeeeeeseeeeee s 44
3.2.- NIVEL DE LA INVESTIGACION ......ccottuiriirireeinneeieseiesisessseessssessessesesssenens 44
3.3.- DISENO DE INVESTIGACION .........coooovimiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 44
3.4.- POBLACION Y MUESTRA ......ootmiiieiiieieeeeeeeeeeeseee e 45
34,1, PODLACION ...ttt 45
342 IMUCSETA .ttt et st ettt e b e st b e st e e st eaees 45
3.5. VARIABLES ...ttt ettt ettt e esaesseenseensenneeneas 45
3.5.1. Identificacion de 1a variable 1.........ccoocieioiieiiiiiieiecieeeecee e 45
3.5.1.1. Definicion operacional de la variable 1..........ccccooviiiiiiiiiniiniieeeeeee, 46
3.5.2. Identificacion de 1a variable 2...........ccooieiiiiiiiiieciieece e 46
3.5.2.1. Definicién operacional de la variable 2 ...........cccceevviieiieiiiieniieiieieeeeee e, 47
3.6.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ................... 47
3.6.1.- Relacion de la variable 1, dimensiones € IeMS ... .uuvvvveiivivvieieiiieieeeeeeeeiiiiiieeeeeeenn 48
3.6.2.- Relacion de la variable 2, dimensiones € IEIMS ....uuvvvveeeieiivieeiiiieeeeeeeeeeieieeeeeeeenn 49
3.7.- CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS .......ccooiiieieteeeeeeeeeeeee e 49
3.7.1.- Confiablidad del instrumento 1 - Variable y dimensiones...........c.cceecueevueennnenne. 49
3.7.2.- Confiabilidad del instrumento 2 — Variable y dimensiones ............cccccceeevveenvennen. 50
3.8.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS......c.covviiveeieeeeeeeeeeeeseeereeeneees 51
3.8.1. Técnicas de analisis estadistico deSCTIPLIVO........eevueeriieriieeiieiieeieeie e 51
3.8.2.- Técnicas de analisis estadistico inferencial .............ccceevveveiieniiniienieeiieieeeee, 52
CAPITULO TV cuencenrcenscenesnsesnsessssessssessssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssess 54
RESULTADOS ...ttt et sttt ettt et be et sae e 54
4.1.- DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO..........ooimiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeae 54
4.2.- ANALISIS ESTADISTICO DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS ................ 55
4.4.2.1.- Analisis estadistico de la variable independiente ..............ccccveevieriiienieeieennenne. 55
4.2.2.- Andlisis estadistico de la variable dependiente ............ccccceeeviiiiiieeiiieeniieeciieens 71
4.3.- PRUEBAS ESTADISTICAS ..o 86
4.3.1.- Prueba de normalidad variables...........c.ccceeviiiiiieniieniieeieceeee e 86

4.3.2.- Prueba de normalidad por hIpOESIS ......ccccuieeeiiiiiiieeiieeiee e 86



4.4.- VERIFICACION DE HIPOTESIS.....coooriuririirierieisneisseesessesssssssssseesssssesennes 87
4.4.1. Verificacion de hipOtesis Seneral..........ccoeceeriieriieniieniieeieeiie et 87
4.4.2. Verificacion de hipOtesis eSpPeCifiCas.......ccvviiriiiiiriiieeriieeriee et 88
4.4.2.1. Planteamiento de la primera hipotesis eSpecifica .......cccvevveriiienienieinieiieeene 88
4.4.2.2. Planteamiento de la segunda hipotesis especifica........cccvevveriiienieeiiienienieenieene 89
4.4.2.3. Planteamiento de la tercera hipotesis especifica.........cevvvvrevieeeiieeeiieeeieeeiiees 89
DISCUSION ...itritmriineeseessneesses st sss bbbttt 91
CONCLUSIONES ...ttt sttt ettt sttt et b et e ate st et esatesaeenees 93
RECOMENDACIONES. ...ttt st e seee e 95
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....oovuoviieeeeeeeeeeeeeeeee e 98
ANEXOS ettt ettt et h ettt a ettt et aeenees 105
MATRIZ DE CONSISTENCIA ......otteiieieeee ettt 105
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION .....ccoooouiimriimreneriseeeseessesssesssesesesssesesns 106
VALIDACION DE EXPERTOS ....oriomiiimiimeiiseeiseeseeesesssessssesssssessssessssessssssn 109

BASE DE DATOS ...ttt s 117



X

INDICE DE TABLAS

TABLA 1 .ottt st 46
Operacionalizacion de variable 1, Marketing interno..........cccoeecveeeviieecieeenieeeiee e 46
121 o) - TSRS 47
Operacionalizacion de variable 2, Desempeio laboral.............ccoocveviiiiiiinieiiiiieeieee. 47
TADIA 3 ettt ettt et e st aeas 50
Fiabilidad del instrumento: Marketing INterno...........ccceeeeeeiieniiiiieniieieeeeeeeee 50
TADLA 4 ...ttt ettt st eaees 50
Confiablidad del InStrumento L..........cooiiiiiiiiiiiiiieeee e 50
11 0) e TSRS 51
Fiabilidad del instrumento: Desempefio Laboral............ccccoeeieiiiiiieniiiinieiieeiiecieeeee 51
TADIA 6 ..ttt ettt et e e et eneas 51
Confiabilidad del inStrumento 2 ..........c.coecuieiiieiiiiiie e 51
TADLA 7 ..ttt et b et naeenees 55
(La informacion que recibe de sus superiores le resulta comprensible y clara? .............. 55
TADIA § ettt ettt bbb e e nbe e b e snteeneas 57
(Considera que en su area de trabajo se comunican oportunamente las decisiones y
CAMDIOS TMPOTEANTES? .....eieniiieiiieiie ettt ettt ettt ettt et e s be et e e abeebeeenseeeeas 57
TADLA O ..ottt ettt 58
(Recibe comentarios o retroalimentacion sobre su desempefio laboral?.......................... 58
I 10) - T USSR 59
(La comunicacion entre las distintas areas de la empresa le parece adecuada? ............... 59
TADIA 11 ..ttt ettt e et e sttt st e b e s abeeneas 60
(Siente que su opinion es escuchada y tomada en cuenta dentro de la empresa? ............ 60
TADLA 12 ..ottt ettt naeenees 61
(Cree que su esfuerzo y desempefio son reconocidos por sus superiores?............ccueeen.... 61
TaABLA 13 ettt sttt st 62
(Los incentivos o recompensas que brinda la empresa lo motivan a mejorar su
TENAIMICTIEO? ....viiiiiieiiie ettt et e et e e st e e e s abeeestbee e ssaeessaeessseessseesssseeensseesnsseesnsneens 62
TADLA 14 ...ttt ettt et aeenes 63
. Se siente valorado y respetado en su lugar de trabajo?..........cccceeevvieeviieccieeeciee e 63
121 o) T U PO PPU PR PTRPR 64
(Considera que el ambiente laboral en su area es agradable y colaborativo? .................. 64
TADIA 16 ..ttt ettt ettt et ettt eaeas 65
(Piensa que la empresa se preocupa por mantener la motivacion de sus trabajadores?...65
TADLA 17 ottt ettt b et et b et et naeenees 66

(La empresa le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional?............. 66



TADIA 18 ..ttt ettt ettt ettt e b e e ab e ettt e e bt e snreeneas 67
(Considera que puede mantener un equilibrio adecuado entre su trabajo y su vida

015 651028 F: 1 USSR 67
TABLA 19 ..ttt 68
(Recibe apoyo de la empresa para alcanzar sus metas profesionales? ...........cccccceeeevennee. 68
TADIA 20 ...ttt et ettt e et ettt e bt e enteeneas 69
(Cree que la empresa se preocupa por su bienestar personal y laboral? .......................... 69
TADIA 21 ..ttt et 70
(Percibe oportunidades reales de crecimiento profesional dentro de la organizacion?....70
TABLA 22 ...ttt st eaees 71
(Cumple con las metas y objetivos establecidos para su puesto de trabajo?.................... 71
TaADIA 23 ..ttt ettt a e et e bt e e ate e b e enreeneas 72
(Realiza sus tareas de manera eficiente y organizada?...........cccoecvvevieeciienieenieeneeeneennen. 72
TADIA 24 ...ttt ettt et et e s e e aeas 73
(Considera que los resultados de su trabajo son de buena calidad? ............cccceeveennenee. 73
TADLA 25 . ettt ettt et et naeenees 74
. Se esfuerza constantemente por alcanzar los objetivos de su area de trabajo?............... 74
TADLA 26 ..ottt 75
(Cree que su desempeio contribuye al logro de los objetivos generales de la empresa? 75
TADIA 27 ..ttt et ettt b e et e e st eneas 76
(Participa activamente en capacitaciones o programas de mejora profesional? .............. 76
TADLA 28 ...ttt b et ettt et et saeenees 77
(Esta dispuesto a aprender nuevas habilidades para mejorar su desempefio laboral?......77
TADLA 29 ..t b et eaees 78
(Aplica en su trabajo diario los conocimientos que adquiere en capacitaciones?............ 78
TADIA 30 .. ettt ettt ettt e e ab ettt e bt e enteeneas 79
(Busca constantemente maneras de mejorar la forma en que realiza sus tareas?............. 79
TADIA 31 ..ttt ettt ettt et aeas 80
(Le interesa mantenerse actualizado en temas relacionados con su area de trabajo?....... 80
TADLA 32 ..ttt et b et nbeenees 81
. Se siente identificado con la mision y los valores de la empresa?.........cccccveeeeveeennennnee. 81
TaADIA 33 ettt ettt e et e et e e bee et et e enreeneas 82
(Cumple con responsabilidad las funciones que le son asignadas?............cccccceevveenennen. 82
TADIA 34 ..ttt et sttt ettt et eaeas 83
(Esta dispuesto a asumir tareas adicionales cuando la empresa lo requiere? ................... 83
TADLA 35 ettt b et e a et ettt enees 84

. Se siente comprometido con los objetivos de la organizacion?...........ccceeecveeeeeveeeneeenee. 84



xi

TADIA 30 ...ttt ettt ettt et e b e enreeneas 85
(Cree que su trabajo contribuye al crecimiento y éxito de la empresa?.........c.cccceeeevennee. 85
TADIA 37 ettt ettt et et e e st eeeas 86
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov de las variables de estudio..............c....... 86
TaABLA 38 .ttt ettt sae s 86
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov por hipOtesis ........c.ceeecveeeeveeecieesiieenieeenns 86
TADLA 39 .. ettt st 88
Prueba de hipOtesis ENeral.........cccuieuiiiiiiiiiiiiieiiecie et 88
TADIA 40 ...ttt ettt ettt et eeaeas 88
Prueba de la primera hipdtesis eSpecifiCa.........ooiiviieiieiiieiiiiiieieee e 88
TABLA A1 ..ottt b et ettt et et e naeenees 89
Prueba de la segunda hipotesis eSpecifica ........ocoieviieiieriiieiieeieeee e 89
TABLA 42 ...ttt st b et 90

Prueba de la tercera hipOtesis €SpeCifiCa........ccvivriiiiriiiiriieeiiecee e 90



Xii

INDICE DE FIGURAS

FIGUIA 1 oottt ettt e et e e st e e s ateeesabe e e sbeeesseeesseesnsseesnsseennseeens 56
(La informacidn que recibe de sus superiores le resulta comprensible y clara? ..................... 56
FAGUIQ 2 .ottt e st e e et e e st e e et e e e st e e e nbeeenteeenaeeeaneeennaeean 57
(Considera que en su area de trabajo se comunican oportunamente las decisiones y cambios

TINPOTTANEES? ..ot etteeiteetee et ett e et ett e et eeteeeeae e seeseseesseeesseeseeessaensseasseassseensaessseenseesssennsens 57
FRGUIA 3 oottt e ettt e et e e st e e e s ate e e abe e e sbae e nbeeesaaeesaeeeaeeeenraaens 58
(Recibe comentarios o retroalimentacion sobre su desempefio laboral?...........ccccoceeveenennnes 58
FIGUIA 4 .ottt ettt et ettt e et e e be e e st e e st e eabeeteeesbeeseeenbeeneeenneenneas 59
(La comunicacion entre las distintas areas de la empresa le parece adecuada? ..................... 59
FIGUIA 5 ..ottt ettt et e et e et e s it e e bt e e abe e bt e enb e e beeenbeeteeenbeenneas 60
,Siente que su opinidn es escuchada y tomada en cuenta dentro de la empresa? ................... 60
FIGUIQ O .ottt e et e e et e e s ate e e s abe e e sbee e sseeesaeessaeeeneeeensaaens 61
(Cree que su esfuerzo y desempefio son reconocidos por sus superiores?............cceeeveereveennen. 61
FAGUIA 7 oo ettt e e e e et e e s te e e ab e e e stee e nbeeesaeeenaeeenaeeeenneaeans 62
(Los incentivos o recompensas que brinda la empresa lo motivan a mejorar su rendimiento?

.................................................................................................................................................. 62
FIGUIQ O .ottt et e et e e et e e s ate e e abe e e sbee e sseeesbeeensaeeenneeeennaaens 64
(Considera que el ambiente laboral en su adrea es agradable y colaborativo? ........................ 64
FAGUIA 10 oottt ettt e e e e st e e abe e e sbee e nbeeesseeensaeesnneeeennaeenns 65
(Piensa que la empresa se preocupa por mantener la motivacion de sus trabajadores? ......... 65
FIGUIA 11 oottt ettt e et e et esab e et e eab e e seesnbeenseesnneenseas 66
(La empresa le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional?................... 66
FIGUIA 12 1ttt ettt e et e e st e e s ataeessbe e e sbee e sseeesseesnsaeesnneeesnsaeenns 67
(Considera que puede mantener un equilibrio adecuado entre su trabajo y su vida personal?67
FIGUIA 13 ettt e et e e et e e st e e e sbe e e sbee e nbeeesbeeensaeeennaeeennneens 68
(Recibe apoyo de la empresa para alcanzar sus metas profesionales? ..........ccccceeeveeeeieenneenns 68
FIGUIA 14 .ottt ettt et e e et e et e e baesabeebeeeabeeseeenbeeseeenseenneas 69
(Cree que la empresa se preocupa por su bienestar personal y laboral? ...........c.ccceeeieinnenn. 69
FIGUIA 15 ottt st ettt ettt sbe et e sbeeaesanens 70
(Percibe oportunidades reales de crecimiento profesional dentro de la organizacion?........... 70
S T4 0 5 vz T SR USPSRRRRS 71
(Cumple con las metas y objetivos establecidos para su puesto de trabajo?...........ccceeueenneee. 71
FIGUIA 17 1ottt ettt ettt et e et e et eeab e e saeesbeebeeesseenseeesseenseasnseenseas 72
(Realiza sus tareas de manera eficiente y organizada?..........ccccoeeveeeiiieecieeeciee e 72
FIGUIA I8 .ottt et ettt e et e et e et e s et e e bt e eab e e beesnbeenseeenbeenneas 73

(Considera que los resultados de su trabajo son de buena calidad? .............cceevevciieriennenen. 73



xiii

FIGUIA T ottt ettt et e st e e b e st e et e eabeebeeeneeenneas 74
. Se esfuerza constantemente por alcanzar los objetivos de su area de trabajo? ..................... 74
FAGUIA 20 oottt ettt e et e st e e st eesate e e nte e e sbee e nbeeesbaeesaeeeaeeeenraaens 75
(Cree que su desempeio contribuye al logro de los objetivos generales de la empresa? ...... 75
FIGUIA 21 1ottt ettt et e e et e et e e e e e st e e beeenb e e taeeabeeaeeenbeenneas 76
[ Participa activamente en capacitaciones o programas de mejora profesional?...................... 76
FIGUIA 22 1ottt et ettt et e ettt e bt e et e e teeeabeeaeeenbeenneas 77
(Esta dispuesto a aprender nuevas habilidades para mejorar su desempefio laboral?.............. 77
FAGUIA 23 oottt ettt ettt e et e e et e e e bt e e s te e e abe e e sbee e sbaeeaaaeetaeeeateeenraaens 78
(Aplica en su trabajo diario los conocimientos que adquiere en capacitaciones? ................... 78
FIGUIA 24 ..ottt ettt ettt e e e et e et e e be e e ab e e teeenb e e taeenbeeseeenneenneas 79
(Busca constantemente maneras de mejorar la forma en que realiza sus tareas?................... 79
FIGUIA 25 .ttt et ettt et e et e et e e it e et e et e e teeenb e e aeeenbeenneas 80
(Le interesa mantenerse actualizado en temas relacionados con su area de trabajo?.............. 80
FIGUIA 26 ..ottt e et e et e e et e e st e e e s abe e e sbee e aaeeesaeeetaeeeaaeeeraaens 81
(Se siente identificado con la mision y los valores de la empresa?.........cccoecveevieviienieenneenen. 81
FAGUIA 27 oottt e e e et e e st e et e e e st e e e nbee e nteeetaeeeareeenneaen 82
(Cumple con responsabilidad las funciones que le son asignadas?...........cccceveevvervicneenennens 82
FIGUIA 28 ...ttt et ettt e e e et e e st e e bt e et e e beeenbe e teeenbeebeeenbeenneas 83
(Esta dispuesto a asumir tareas adicionales cuando la empresa lo requiere? ............cceeeeuneeenn. 83
FIGUIA 29 .. ettt st ettt e b e ettt e b e nbeeneas 84
(Se siente comprometido con los objetivos de la organizacion?...........cccceeeveevveecieenieenneennen. 84
FAGUIA 30 ottt e et e e et e e st e et e e e sa e e e nbeeeaaaeenaeeennreennreaens 85

(Cree que su trabajo contribuye al crecimiento y éxito de la empresa? ...........cccoecvveveennennnen. 85



X1V

RESUMEN

La presente investigacion se desarroll6 con el objetivo de determinar la influencia
del marketing interno en el desempefo laboral de los trabajadores del drea administrativa
de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025 considerando la importancia de las dimensiones
de comunicacion interna, motivacion y desarrollo y bienestar del personal en la gestion del
talento humano dentro de las organizaciones. La metodologia aplicada correspondid a un
enfoque cuantitativo, de tipo bdsica, nivel explicativo y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 75 trabajadores
administrativos, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta mediante cuestionarios
estructurados con escala de Likert, cuya fiabilidad fue validada a través del coeficiente
Alfa de Cronbach. El analisis de datos se realiz6 utilizando el software estadistico SPSS,
aplicandose estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados evidenciaron una relacion
positiva y significativa entre el marketing interno y el desempefio laboral (r = 0.885).
Asimismo, se identifico que la dimension comunicacion interna presenta una relacion
positiva y significativa con el desempefio laboral (r = 0.766), la motivacién muestra una
relacion positiva y significativa (r = 0.698) y el desarrollo y bienestar del personal también
presenta una relacion positiva y significativa (r = 0.803).Se concluye que el marketing
interno influye de manera significativa en el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos, a través de sus principales dimensiones: comunicacién interna,
motivacion y desarrollo y bienestar del personal, constituyéndose en una herramienta
estratégica para fortalecer la eficiencia, el compromiso y la mejora continua dentro de la

organizacion.

Palabras clave: marketing interno, desempefio laboral, comunicacién interna, motivacion,

desarrollo y bienestar del personal.
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ABSTRACT

This research was conducted with the objective of determining the influence of
internal marketing on the job performance of administrative staff at Electrosur S.A, Tacna
2025, considering the importance of the dimensions of internal communication,
motivation, and employee development and well-being in human talent management
within organizations. The methodology applied followed a quantitative approach, basic
type, explanatory level, and a non-experimental cross-sectional design. The population and
sample consisted of 75 administrative workers, to whom the survey technique was applied
using structured questionnaires with a Likert scale, whose reliability was validated through
Cronbach’s Alpha coefficient. Data analysis was carried out using SPSS statistical
software, applying both descriptive and inferential statistics. The results showed a positive
and significant relationship between internal marketing and job performance (r = 0.885).
Likewise, it was identified that the internal communication dimension has a positive and
significant relationship with job performance (r = 0.766), motivation shows a positive and
significant relationship (r = 0.698), and employee development and well-being also
presents a positive and significant relationship (r = 0.803).It is concluded that internal
marketing significantly influences the job performance of administrative workers through
its main dimensions: internal communication, motivation, and employee development and
well-being, establishing itself as a strategic tool to strengthen efficiency, commitment, and

continuous improvement within the organization.

Keywords: internal marketing, job performance, internal communication,

motivation, employee development and well-being.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones se desenvuelven en un entorno cada vez mas
competitivo y cambiante, lo que exige a las empresas mejorar continuamente su eficiencia
y la calidad de sus procesos. En este contexto, el capital humano ha adquirido un rol
preponderante dentro de organizaciones, ya que el éxito institucional no depende
unicamente de la tecnologia o de los recursos financieros, sino también del compromiso,
la motivacién y el desempefio de los trabajadores.

Por esta razon, muchas empresas han comenzado a implementar estrategias
orientadas a potenciar la administracion estratégica del capital humano. Una de estas
directrices estratégicas es el marketing interno, el cual propone considerar a los
trabajadores como colaboradores organizacionales, buscando satisfacer sus necesidades,
mejorar su nivel de motivacion y fomentar su compromiso en consonancia con las metas
institucionales. En consecuencia, se configura como un instrumento estratégico a
importante para fortalecer la relacion entre la empresa y sus colaboradores, promoviendo
una cultura organizacional positiva, una comunicacion efectiva y un ambiente laboral
favorable.

Asimismo, el desempefio laboral representa un elemento determinante para la
consecucion de las metas organizacionales institucionales, ya que refleja el grado en que
el personal laboral cumplen con sus funciones y responsabilidades dentro de Ia
organizacion. Cuando el personal se encuentra motivado y comprometido con la
institucion, es mas probable que realice sus labores con mayor eficiencia, contribuyendo
al crecimiento y desarrollo de la empresa, asi como a la mejora de la calidad de los
servicios que brinda.

En el ambito de las organizaciones pertenecientes al sector energético eléctrico,

como Electrosur S.A, el adecuado desempeio del personal administrativo es fundamental
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para asegurar una gestion organizacional eficiente, optimizar los procesos internos y
garantizar un servicio oportuno y de calidad a la poblacion. No obstante, en algunas
ocasiones pueden presentarse situaciones relacionadas con la comunicacién interna, la
motivacion laboral o la implicacidn institucional que influyan en el desempefio del
personal.

De igual manera, este estudio busca aportar informacion relevante que permita a la
empresa fortalecer sus estrategias para el logro de objetivos, mejoramiento continuo y
compromiso laboral de sus trabajadores. Los resultados de la investigacion podran servir
como base para el disefio de estrategias que contribuyan a mejorar el clima laboral, la
motivacion y la productividad del personal administrativo.

El estudio se organiza en cuatro secciones. El Capitulo I expone la delimitacion del
problema, en el cual se detalla la realidad problemadtica, la enunciacion del problema, la
fundamentacion, los propdsitos y las hipdtesis del estudio. El Capitulo II despliega el
sustento tedérico, que abarca los antecedentes investigativos y los fundamentos
conceptuales y la delimitacion de nociones fundamentales. El Capitulo III desarrolla el
enfoque metodoldgico aplicado en la investigacion, incorporando la tipologia y el disefio
del estudio, la poblacion y la muestra, ademas de las técnicas e instrumentos empleados
para la obtencion de datos. Finalmente, el Capitulo IV presenta los resultados obtenidos,
su analisis e interpretacion, la verificacion de hipdtesis, la discusion, conclusiones y

recomendaciones del estudio.
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CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel mundial, el rendimiento ocupacional y el compromiso del personal laboral
se han convertido en factores criticos para la competitividad organizacional. Segiin Gallup
(2025), el nivel de compromiso laboral global disminuy6 de 23% en 2022 a 21% en 2024,
lo que representa una reduccion de dos puntos porcentuales en la participacion activa de
los colaboradores dentro de las organizaciones. Asimismo, el 62% de los trabajadores
manifestdé no sentirse comprometido con su organizacion y solo el 33% declard
experimentar bienestar en el trabajo. Esta situacion gener6 pérdidas econdmicas estimadas
en US$ 438 mil millones por disminucion de la productividad. Dichos resultados
evidencian que las deficiencias en comunicacion, reconocimiento y desarrollo profesional
afectan directamente el desempefio laboral y la capacidad competitiva de las empresas.

En Latinoamérica, la problematica presenta caracteristicas similares. En América
Latina y el Caribe persisten importantes desafios relacionados con la productividad laboral
y la calidad del empleo. De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT,
2025), la tasa de informalidad laboral alcanzo el 47,6% en 2024, afectando a
aproximadamente 133 millones de trabajadores de la region. Asimismo, la Comision
Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2024) advierte que la baja
productividad laboral constituye uno de los principales factores que limitan el crecimiento
economico y la competitividad de los paises latinoamericanos. En este contexto, las
organizaciones enfrentan la necesidad de fortalecer la gestion de su talento humano
mediante estrategias que promuevan la comunicacion interna, el reconocimiento y el

desarrollo profesional de los trabajadores. La insuficiente aplicacion de estas practicas
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puede afectar la motivacion, el compromiso organizacional y el desempefio laboral,
repercutiendo negativamente en la productividad empresarial.

En el Per, la situacion también evidencia desafios importantes en la
administracion estratégica del capital humano. Segun PwC (2024), el 45% de los
trabajadores peruanos considera que su organizacion no invierte lo suficiente en su
desarrollo profesional, mientras que el 39% manifiesta sentirse poco valorado dentro de su
centro laboral. Asimismo, el informe de Bumeran (2024) reportd que el 67% de los
trabajadores peruanos han experimentado agotamiento laboral (burnout) y el 55% estaria
dispuesto a cambiar de empleo por mejores condiciones de reconocimiento y desarrollo.
Estos indicadores reflejan la necesidad de fortalecer las estrategias de marketing interno
para incrementar el compromiso, la satisfaccion y el rendimiento ocupacional del personal
laboral.

Electrosur S.A, enfrenta el reto de fortalecer la gestion de su capital humano en un
entorno cada vez mas competitivo. Se observa la existencia de factores relacionados con
la comunicacion interna, la motivacion y el desarrollo del personal que podrian estar
limitando el desempefio laboral de los trabajadores administrativos. Por ello, surge la
necesidad de establecer la incidencia de la mercadotecnia endégena en el rendimiento
ocupacional, con el propdsito de generar evidencia empirica que contribuya al
fortalecimiento de la administracion estratégica organizacional y al logro de los objetivos
institucionales.

En el presente contexto, caracterizado por una elevada competitividad y un entorno
empresarial en permanente transformacion, las organizaciones enfrentan el desafio de
asegurar niveles Optimos de productividad del recurso humano. En este marco, la

mercadotecnia endogena se configura como una directriz estratégica fundamental para
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potenciar tanto la satisfaccion como el compromiso del personal, factores determinantes

en la mejora del desempefio individual y colectivo.
2.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.- Problema general

(Cudl es la influencia del marketing interno en el desempefio laboral de los

trabajadores del drea administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025?
1.2.2.- Problemas especificos

— (Cual es la influencia de la comunicacion interna en el desempeio laboral de los
trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025?

— ¢ Cual es la influencia de la motivacion en el desempenio laboral de los trabajadores
del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025?

— (Cudl es la influencia del desarrollo y bienestar del personal en el desempefio laboral

de los trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 20257

1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacidon es conveniente porque permitira a la empresa Electrosur
S.A. 1identificar estrategias efectivas de marketing interno que contribuyan al
fortalecimiento del compromiso y la motivacion del personal administrativo.
a) Conveniencia
Este aporte es relevante para el progreso empresarial, ya que incidira directamente
en la mejora del rendimiento laboral y en consecuencia, en el incremento de la
productividad y competitividad de la organizacion. Ademas, los resultados podran servir

de guia para optimizar la gestion interna y aprovechar los recursos humanos de manera
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mas eficiente, generando beneficios econémicos sostenibles en el mediano y largo plazo
(Even & Christiansen, 2023).

b) Relevancia Social

Desde la perspectiva social, la investigacion tiene gran relevancia porque busca
fomentar un ambiente ocupacional mds propicio, saludable, arménico y motivador,
mejorando la calidad de vida del personal laboral. Los beneficiarios directos seran los
colaboradores del area administrativa de Electrosur S.A, quienes experimentaran mayores
niveles de satisfaccion, compromiso y reconocimiento. Indirectamente, también se
beneficiara la comunidad en general, al fortalecer una cultura organizacional mas humana,
equitativa y orientada al bienestar social, lo que contribuye al desarrollo regional y al
fortalecimiento de la responsabilidad social empresarial (Miller, 2024).

¢) Relevancia practica

En el ambito préctico, el estudio proporcionara herramientas y estrategias
concretas que permitirdn mejorar la comunicacidon interna, fortalecer el liderazgo,
promover politicas de reconocimiento y motivacion del personal. Los hallazgos
constituirdn un sustento para la adopcion de decisiones orientadas al aumento del
desempefio laboral, contribuyendo asi a resolver problematicas reales relacionadas con la
baja productividad, la desmotivacién y el clima organizacional. De esta forma, la
investigacion tendrd implicaciones trascendentes para un amplio espectro de problematicas
de indole practica en la gestion empresarial moderna (Miller, 2024).

d) Relevancia tedrica

La aplicacion combinada de métodos cuantitativos y cualitativos permitira obtener
datos confiables y objetivos, fortaleciendo la rigurosidad cientifica del estudio. Los
hallazgos permitiran generar nuevos aportes teoricos, que podran ser utilizados como base

para futuras investigaciones en areas como la gestion del talento humano, la comunicacién
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organizacional y el comportamiento laboral. Asimismo, los resultados serviran para
contrastar o reforzar teorias previas relacionadas con la estimulacion motivacional, la
satisfaccion laboral y el rendimiento ocupacional del personal laboral (Even &
Christiansen, 2023).

e) Relevancia empresarial

En el contexto corporativo, este estudio aportard conocimientos de relevancia
acerca de la manera en que implementar estrategias de marketing interno efectivas que
impacten positivamente en el rendimiento laboral y en la cultura organizacional. Los
resultados podran ser utilizados por Electrosur S.A. y otras empresas para mejorar sus
procesos internos, fortalecer la cohesion del personal y alcanzar mayores niveles de
competitividad. De esta manera, el estudio se convierte en una herramienta de apoyo para
la gestion estratégica, la innovacion empresarial y el desarrollo sostenible de la

organizacion (Miller, 2024).

1.3.1. Importancia

La presente investigacion reviste especial relevancia al posibilitar la comprension
de la incidencia del marketing interno en el desempefio laboral, evidenciando de qué forma
las directrices organizacionales repercuten en la estimulacion motivacional, la
productividad y la implicacion institucional del personal laboral. Asimismo, contribuye al
acervo académico en el contexto peruano y contribuye a el perfeccionamiento del ambiente
institucional el bienestar de los colaboradores, eficiencia empresarial, brindando ademas

una base util para futuras investigaciones y la toma de decisiones en las organizaciones.
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1.4.- OBJETIVOS

1.4.1.- Objetivo general

Determinar la influencia del marketing interno en el desempeio laboral de los

trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

1.4.2.- Objetivos especificos

— Analizar la influencia de la comunicacién interna en el desempefio laboral de los
trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

— Evaluar la influencia de la motivacion en el desempefio laboral de los trabajadores del
area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

— Determinar la influencia del desarrollo y bienestar del personal en el desempefio
laboral de los trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna

2025.

1.5.- HIPOTESIS

1.5.1.- Hipotesis general

El marketing interno influye en el desempefio laboral de los trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

1.5.2.- Hipétesis especificas

— La comunicacién interna influye en el desempefio laboral de los trabajadores del area
administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

— La motivacion influye en el desempefio laboral de los trabajadores del area
administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

— EI desarrollo y bienestar del personal influye en el desempefio laboral de los

trabajadores del drea administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.
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CAPITULO I1I

MARCO TEORICO

2.1.- DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION DE ESTUDIO

2.1.1.- Resena de Electrosur S.A.

Electrosur S.A. es una empresa estatal de derecho privado, dedicada a la
distribucion y comercializacion de energia eléctrica. Su cobertura comprende los
departamentos de Tacna y Moquegua, donde tiene la responsabilidad de atender el servicio
eléctrico dentro de su area de concesion, favoreciendo el desarrollo de la poblacion y de

las actividades econdmicas de la zona (Electrosur S.A, 2025).

2.1.2- Mision

La mision de la empresa se orienta a brindar un servicio de distribucion y
comercializacién de energia eléctrica con altos estdndares de calidad, promoviendo una
gestion basada en la integridad y la innovacidn, con el proposito de contribuir al desarrollo

de las regiones de Tacna y Moquegua (Electrosur S.A., s. f.).

2.1.3.- Vision

La vision de la organizacion, radica en consolidarse como una empresa estatal
reconocida por su gestion eficiente y responsable, destacando por brindar un servicio de
calidad y promover el uso eficiente de la energia, asi como la proteccion del medio

ambiente (Electrosur S.A., s. ).

2.1.4.- Objetivos estratégicos institucionales

Con base en su Plan Estratégico Institucional 2022-2026 (tercera modificacion), la
gestion de Electrosur S.A. se enfoca en consolidar un equilibrio entre la viabilidad

financiera y el impacto socioambiental. Para ello, la empresa prioriza la optimizacion
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técnica de sus operaciones y la mejora constante en el suministro eléctrico. Asimismo, su
estructura organizacional promueve un gobierno corporativo so6lido, el compromiso
ecolégico y el fortalecimiento técnico de su personal, son elementos orientados a
maximizar el valor para sus usuarios y fomentar el progreso socioecondmico en su region

de cobertura. (Electrosur S.A, 2025).
2.2.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.2.1.- Antecedentes Internacionales

Serafim, Rivera y Sousa (2024) realizaron el estudio titulado “La inteligencia
emocional y el marketing interno como determinantes de la satisfaccion laboral y la
satisfaccion con la vida entre los profesionales portugueses”, publicado en la revista
Sustainability. La investigacion se desarrolld en Portugal con una muestra de 1,310
profesionales de diversos sectores. Se implementd un enfoque metodoldgico de caracter
cuantitativo, con un disefio de corte transversal, empleando una encuesta estructurada
como herramienta para la recoleccion de informacion. Los resultados evidenciaron que la
mercadotecnia enddgena ejerce una influencia positiva y significativa sobre la satisfaccion
laboral, la cual, a su vez, se vincula con niveles superiores de implicacion institucional,
lealtad organizacional y rendimiento ocupacional. Se concluyd que una gestion eficiente
de la mercadotecnia endodgena, junto con el fortalecimiento de las competencias
emocionales, coadyuva a la mejora del rendimiento y bienestar del personal laboral,
generando efectos favorables en la productividad organizacional.

Chuchuca, Morocho, Villavicencio y Feijoo (2022) desarrollaron la investigacion
“Influencia del marketing interno en la satisfaccion y productividad de los colaboradores
del sector retail”, realizada en Machala, Ecuador. La muestra estuvo compuesta por 280

colaboradores, y el estudio fue cuantitativo de disefio correlacional. Se aplicé una encuesta



26

validada por expertos. Los resultados evidenciaron una relacion positiva entre el marketing
interno y la satisfaccion laboral, lo que impacta directamente en la productividad. Se
concluyo que la mercadotecnia endogena resulta esencial para optimizar la estimulacion
motivacional, la satisfaccion laboral y la implicacion institucional.

Nemteanu y Dabija (2021) efectuaron el estudio “La influencia del marketing
interno y la satisfaccion laboral en el desempeiio de las tareas y el comportamiento laboral
contraproducente en un mercado emergente durante la pandemia de COVID-19”,
desarrollado en Rumania. La muestra fue de 850 empleados del sector de servicios. Se
empled una metodologia cuantitativa con disefio correlacional mediante analisis
estructural. Los hallazgos evidenciaron que la mercadotecnia enddgena tiene un efecto
positivo y significativo en la satisfaccion laboral y el desempefio en las tareas, reduciendo
los comportamientos contraproducentes. Se concluyo que las directrices de mercadotecnia
endogena son esenciales para mantener la productividad y el bienestar del personal en

situaciones criticas como la pandemia.

2.2.2.- Antecedentes Nacionales

Ybaceta (2024) llevo a cabo la investigacion titulada “Influencia del marketing
interno en la motivacion laboral de los colaboradores de la empresa SmartFit, Huancayo”.
El estudio se realizo en la ciudad de Huancayo con una muestra de 31 trabajadores. Se
aplico un enfoque cuantitativo de disefio correlacional, utilizando encuestas con escala de
Likert. Los resultados arrojaron una correlacion significativa (r=0.790) entre marketing
interno y motivacién laboral. Se concluyd que el marketing interno es una herramienta
estratégica determinante para fortalecer la motivacion y la gestion del talento humano.

Mendoza y Arriola (2022) desarrollaron la investigacion titulada “El desempeno
laboral de los colaboradores: una aproximacion conceptual”, publicada en la revista

Ciencia Latina en Lima, Pert. Su estudio se baso en un analisis bibliografico y documental,
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con el propodsito de examinar los principales enfoques tedricos sobre el desempefio laboral
y su vinculacidn con la competencia profesional de los colaboradores. No se utilizd una
muestra poblacional, dado su caracter tedrico, sino un conjunto de estudios previos sobre
la temdtica. El método aplicado fue una revision conceptual y descriptiva, mediante la
recopilacion y andlisis de informacion proveniente de bases cientificas. Se llego a la
conclusion que el desempeiio laboral es un constructo multifacético, determinado por la
interaccion de factores individuales, organizacionales, sociales y el desarrollo de
competencias laborales impacta directamente en la productividad y eficiencia del
trabajador.

Garcia y Tomanguilla (2021) desarrollaron la investigacion “Relacion entre
marketing interno y desempefio laboral del talento humano de una institucion educativa en
Chiclayo”, realizada en Pert. La muestra fue de 55 colaboradores y se empled un enfoque
metodolédgico de caracter cuantitativo, de tipo aplicado, con un disefio no experimental de
alcance correlacional. Se utilizaron encuestas estructuradas para medir las variables de
marketing interno y desempefio laboral. Los resultados mostraron una relacion
significativa entre ambas variables, especialmente en las dimensiones de comunicacion
interna y adecuacion al puesto. Se concluy6 que el marketing interno se asocia de manera
positiva con el desempefio laboral, reafirmando su valor estratégico en instituciones

educativas.

2.2.3.- Antecedentes Regionales o Locales

Aruata (2025). “El marketing interno y el compromiso organizacional de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Calana, afio 2025”, La muestra fue de 41
trabajadores. En este estudio con enfoque cuantitativo, disefio correlacional y transversal,
se encuestd a los trabajadores municipales y se identificO una asociacion positiva

moderada-alta (p = 0,691, p = 0,000) entre marketing interno y compromiso
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organizacional. Asimismo, se evidencid que las dimensiones de comunicacion interna y
reconocimiento laboral presentan los mayores niveles de influencia en el sentido de
pertenencia y motivacion del personal. Ademads, se observo que la falta de capacitacion y
de canales efectivos de retroalimentacion reduce el impacto de las estrategias internas. Se
concluyo que la implementacion de politicas de marketing interno orientadas al desarrollo
del talento humano fortalece el compromiso de los trabajadores y contribuye al mejor
desempeio y estabilidad institucional.

Sotelo (2023) realizd la investigacion “El endomarketing y su relacion con la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Genovesa Agroindustrias S.A.” en Tacna,
Pert. La muestra fue de 86 trabajadores seleccionados mediante muestreo aleatorio simple.
Se empled una metodologia cuantitativa, de tipo basico, con disefio no experimental y
transversal. Los hallazgos evidenciaron una relacién positiva de elevada magnitud
(r=0.997) entre endomarketing y satisfaccion laboral. Se concluyd que la mejora en la
comunicacion interna y la motivacion incrementan el bienestar y compromiso del personal,
reforzando la cultura organizacional.

Coronado (2021) realiz6 el estudio “Influencia del endomarketing en el desempefio
laboral del personal administrativo de la Clinica La Luz Tacna S.A.C.”, en Tacna, Pert.
La muestra estuvo conformada por 40 trabajadores. Se aplicd un enfoque cuantitativo, no
experimental, descriptivo y correlacional. Los datos se obtuvieron mediante una encuesta
estructurada. Los resultados revelaron que la mercadotecnia enddgena incide en el
rendimiento ocupacional del personal laboral, aunque se evidencio falta de compromiso
del personal con los objetivos institucionales. Se concluyo que el perfeccionamiento de la
comunicacion interinstitucional y la integracion del personal con el propdsito institucional
y la proyeccidn estratégica de la organizacion son claves para fortalecer el desempeio

laboral.
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2.3.- BASES TEORICAS

2.3.1.- Bases teoricas de la variable independiente marketing interno

El marketing interno se concibe como un conjunto de estrategias organizacionales
destinadas a promover la satisfaccién, motivacion y compromiso del personal dentro de la
empresa. Busca considerar al personal laboral como “clientes internos”, promoviendo su
desenvolvimiento profesional y alineacién con los objetivos institucionales. En este
sentido, no solo mejora la comunicacion y el clima laboral, sino que también influye en la
productividad, la retencion del talento y la cultura organizacional (Alcaide et al., 2019).

De acuerdo con Gonzalez Santa Cruz, Moreira, Loor y Hidalgo (2020), el
marketing interno se fundamenta en la premisa de que el éxito externo de una organizacion
depende de la satisfaccion interna de sus colaboradores. Los autores plantean que las
empresas que desarrollan politicas efectivas de comunicacion, formacion y reconocimiento
logran mayor compromiso y desempeiio, fortaleciendo la identidad organizacional.

De igual modo, Vega, Martinez, Parga y Bautista (2020) sefalan que el marketing
interno permite integrar la gestion de recursos humanos con los principios del marketing
estratégico, generando sinergias entre la motivacion del personal y la competitividad
empresarial.

En opinién propia, el marketing interno representa hoy un eje fundamental de la
gestion moderna, pues sitiia al trabajador como el principal embajador de la empresa. Una
adecuada politica de marketing interno no solo mejora la productividad, sino que refuerza
la identidad de pertenencia y la congruencia entre los principios institucionales y las

acciones cotidianas de los colaboradores.
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2.3.1.1 Modelos teoricos de marketing interno

Las distintas teorias que han modelado la forma de entender y describir lo que es
el marketing interno en las organizaciones, con el objetivo de conocer como la gestion
estratégica de los trabajadores como "clientes internos" influye directamente en su
satisfaccion, su compromiso y su rendimiento, lo que a la vez tiene un impacto en la calidad
del servicio y la competitividad de las organizaciones, entre los mas relevantes se

encuentran:

e Modelo de Berry (1981)

El primer modelo lo propone Berry (1981), el cual establece el marketing interno
como la forma de trasponer al entorno de las organizaciones los principios y técnicas del
marketing tradicional. En palabras de este autor, los trabajadores son considerados
considerados como usuarios internos, y los cargos laborales se conciben como ofertas
intrainstitucionales destinadas a satisfacer las necesidades y expectativas de dichos
usuarios. La finalidad de la mercadotecnia endogena consiste en captar, cualificar y
fidelizar personal laboral altamente motivado y orientado al servicio, de modo que su nivel
de satisfaccion se proyecte en una mejora sustancial del servicio brindado a los usuarios

externos.

e Modelo integrador de Rafiq y Ahmed (2000)

Rafiq y Ahmed (2000) desarrollaron un modelo integrador ampliamente
reconocido que define el marketing interno como un proceso que busca alinear, motivar e
integrar a los empleados hacia la consecucion de los objetivos organizacionales. Estos
autores propusieron el modelo de las cinco dimensiones del marketing interno, compuesto

por la formacidn, la comunicacion interna, los incentivos, el apoyo de la direccion y la
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participacion del personal. Dicho modelo permite operacionalizar el concepto de marketing
interno y evaluar su grado de aplicacion dentro de las organizaciones, vinculdndolo

directamente con los resultados en desempefio laboral y satisfaccion.

e Modelo estructural aplicado por Gonzalez Santa Cruz, Garcia Mora y

Leo6n Robaina (2020)

En afos recientes, Gonzalez Santa Cruz, Garcia Mora y Ledn Robaina (2020)
propusieron y validaron empiricamente un modelo estructural aplicado a organizaciones
cooperativas en Ecuador. En su estudio, los autores demostraron que las dimensiones de
comunicacion interna, motivacion y desarrollo profesional influyen significativamente en
la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Este modelo refuerza la perspectiva
de que el marketing interno no solo se orienta a la motivacion individual, sino que también
constituye una herramienta estratégica para fortalecer la cohesion institucional y la cultura

organizacional.

e Modelo integrador de Vega, Hernandez y Salinas (2020)

De forma complementaria, Vega, Hernandez y Salinas (2020) presentaron un
modelo integrador en empresas agroindustriales mexicanas, en el cual el marketing interno
se asocia directamente con la competitividad empresarial, la innovacion y la sostenibilidad.
Los hallazgos de su estudio evidenciaron que las practicas de comunicacion efectiva,
reconocimiento al desempefio y formacion continua de los trabajadores se traducen en una

mayor productividad e innovacion en los procesos internos.

En la actualidad, los modelos contemporaneos del marketing interno se han
adaptado a las exigencias del entorno digital, incorporando nuevas variables como la

gestion del conocimiento, la comunicacion digital interna y la cultura organizacional
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participativa. Estos enfoques resaltan la importancia del trabajador motivado, informado y
comprometido como elemento clave del éxito sostenible. De esta manera, el marketing
interno moderno trasciende la motivacion individual para convertirse en una filosofia
integral de gestion que fomenta la conexion entre los objetivos organizacionales y las

necesidades del capital humano.

2.3.1.2 Teorias del marketing interno

El marketing interno se apoya en diversas teorias que explican su funciéon dentro

de la organizacion, entre las mas relevantes destacan:

e La teoria clasica de la administracion (Taylor, Fayol, Weber)

La primera teoria que proponen Taylor (1911), Fayol (1916) y Weber (1978).
Enfatiza la eficiencia, la estructura jerarquica y la division del trabajo. Desde esta
perspectiva, el marketing interno contribuye a optimizar la organizacion interna mediante

la comunicacion clara y la coordinacion entre areas.

o La teoria de la motivacion humana (Maslow, 1954; Herzberg, 1966)

Maslow (1954), Herzberg (1966), plantean que la satisfaccion laboral depende del
cumplimiento de necesidades basicas, de reconocimiento y autorrealizacion. El marketing
interno se apoya en estos principios al implementar programas que reconocen logros,

promueven la capacitacion y fortalecen la autoestima profesional.

e La teoria del intercambio social (Blau, 1964)

De acuerdo con Blau (1964), argumenta que las relaciones laborales se basan en la

reciprocidad entre empleado y organizacion. El marketing interno, desde esta vision, busca
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generar un intercambio justo mediante incentivos, comunicacién y oportunidades de

desarrollo.

En mi apreciacion, estas teorias demuestran que el marketing interno no es un
proceso aislado, sino una integracion de la psicologia organizacional, la administracion

moderna y el comportamiento del consumidor aplicado al entorno interno de la empresa.

2.3.1.3 Beneficios del marketing interno

El marketing interno genera beneficios tangibles e intangibles dentro de las
organizaciones. Segun Alcaide et al. (2019), las empresas que aplican estrategias efectivas
de comunicacién interna y reconocimiento del personal logran incrementar la
productividad, reducir la rotacién y consolidar una cultura organizacional sélida.

Por su parte, Vega et al. (2020) afirma que el marketing interno mejora la
competitividad y el rendimiento general, al fortalecer la identificacion de los empleados
con los objetivos institucionales. Asimismo, Gonzalez Santa Cruz et al. (2020) demuestran
empiricamente que este enfoque incide positivamente en el compromiso laboral y la
satisfaccion, elementos clave para la sostenibilidad empresarial.

Desde un punto de vista reflexivo, los beneficios del marketing interno van mas
alld de los resultados econdmicos; impactan directamente en la salud emocional, la
cohesion grupal y el sentido de propdsito de los colaboradores. Por ello, se constituye en
una estrategia esencial para construir organizaciones humanas, productivas y orientadas al

bienestar integral.

2.3.1.4. Efectos concretos del marketing interno fortalecido

Cuando el marketing interno alcanza un nivel de madurez y coherencia estratégica
dentro de la organizacion, sus repercusiones se manifiestan en distintos niveles: individual,

grupal e institucional.



34

En el plano interno, fomenta una cultura organizacional basada en la comunicacion
abierta, la confianza y el sentido de pertenencia. Los colaboradores comprenden los
objetivos institucionales y los asumen como propios, fortaleciendo la identidad colectiva y
reduciendo la distancia entre los valores declarados y las practicas cotidianas. Este proceso
de alineacion convierte a los trabajadores en embajadores internos de la organizacion,
capaces de reflejar coherentemente sus principios y mision en el entorno laboral.

Asimismo, el marketing interno consolidado impulsa la motivacion intrinseca, la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Al reconocer al empleado como un
cliente interno cuyas necesidades emocionales y profesionales deben atenderse, la empresa
genera un entorno de colaboracion sostenida, orgullo de pertenencia y lealtad. La
comunicacion efectiva, el reconocimiento del desempefio y los programas de formacion
continua fortalecen la productividad y la cohesion del equipo, reduciendo la rotacion de
personal y los costos asociados.

En el ambito operativo, el fortalecimiento del marketing interno mejora la
eficiencia y la innovacion organizacional. Los empleados informados y empoderados
tienden a participar activamente en los procesos de mejora continua, aportando ideas que
optimizan la gestion y la calidad del servicio. Asi, el marketing interno se convierte en una
herramienta de liderazgo y transformacion cultural.

De acuerdo con Winston y Cahill (2012), los colaboradores deben estar bien
informados sobre su organizacion y confiar en sus productos y valores para desempefar
sus funciones de forma optima. En esta linea, el marketing interno no solo influye en la
dinamica relacional interna, sino también en la reputacion externa, al generar coherencia
entre el discurso institucional y las acciones diarias, el marketing interno fortalecido actua
como un eje articulador entre la cultura, la comunicacion y la estrategia corporativa,

integrando el bienestar del colaborador con los objetivos de la organizacién. Su
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consolidaciéon permite construir identidad institucional, compromiso laboral 'y

sostenibilidad competitiva en entornos cambiantes.

2.3.1.5. Bases teoricas de las dimensiones de la variable marketing interno

Comunicacion interna

Es el proceso por el que fluye la informacion en el seno de la organizacion,
facilitando la comprension y alineacion de los empleados con los objetivos empresariales.
Una comunicacidon interna efectiva fomenta transparencia, confianza y sentido de

pertenencia, factores clave para el éxito del marketing interno (Zamarrefio, 2019).

Motivacion

Alude a los elementos que estimulan al personal laboral a la consecucion de los
objetivos institucionales, tales como iniciativas de reconocimiento y perfeccionamiento
profesional, sustentan elevados niveles de estimulaciéon motivacional e implicacion

organizacional (Arroyo, 2022).

Desarrollo y bienestar del personal

Comprende la implementacion de programas que promuevan el crecimiento
profesional y personal, ademas del bienestar fisico y mental. Invertir en estos aspectos

incrementa la productividad y satisfaccion laboral (Zamarrefo,2019).

2.3.2. Bases tedricas de la variable dependiente desempeiio laboral

El desempefio laboral se entiende como el grado de eficacia, la eficiencia y calidad
con la que el personal laboral ejecuta sus funciones, coadyuvando al logro de los objetivos

estratégicos institucionales. No se restringe Uinicamente a los resultados alcanzados, sino
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que trasciende hacia el esfuerzo, la actitud, la innovacion y la contribucion integral al
entorno organizacional. De acuerdo con Alles (2019), el desempefio laboral implica una
evaluacion sistematica del comportamiento y los resultados del trabajador, vinculando su

rendimiento con el logro de las metas institucionales.

Mendoza y Arriola (2022) destacan que el desempefio laboral es un fenomeno
multifactorial influido por variables como la motivacion, el clima organizacional, la
comunicacion interna y el liderazgo. En esta linea, Vasquez (2020) considera que el
desempefio se potencia mediante una adecuada gestion de procesos y una cultura de mejora
continua, donde las estrategias de marketing interno juegan un papel determinante para

elevar la satisfaccion, el compromiso y la productividad del personal.

En opinion propia, el desempeiio laboral constituye el reflejo tangible del equilibrio
entre la capacidad técnica y el compromiso emocional del trabajador. No basta con poseer
competencias, sino que se requiere de un entorno organizacional que estimule la
participacion, la innovacién y el sentido de pertenencia, pilares fundamentales de una

gestion moderna y humana.

2.3.2.1 Modelos teoricos del desempeiio laboral

Existen diversos modelos teodricos que explican el desempefio laboral desde

diferentes perspectivas. Entre los mas relevantes se encuentran:

e Modelo de Koopmans (2014)

Koopmans (2014), propone que el desempefio laboral estd conformado por tres

dimensiones: desempefio de tareas, desempefio contextual y comportamiento
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contraproducente. Esta vision permite evaluar tanto la productividad individual como los

aportes sociales dentro del entorno laboral.

e Modelo de desempeiio basado en competencias (Alles, 2019)

En afios recientes, Alles (2019), sostiene que el rendimiento de los empleados
depende del desarrollo integral de sus competencias técnicas, interpersonales y
actitudinales. Se enfoca en medir la efectividad mediante indicadores conductuales y

resultados medibles.

e Modelo de evaluacion del desempeiio organizacional de Chiavenato (2020)

Chiavenato (2020), plantea que el rendimiento se logra mediante la alineacion entre
las expectativas de la organizacion y las capacidades del trabajador, enfatizando la
retroalimentacion y la mejora continua como herramientas esenciales para el crecimiento

profesional.

En opinion personal, estos modelos son complementarios, ya que combinan el
analisis del rendimiento cuantificable con factores psicologicos y sociales. Un enfoque
integral del desempefio debe valorar tanto la productividad como la actitud, la innovacion

y la contribucidn al clima organizacional.

2.3.2.2 Teorias del desempeiio laboral

El rendimiento ocupacional encuentra sustento en varias teorias clasicas y

contemporaneas:
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e Teoria del refuerzo de Skinner (1953)

Skinner (1953), senala que el comportamiento laboral se puede modificar mediante
recompensas y estimulos positivos. Las organizaciones que aplican el reconocimiento y la

retroalimentacion continua tienden a mejorar el rendimiento.

e Teoria de las necesidades de Maslow (1954)

En esta teoria Maslow (1954), establece que la motivacion del trabajador se deriva
del cumplimiento progresivo de sus necesidades, desde las basicas hasta la
autorrealizacion. Un empleado satisfecho tiende a desempefiarse mejor y con mayor

compromiso.

e Teoria de los dos factores de Herzberg (1966)

Herzberg (1966), distingue entre condicionantes higiénicos (ambiente laboral,
remuneracion, resguardo ocupacional) y factores de indole motivacional (reconocimiento,
consecucion de metas, desarrollo personal) indicando que solo los segundos generan un

desempefio superior y sostenido.

o Teoria del aprendizaje organizacional (Argyris & Schon, 1996)

Argyris & Schon (1996), consideran que las empresas que fomentan la reflexion y

el aprendizaje individual y colectivo logran mejorar su desempefio global.

A partir de estas teorias, se comprende que el desempefio laboral no es un proceso
aislado, sino el resultado de un sistema donde la motivacion, la satisfaccion, la
comunicacion y la cultura institucional interactian para influir en el comportamiento del

trabajador.
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2.3.2.3. Beneficios del desempeiio laboral

Los beneficios del rendimiento laboral son muy amplios y muy importantes para
cualquier organizacién y su crecimiento sostenido. Una vez que una organizacion se
encuentra en una situacion donde sus colaboradores rinden como el méximo de lo que
pueden rendir, no solo le sirve para “conseguir objetivos”, sino para convertir ese
rendimiento en una generacion de valor real y tangible para toda la organizacion. Un
elevado rendimiento significa que se va a tener un trabajo de calidad, que se van a tener
menos errores y que se van a optimizar muy bien todos los recursos disponibles. Todo eso
conlleva un aumento de la productividad y una buena gestion de los procesos. Segun Alles
(2019), el rendimiento laboral representa el grado de cumplimiento de las metas
institucionales mediante la aplicacion efectiva de las competencias del trabajador. Cuando
los empleados alcanzan su méaximo potencial, la organizacion genera valor tangible y

mejora su capacidad de respuesta ante los desafios del entorno.

Sin embargo, el rendimiento laboral es méas que una cuestion puramente operativa
o de resultados: crea un profundo sentido de pertenencia y compromiso. El trabajador que
establece que el esfuerzo que realiza tiene repercusiones en los resultados de la
organizacion, fija un vinculo afectivo con ella que se traduce en menor rotaciéon, menor

absentismo y una mejora del clima laboral.

2.3.2.4. Efectos concretos del desempefio laboral fortalecido

En primer lugar, un alto nivel de desempefio garantiza eficiencia operativa,
reduccion de errores y optimizacion de recursos. Sin embargo, el desempefio no se limita
a los resultados cuantificables: también involucra aspectos emocionales y motivacionales.

Un trabajador que percibe que su esfuerzo contribuye a los logros institucionales desarrolla
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un fuerte vinculo afectivo con la organizacion, lo que reduce la rotacion, el ausentismo y

fortalece la implicacion colectivo.

Desde la perspectiva del marketing interno, Ahmed y Rafiq (2013) sostienen que
considerar al empleado como un cliente interno permite mejorar su desempefio al
garantizar que esté informado, valorado y alineado con la vision de la empresa. De este
modo, el desempefio laboral se convierte en una manifestacion concreta del éxito del

marketing interno y de la gestion del talento humano.

Asimismo, un desempefio fortalecido propicia una cultura de mejora continua y
aprendizaje organizacional, en la que los trabajadores comparten conocimiento, proponen
innovaciones y asumen responsabilidades mas alla de sus funciones basicas. Esto repercute
positivamente en la calidad del servicio, la reputacion corporativa y la competitividad
sostenida, el desempefio laboral fortalecido es el resultado de la interaccion equilibrada
entre competencias técnicas, motivacion y compromiso emocional. Mas que un indicador
de productividad, representa un motor estratégico de crecimiento organizacional, que
traduce la satisfaccion individual en logros colectivos y consolida el éxito empresarial a

largo plazo.

2.3.2.5 Bases teoricas de las dimensiones de la variable desempeiio laboral

Logro de objetivos

Esta dimension mide el grado en que los empleados alcanzan las metas personales
y organizacionales. Segun Alles (2019), el logro de objetivos depende del compromiso del
colaborador y de la claridad con que se definen las metas dentro de la organizacion. Los
trabajadores motivados y alineados mediante estrategias de marketing interno estdn en

mejores condiciones para alcanzar resultados de alto impacto. En opinidn personal, esta
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dimension representa el nucleo del desempefio laboral, ya que evidencia la contribucion

directa del individuo al éxito institucional.

Mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo implica una actitud proactiva hacia la optimizacion
constante de procesos, servicios y competencias. Vasquez (2020) sostiene que la cultura
de calidad y aprendizaje permanente fortalece la competitividad y sostenibilidad
empresarial. Cuando las organizaciones promueven la capacitacion, el feedback y la
innovacion, los empleados se adaptan mejor al cambio y logran un desempeiio superior.
Personalmente, considero que esta dimension refleja la madurez profesional del trabajador

y su compromiso con la excelencia.

Compromiso laboral

El compromiso laboral se refiere al nivel de identificacion, lealtad y sentido de
pertenencia que el empleado siente hacia la organizacion. Zamarreio (2019) indica que el
marketing interno eficaz refuerza este compromiso mediante la comunicacidn transparente,
el reconocimiento y la participacion activa. Los trabajadores comprometidos muestran
menor rotacién, mayor colaboracion y una actitud positiva ante los retos. Desde mi
perspectiva, el compromiso laboral es la base emocional que sostiene la productividad y el

bienestar colectivo.

2.4.- DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

a) Desemperio laboral
Segiin Motowidlo (2003), el desempefio es el valor esperado total para la
organizacion de las conductas que una persona ejecuta durante un periodo de tiempo

determinado (p. 39).
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b) Compromiso laboral

Mowday, Porter y Steers (1982) lo definen como la fuerza relativa de la
identificacion del individuo con la organizacidn y su involucramiento en ella (p. 27).

¢) Cuestionario

Arias (2012) lo describe como la modalidad escrita de la encuesta, aplicada
mediante un instrumento que contiene una serie de preguntas para obtener informacion de
los sujetos (p. 74).

d) Encuesta

Arias (2012) la define como la técnica orientada a la obtencidon de informacion
proporcionada por un conjunto de individuos o muestra de sujetos sobre si mismos o acerca
de un determinado tema de estudio (p. 72).

e) Marketing interno

Berry (1981) plante6 el marketing interno como tratar al personal laboral
como usuarios internos y los cargos laborales como ofertas intrainstitucionales que deben
satisfacer sus necesidades al tiempo que se logran los objetivos organizacionales; mas
tarde, Berry y Parasuraman (1991) lo precisaron como atraer, desarrollar, motivar y retener
empleados cualificados (p.80).

f) Motivacion laboral

Latham y Pinder (2005) definen la motivacion de trabajo como un conjunto
de impulsos energéticos que se generan tanto en el interior como en el exterior del
individuo para iniciar la actividad laboral, asi como su configuracion, orientacion,

intensidad y persistencia (p. 486).


https://www.esic.edu/themes/esic/pdfs/contenido-editorial/CAP.-12.-MARKETING-INTERNO.pdf?utm_source=chatgpt.com
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g) Retroalimentacion

Kluger y DeNisi (1996) conceptualizan la intervencion de retroalimentacion como
acciones de un agente externo que proporcionan informacioén sobre algin aspecto del
desempefio en la tarea (p. 255).

h) Satisfaccion laboral

Locke (1976) la define como un estado afectivo favorable o satisfactorio derivado
de la valoracion del propio desempefio laboral o de las experiencias en el ambito del trabajo
(p- 300).

i) Bienestar laboral

La Organizacion Internacional del Trabajo (2024) lo define como los aspectos de
la vida laboral que abarcan desde la seguridad y calidad del entorno fisico hasta como se

sienten las personas respecto a su trabajo, el clima y la organizacion del trabajo (p.1)
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA
3.1.- TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es basica. Segun Barbosa , et al. (2020), el tipo de
investigacion basica busca generar conocimiento tedrico que explique fendmenos, sin
necesariamente buscar una aplicacion inmediata.

Sobre la investigacion, en este trabajo, se considera que es basica para poder
analizar dicha influencia del marketing interno en el desempefio laboral del personal
administrativo, tal y como se entiende que son las relaciones de las variables y como puede
contribuir la investigacion a generar un conocimiento sobre la respuesta que existe en la

organizacion sin una intervencion directa en los procesos de la empresa.

3.2.- NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacion es explicativo. Segin Barbosa , et al. (2020) EI nivel
explicativo busca establecer la relacion causa — efecto entre el marketing interno y el
desempeiio laboral. Este tipo de estudio no solo describe el fendmeno, sino que analiza
como una variable influye sobre otra, este tipo de investigacion estd orientada a explicar

por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da.

3.3.- DISENO DE INVESTIGACION

De acuerdo con Iglesias (2021) en un disefio no experimental, porque no se
manipulan variables ni se aplican tratamientos, sino que se observan y analizan. Asimismo,
el estudio es de corte transversal, debido a que la recoleccion de datos se realizo en un solo
momento del tiempo, sin seguimiento posterior de las variables. De acuerdo con Iglesias
(2021), los estudios transversales analizan variables en un periodo especifico, permitiendo

describir y explicar su comportamiento en ese instante.
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3.4.- POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

La poblacion del presente estudio esta constituida por 75 trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, emplazada en la provincia de Tacna.

3.4.2. Muestra

Segun Iglesias (2021), la muestra se selecciona para representar a la poblacion en
la investigacion. En este caso, debido a que la poblacion es pequena, la muestra sera del
mismo tamafo que la poblacion, siguiendo lo indicado por Barbosa, et al.(2020), que
sefiala que cuando la poblacion es reducida, es recomendable incluir a todos los integrantes

para garantizar la representatividad de los resultados.

3.5. VARIABLES

3.5.1. Identificacion de la variable 1

Variable independiente: Marketing interno
Dimensiones:

— Comunicacion interna

— Motivacion

— Desarrollo y bienestar del personal
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3.5.1.1. Definicion operacional de la variable 1

Tabla 1

Operacionalizacion de variable 1, Marketing interno

Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Seglin Alcaide et al. - Claridad en la informacion
(2019), 1a Comunicacion - Canales formales de
mercadotecnia interna comunicacion
enddgena se concibe - Retroalimentacion.
como el conjunto de - Reconocimiento frecuente
directrices . - Incentivos tangibles o
o Motivacion T
organizacionales simbolicos Escala de
orientadas a promover - Clima laboral positivo Likert
el bienestar del (ordinal)
ersonal laboral :
Perso - Oportunidades de
considerando al o,
capacitacion
personal como Desarrollo y e S
o 1 . " i - Equilibrio trabajo—vida
clientes internos” y bienestar del
personal
buscando su personal -
. . - Apoyo para crecimiento
alineamiento con los .
. profesional
objetivos
institucionales.

Nota. Elaboracion propia a partir de la investigacion de Gutiérrez (2023).

3.5.2. Identificacion de la variable 2

Variable dependiente: Desempefio laboral

Dimensiones:

— Logro de objetivos

— Mejoramiento continuo

— Compromiso laboral
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3.5.2.1. Definicion operacional de la variable 2

Tabla 2

Operacionalizacion de variable 2, Desempeiio laboral

Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
- Cumplimiento de metas
Looro de definidas
Segun Alles ob .‘(’; fivos - Eficiencia en las tareas
(2019). d asignadas
el desempeno - Calidad de los resultados
laboral implica una o,
., - Participacion en programas de
evaluacion o
. . . . capacitacion y desarrollo
sistematica del Mejoramiento ; o, .
: . - Disposicion al aprendizaje Escala de
comportamiento y continuo ., .
- Aplicacion de nuevas Likert
los resultados del competencias (ordinal)
trabajador, P
vinculando su
I'el’ldlmleljl’EO fjonl la - Sentido de pertenencia
conse?mpn €105 Compromiso - Responsabilidad en el trabajo
. objetivos laboral - Disposicion a contribuir mas
institucionales.

alla de las obligaciones basicas.

Nota. Elaboracion propia a partir de la investigacion de Davila , et al.(2022).

3.6.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica de investigacion empleada en el presente estudio fue la encuesta. Esta
técnica sirvio para recoger informacion directamente de los trabajadores con respecto a su
vision sobre el marketing interno y el desempefio laboral. La encuesta es adecuada para
este tipo de investigacion porque permite obtener informacion de manera sistematizada,
organizada y estructurada.

El instrumento que se emple6 fue el cuestionario, el cual consistioé en una serie de
items organizados orientados a la recoleccion de informacion en una serie de preguntas
previamente construidas para comprobar las variables de interés (marketing interno y
desempefio laboral). El cuestionario garantiza recoger informacion cuantitativa de una

manera sistematica y normalizada que facilita su posterior analisis. Un cuestionario puede
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entenderse como un instrumento organizado de recoleccion de datos que permite

operacionalizar las variables en items medibles (INEE, 2019).

3.6.1.- Relacion de la variable 1, dimensiones e items

La variable marketing interno se desagrega en tres dimensiones: comunicacion
interna, motivacion y desarrollo y bienestar del personal, las cuales permiten evaluar de
manera integral la percepcion de los trabajadores respecto a las estrategias internas de la

organizacion.

Cada dimension fue medida mediante un conjunto de items especificos formulados
en el cuestionario, los cuales reflejan indicadores previamente definidos en la
operacionalizacion de la variable. Asi, la dimension comunicacion interna se evalud a
través de items relacionados con la claridad de la informacion, la oportunidad en la
comunicacion y la retroalimentacion recibida. La dimension motivacion fue medida
mediante items vinculados al reconocimiento del desempeno, incentivos y clima laboral.
Finalmente, la dimension desarrollo y bienestar del personal se midi6 mediante items
referidos a las oportunidades de capacitacion, equilibrio entre la vida laboral y personal, y

apoyo al crecimiento profesional.

Los items fueron estructurados bajo una escala tipo Likert de cinco niveles, lo que
posibilité la cuantificacion de las percepciones de los trabajadores y asegurar la
correspondencia directa entre la variable, sus dimensiones e indicadores, garantizando asi

la validez y consistencia del instrumento.
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3.6.2.- Relacion de la variable 2, dimensiones e items

El desempefio laboral se estructur6 en tres dimensiones: logro de objetivos,

mejoramiento continuo y compromiso laboral.

Cada una de estas dimensiones fue operacionalizada mediante items especificos
incluidos en el cuestionario, disefiados para medir comportamientos y percepciones
relacionadas con el desempefio. La dimension logro de objetivos se evaluo a través de
items vinculados al cumplimiento de metas, eficiencia en las tareas y calidad de los
resultados. La dimension mejoramiento continuo fue medida mediante items relacionados
con la participacion en capacitaciones, disposicion al aprendizaje y aplicacion de nuevos
conocimientos. Por su parte, la dimension compromiso laboral se evalu6 a través de items
asociados al sentido de pertenencia, responsabilidad y disposiciéon a asumir tareas

adicionales.

Los items se formularon utilizando una escala de Likert de cinco categorias, lo que
permiti6é transformar las dimensiones del desempefio laboral en variables medibles,
facilitando su analisis estadistico y asegurando la coherencia entre la variable, sus

dimensiones e indicadores.

3.7.- CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

3.7.1.- Confiablidad del instrumento 1 - Variable y dimensiones

La confiabilidad del instrumento correspondiente a la variable marketing interno
fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, considerando el conjunto total de
items y sus dimensiones: comunicacion interna, motivacion y desarrollo y bienestar del

personal.
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Tabla 3

Fiabilidad del instrumento: Marketing Interno

Variable Alfa de Cronbach Nivel de fiabilidad

Marketing Interno 0.903 Excelente
Nota. Obtenido del sistema SPSS.

El valor del Alfa de Cronbach (0.903) indica una alta consistencia interna, por lo

que el instrumento de Marketing Interno es confiable para la investigacion

Tabla 4
Confiablidad del instrumento 1

Dimension Alfa de Cronbach Nivel de confiabilidad
Comunicacion interna 0,808 Alta / Buena
Motivacion y desarrollo 0,802 Alta / Buena
Bienestar del personal 0,846 Alta / Buena
Total variable 0,903 Excelente

Nota. Obtenido del sistema SPSS.

Los resultados evidencian que todas las dimensiones de la variable marketing
interno presentan valores de Alfa de Cronbach superiores a 0,80, lo cual indica un alto
nivel de confiabilidad. Esto implica que los items que integran cada dimension presentan
una adecuada consistencia interna, evidenciando que miden de forma homogénea y

coherente sus respectivos constructos teoricos.

3.7.2.- Confiabilidad del instrumento 2 — Variable y dimensiones

La confiabilidad del instrumento correspondiente a la variable desempefio laboral
fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, considerando el conjunto total de

items y sus dimensiones: logro de objetivos, mejoramiento continuo y compromiso laboral.
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Tabla 5

Fiabilidad del instrumento: Desempeiio Laboral

Variable Alfa de Cronbach Nivel de fiabilidad

Desempefio Laboral 0.902 Excelente
Nota. Obtenido del sistema SPSS.

El Alfa de Cronbach obtenido (0.902) muestra una buena consistencia interna,

evidenciando que el instrumento de Desempeiio Laboral es confiable.

Tabla 6
Confiabilidad del instrumento 2

Dimension Alfa de Cronbach Nivel de confiabilidad
Logro de objetivos 0,876 Alta / Buena
Mejoramiento continuo 0,829 Alta / Buena
Compromiso laboral 0,826 Alta / Buena
Total variable 0,902 Excelente

Nota. Obtenido del sistema SPSS.

Los valores obtenidos muestran que las dimensiones del desempefio laboral
presentan niveles de confiabilidad alto, con coeficientes superiores a 0,80. En
consecuencia, el cuestionario aplicado es confiable y permite obtener informacion valida

para el analisis estadistico de la investigacion.
3.8.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.8.1. Técnicas de analisis estadistico descriptivo

El estudio descriptivo tiene como propésito resumir, organizar y describir las
caracteristicas mas relevantes de los datos recolectados. Para ello, se emplearon tablas de
frecuencia y representaciones graficas, que facilitan la comprension visual de la

informacion.
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Este andlisis permite identificar patrones predominantes en las percepciones de los
empleados, determinar la homogeneidad o variabilidad de las respuestas y establecer los
niveles promedio de cada indicador evaluado.

El anélisis y procesamiento de los datos se llevo a cabo a través del uso del software
estadistico SPSS, el cual es muy eficaz para trabajar con grandes volumenes de
informacion y también para realizar andlisis estadisticos complejos de forma precisa. En
una primera fase se procedio a la codificacion y tabulacion de los datos obtenidos mediante
los cuestionarios aplicados, procesos que permitieron estructurar una base de datos.

Una vez obtenido la base de datos se llevd a cabo procedimientos estadisticos
descriptivos e inferenciales en concordancia con los propositos especificos del estudio y
las hipotesis planteadas. Los andlisis estadisticos de este estudio permitieron en primer
lugar, caracterizar las respuestas de los participantes sobre el marketing interno y el
desempeiio laboral, en segundo lugar determinar la existencia, direccion y fuerza entre las
variables senaladas. Se obtuvo una vision general y sistematica de las variables antes de

proceder al andlisis inferencial.

3.8.2.- Técnicas de analisis estadistico inferencial

El analisis estadistico inferencial permiti6 contrastar las hipdtesis planteadas y
determinar la influencia entre las variables del estudio. En primer lugar, se aplico la prueba
de normalidad Kolmogorov-Smirnov, con la finalidad de identificar el comportamiento de

los datos y orientar la seleccion de los procedimientos estadisticos correspondientes.

Para la contrastacion de las hipotesis se emple6 el analisis de regresion lineal,
debido a que el objetivo de la investigacion fue determinar la influencia del marketing

interno sobre el desempefio laboral. Asimismo, se aplico regresion lineal simple para
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evaluar la influencia de las dimensiones del marketing interno: comunicacion interna,

motivacion y desarrollo y bienestar del personal, sobre el desempeno laboral.

En el caso de la tercera hipdtesis especifica, aunque la dimension desarrollo y
bienestar del personal no presenté distribucion normal, se mantuvo el analisis de regresion
lineal debido al proposito explicativo del estudio, interpretandose los resultados con
cautela. Estos procedimientos permitieron obtener evidencia estadistica para aceptar o
rechazar las hipoétesis planteadas y sirvieron de base para la interpretacion, discusion y

conclusiones de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.- DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El levantamiento de informacion de la presente investigacion se llevo a cabo en la
empresa Electrosur S.A, ubicada en la ciudad de Tacna, especificamente con los
trabajadores del 4area administrativa. Esta etapa tuvo como finalidad recopilar la
informacion necesaria para analizar la incidencia del marketing interno en el desempefio
laboral de los trabajadores del 4rea administrativa de la empresa Electrosur S.A.

Para la obtencion de los datos se aplicod un cuestionario estructurado dirigido a los
trabajadores. El instrumento estuvo conformado por 30 preguntas elaboradas bajo
una escala tipo Likert de cinco niveles, lo que posibilitd la identificacion de las
percepciones del personal laboral respecto a las variables de marketing interno y
desempeno laboral. Previamente a su aplicacion, el cuestionario fue revisado y aprobado
por medio de la evaluacion de expertos de la universidad, para asegurar que las preguntas
fueran claras y coherentes con los objetivos del estudio.

En total participaron 75 trabajadores del 4rea administrativa quienes respondieron
el cuestionario de manera voluntaria. La participacion de los colaboradores permitid
obtener informacion directa sobre las practicas de comunicacion interna, motivacion y
desarrollo del personal dentro de la organizacion, asi como sobre su desempeio en el
trabajo.

La aplicacion de las encuestas se realizd en el afio 2025, antes de iniciar la
recoleccion de datos, se explicod a los participantes el proposito del estudio, asegurando
la reserva y confidencialidad de la informacion recopilada, aclarando que los resultados

serian utilizados unicamente con fines académicos.
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Una vez recopilados los cuestionarios, la informacion fue revisada, organizada y
codificada para su registro en una base de datos. Posteriormente, los datos fueron
procesados mediante el software estadistico SPSS, lo que permitié realizar el analisis
estadistico descriptivo e inferencial necesario para interpretar los resultados de la
investigacion. De esta manera, el trabajo de campo proporcion6 informacion confiable que

permiti6 desarrollar el andlisis de los hallazgos del estudio.

4.2.- ANALISIS ESTADISTICO DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS

4.4.2.1.- Analisis estadistico de la variable independiente

Tabla 7

JLa informacion que recibe de sus superiores le resulta comprensible y clara?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 333 % 40.0 %
De acuerdo 33 44.0 % 84.0 %
Totalmente de acuerdo 12 16.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.
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Figura 1

JLa informacion que recibe de sus superiores le resulta comprensible y clara?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 7 y figura 1, evidencian que la informacion presentada la mayoria de
los colaboradores percibe la informacion brindada por sus superiores como clara y
comprensible, alcanzando el 60.0% en respuestas positivas. Destaca el 44% que esta de
acuerdo y el 16% totalmente de acuerdo. Sin embargo, el 33.3% se mantiene en una
posicion neutral, lo que podria sugerir indiferencia o falta de posicionamiento claro
oportunidades de mejora, Ademas, el 6.7% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo
que existe una oportunidad de mejora en este aspecto. En general, se concluye que existe

claridad en la transmision de informacion jerarquica.
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Tabla 8

¢ Considera que en su drea de trabajo se comunican oportunamente las decisiones y
cambios importantes?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 32.0% 38.7%
De acuerdo 28 373 % 76.0 %
Totalmente de acuerdo 18 24.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 2

¢ Considera que en su drea de trabajo se comunican oportunamente las decisiones y
cambios importantes?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 8 y figura 2, se aprecia que el 61.3% de los encuestados manifiesta que
las decisiones y cambios importantes se comunican oportunamente. No obstante, un 32%
se mantiene neutral, lo que denota que algunos colaboradores podrian no percibir la
comunicaciéon con la misma eficiencia. Ademads, el 6.7% manifiesta una percepcion
desfavorable. En términos generales, la organizacion demuestra una adecuada gestion de

la comunicacién interna.
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Tabla 9

JRecibe comentarios o retroalimentacion sobre su desempeiio laboral?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 6 8.0 % 8.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 30.7 % 38.7 %
De acuerdo 33 44.0 % 82.7 %
Totalmente de acuerdo 13 17.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 3
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 9 y figura 3, se observa que el 61.3% de los trabajadores percibe que
recibe retroalimentacion sobre su desempefio. Sin embargo, el 30.7% se mantiene neutral
y un 8% en desacuerdo, lo que evidencia ciertas deficiencias en este aspecto. La
retroalimentacion no parece ser constante para todos los colaboradores. Esto puede afectar
el desarrollo profesional y la mejora continua. Por tanto, se recomienda fortalecer los

mecanismos de evaluacion y feedback.



59

Tabla 10

¢La comunicacion entre las distintas dreas de la empresa le parece adecuada?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 34.7 %
De acuerdo 32 42.7 % 77.3 %
Totalmente de acuerdo 17 22.6 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 4

¢La comunicacion entre las distintas dreas de la empresa le parece adecuada?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 10 y figura 4, se observa que el 65.3% de los encuestados consideran
adecuada la comunicacion entre las distintas areas de la empresa. No obstante, un 28% se
muestra neutral y un 6.7% en desacuerdo, lo que revela posibles fallas de coordinacion
interdepartamental. Aunque la percepcidn general es positiva, existen areas de mejora. La
comunicacion interdreas es clave para la eficiencia organizacional. Por ello, se sugiere

reforzar los canales y estrategias de integracion.
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Tabla 11

JSiente que su opinion es escuchada y tomada en cuenta dentro de la empresa?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 26.7 % 333 %
De acuerdo 36 48.0 % 81.3 %
Totalmente de acuerdo 14 18.6 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 5

JSiente que su opinion es escuchada y tomada en cuenta dentro de la empresa?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 11 y la figura 5 se evidencia que el 66.6% del personal laboral percibe
que su opinién es considerada y valorada. Sin embargo, un 26.7% se mantiene neutral, lo
que podria reflejar percepciones de limitada inclusion en algunos casos. Ademas, el 6.7%
manifiesta una percepcion desfavorable. La empresa promueve la participacion, pero ain

puede fortalecerla. Esto contribuiria a una mayor satisfaccion laboral.
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Tabla 12

¢ Cree que su esfuerzo y desempeiio son reconocidos por sus superiores?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 2 2.7 % 2.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 30.7 %
De acuerdo 39 52.0% 82.7%
Totalmente de acuerdo 13 173 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 6
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

La tabla 12 y la figura 6 muestran que el 69.3% del personal laboral estima que su
esfuerzo es reconocido por sus superiores. Sin embargo, un 28% se muestra neutral y un
2.7% en desacuerdo, evidenciando que no todos perciben reconocimiento. Este aspecto es
clave para la motivacion laboral. La ausencia de reconocimiento institucional puede incidir
negativamente en la implicacion organizacional. Por ello, se recomienda implementar

estrategias mas visibles de reconocimiento.
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Tabla 13

cJLos incentivos o recompensas que brinda la empresa lo motivan a mejorar su
rendimiento?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 2 2.7 % 2.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 21.3% 24.0 %
De acuerdo 39 52.0% 76.0 %
Totalmente de acuerdo 18 24.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 7

cJLos incentivos o recompensas que brinda la empresa lo motivan a mejorar su
rendimiento?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 13 y figura 7, los resultados indican que el 76% de los encuestados se
siente motivado por los incentivos brindados por la empresa. Sin embargo, existe un 21.3%
de neutralidad, lo que sugiere que los incentivos no impactan de igual manera en todos.
Ademas, el 2.7% manifiesta una percepcion desfavorable. La motivacion es un factor clave
en el rendimiento. Se podria mejorar la diversidad o personalizacion de los incentivos. Esto

permitiria un mayor impacto en el desempefio.
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Tabla 14

JSe siente valorado y respetado en su lugar de trabajo?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 4 54 % 54 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 20.0 % 25.4 %
De acuerdo 43 573 % 82.7 %
Totalmente de acuerdo 13 17.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 8
/Se siente valorado y respetado en su lugar de trabajo?
50 1
40
©
‘o 30 A
c
[
3
v}
I_?Lf 20 A
10 4
0
0 T
Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo de acuerdo

Respuesta

Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 14 y figura 8, el 74.6% de los trabajadores afirma sentirse valorado y
respetado en su lugar de trabajo. Asimismo, el 20.0% mantiene una posicion neutral, lo
que evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente una postura frente al
aspecto evaluado. Solo un 5.4% manifiesta una percepcion desfavorable. Este resultado
evidencia una cultura organizacional basada en el respeto. Esto contribuye

significativamente al bienestar y compromiso del personal.
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Tabla 15

¢ Considera que el ambiente laboral en su drea es agradable y colaborativo?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 3 4.0 % 4.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 36.0 % 40.0 %
De acuerdo 32 42.7 % 82.7 %
Totalmente de acuerdo 13 17.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 9

¢ Considera que el ambiente laboral en su drea es agradable y colaborativo?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 15 y figura 9, se observa que el 60% de los colaboradores percibe el
ambiente laboral como agradable y colaborativo. Asimismo, el 36.0% mantiene una
posicion neutral. Ademads, el 4.0% manifiesta una percepcion desfavorable. Esto indica que
la empresa fomenta en su mayoria relaciones laborales saludables. Un ambiente positivo

favorece la productividad y la permanencia del talento.
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Tabla 16
JPiensa que la empresa se preocupa por mantener la motivacion de sus trabajadores?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 24.0 % 30.7 %
De acuerdo 37 49.3 % 80.0 %
Totalmente de acuerdo 15 20.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 10
¢ Piensa que la empresa se preocupa por mantener la motivacion de sus trabajadores?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 16 y figura 10, el 69.3% considera que la empresa se preocupa por
mantener la motivacion de sus trabajadores. Asimismo, el 24.0% mantiene una posicion
neutral. Sin embargo, un 6.7% manifiesta disconformidad, lo que evidencia areas de
mejora. No todos los colaboradores perciben acciones claras de motivacion. Este aspecto
es clave para el rendimiento organizacional. Se recomienda fortalecer estrategias de

motivacion laboral.



66

Tabla 17

JLa empresa le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0%
En desacuerdo 6 8.0 % 8.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 29.3 % 37.3%
De acuerdo 27 36.0 % 73.3 %
Totalmente de acuerdo 20 26.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 11

¢JLa empresa le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 17 y figura 11, muestran que el 62.7% percibe que la
empresa brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional. Asimismo, el
29.3% mantiene una posicion neutral. Ademas, el 8.0% manifiesta una percepcion
desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en este aspecto. La capacitacion
es un elemento fundamental para el crecimiento laboral. Esto evidencia un compromiso
organizacional con el desarrollo del talento. Se trata de una fortaleza importante de la

empresa.
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Tabla 18
¢ Considera que puede mantener un equilibrio adecuado entre su trabajo y su vida
personal?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 1 1.3 % 1.3 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 30.7 % 32.0%
De acuerdo 30 40.0 % 72.0 %
Totalmente de acuerdo 21 28.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 12

¢ Considera que puede mantener un equilibrio adecuado entre su trabajo y su vida
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.
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En la tabla 18 y figura 12, el 68% considera que mantiene un equilibrio adecuado

entre trabajo y vida personal. Asimismo, el 30.7% mantiene una posicion neutral y el 1.3%

esta en desacuerdo, lo que indica que no todos logran este balance. El equilibrio vida-

trabajo es esencial para el bienestar. La empresa podria implementar medidas que

favorezcan esta conciliacion. Esto impactaria positivamente en la satisfaccion laboral.
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Tabla 19

JRecibe apoyo de la empresa para alcanzar sus metas profesionales?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 4 53 % 53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 22.7 % 28.0 %
De acuerdo 34 453 % 73.3 %
Totalmente de acuerdo 20 26.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 13
JRecibe apoyo de la empresa para alcanzar sus metas profesionales?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En latabla 19y figura 13, el 72% percibe que recibe apoyo para alcanzar sus metas
profesionales. No obstante, un 22.7% se muestra neutral y un 5.3% en desacuerdo. Esto
sugiere que el apoyo no es percibido de manera uniforme. El acompafiamiento
organizacional es clave para el desarrollo profesional. Se recomienda reforzar programas

de mentoria o seguimiento. Esto mejoraria la percepcion de apoyo.
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Tabla 20

JCree que la empresa se preocupa por su bienestar personal y laboral?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1.3 % 1.3%
En desacuerdo 1 1.3 % 2.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 18.8 % 21.4 %
De acuerdo 43 573 % 78.7 %
Totalmente de acuerdo 16 21.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 14

JCree que la empresa se preocupa por su bienestar personal y laboral?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 20 y figura 14, el 78.6% considera que la empresa se preocupa por su

bienestar personal y laboral. Sin embargo, un 18.8% se mantiene neutral. Ademas, el 2.6%

manifiesta una percepcion desfavorable. Esto

indica que,

pese a que la

percepcion predominante es favorable, aun persisten niveles de incertidumbre y

disconformidad. El bienestar laboral es un factor clave en la satisfaccion. Se sugiere

fortalecer iniciativas en este ambito.
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Tabla 21
¢ Percibe oportunidades reales de crecimiento profesional dentro de la organizacion?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1.3 % 1.3%

En desacuerdo 2 2.7% 4.0 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 24.0 % 28.0 %

De acuerdo 37 49.3 % 77.3 %
Totalmente de acuerdo 17 22.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 15
¢ Percibe oportunidades reales de crecimiento profesional dentro de la organizacion?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 21 y figura 15, el 72% percibe oportunidades reales de crecimiento
profesional dentro de la organizacion. No obstante, un 24% se mantiene neutral. Ademas,
el 4.0% manifiesta una percepcion desfavorable. Esto evidencia que no todos los
colaboradores visualizan claramente su desarrollo futuro. La proyeccion profesional es
clave para la retencion del talento. Se recomienda mejorar la comunicacioén de planes de

carrera. Esto aumentaria la motivacién y compromiso.
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Tabla 22

¢ Cumple con las metas y objetivos establecidos para su puesto de trabajo?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 4 54 % 54 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 32.0 % 37.4%
De acuerdo 28 373 % 74.7 %
Totalmente de acuerdo 19 253 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 16
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En la tabla 22 y la figura 16, los hallazgos evidencian que el 62.6% del personal

laboral considera que alcanza satisfactoriamente las metas y objetivos asignados a su

puesto de trabajo. Asimismo, el 32.0% mantiene una posicion neutral, lo que evidencia que

un grupo de trabajadores no define claramente una postura frente al aspecto evaluado.

Ademas, el 5.4% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que existe una

oportunidad de mejora en este aspecto.
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Tabla 23

JRealiza sus tareas de manera eficiente y organizada?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0%
En desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 36.0 % 36.0 %
De acuerdo 29 38.7% 74.7 %
Totalmente de acuerdo 19 253 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 17

JRealiza sus tareas de manera eficiente y organizada?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 23 y figura 17, se observa que el 64% de los colaboradores afirma
realizar sus tareas de manera eficiente y organizada. Asimismo, el 36.0% mantiene una
posicion neutral, lo que evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente una
postura frente al aspecto evaluado. No se registran respuestas desfavorables, lo cual
refuerza la valoracion positiva del resultado obtenido. En general, los resultados evidencian

una tendencia positiva en la percepcion de los colaboradores.



73

Tabla 24

¢ Considera que los resultados de su trabajo son de buena calidad?

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0%
En desacuerdo 4 54 % 5.4 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 32.0% 37.4 %
De acuerdo 28 37.3% 74.7 %
Totalmente de acuerdo 19 253 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 18
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En la tabla 24 y figura 18, se observa que el 62.6% de los trabajadores presenta una

percepcion mayoritariamente favorable respecto a la calidad de los resultados del trabajo.

Asimismo, el 32.0% mantiene una posicion neutral, lo que evidencia que un grupo de

trabajadores no define claramente una postura frente al aspecto evaluado. Ademas, el 5.4%

manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en

este aspecto. En general, los resultados evidencian una tendencia positiva en la percepcion

de los colaboradores.
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Tabla 25

JSe esfuerza constantemente por alcanzar los objetivos de su drea de trabajo?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 3 4.0 % 4.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 38.7% 42.7 %
De acuerdo 24 32.0% 74.7 %
Totalmente de acuerdo 19 253 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 19

JSe esfuerza constantemente por alcanzar los objetivos de su drea de trabajo?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 25 y figura 19, muestran que el 57.3% de los
colaboradores se esfuerza por alcanzar los objetivos de su area. Asimismo, el 38.7%
mantiene una posicion neutral, lo que evidencia que un grupo de trabajadores no define
claramente una postura frente al aspecto evaluado. Ademads, el 4.0% manifiesta una

percepcion desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en este aspecto.
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Tabla 26

¢ Cree que su desemperio contribuye al logro de los objetivos generales de la empresa?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 333 % 40.0 %
De acuerdo 23 30.7 % 70.7 %
Totalmente de acuerdo 22 29.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 20

¢ Cree que su desemperio contribuye al logro de los objetivos generales de la empresa?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 26 y figura 20, se evidencia que el 60% de los respondientes considera
que su desempefio contribuye al logro de los objetivos organizacionales. Asimismo, el
33.3% mantiene una posicidon neutral, lo que evidencia que un grupo de trabajadores no
define claramente una postura frente al aspecto evaluado. Ademas, el 6.7% manifiesta una
percepcion desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en este aspecto. En
general, los resultados evidencian una tendencia positiva en la percepcion de los

colaboradores.
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Tabla 27

¢ Participa activamente en capacitaciones o programas de mejora profesional?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 2 2.7% 2.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 20.0 % 22.7%
De acuerdo 45 60.0 % 82.7%
Totalmente de acuerdo 13 17.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 21
¢ Participa activamente en capacitaciones o programas de mejora profesional?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 27 y la figura 21, el 77.3% del personal laboral afirma participar
activamente en capacitaciones o programas de perfeccionamiento profesional. No obstante,
un 20% se mantiene en posicion neutral y el 2.7% expresa disconformidad. Esto indica
que, si bien predomina la participacion, persiste un segmento minoritario con baja
implicacion o percepcion ambivalente respecto a dichas actividades formativas no todos lo
hacen de forma constante. La capacitacion es clave para el desarrollo laboral. Se

recomienda incentivar una mayor participacion.
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Tabla 28
¢ Esta dispuesto a aprender nuevas habilidades para mejorar su desempeiio laboral?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 3 4.0 % 4.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 32.0%
De acuerdo 31 41.3 % 73.3 %
Totalmente de acuerdo 20 26.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 22
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 28 y figura 22, el 68% de los encuestados manifiesta disposicion para
aprender nuevas habilidades. Asimismo, el 28.0% mantiene una posicion neutral, lo que
evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente una postura frente al aspecto
evaluado. Ademas, el 4.0% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que existe una

oportunidad de mejora en este aspecto.
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Tabla 29

JAplica en su trabajo diario los conocimientos que adquiere en capacitaciones?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 2 2.7% 2.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 22.6 % 253 %
De acuerdo 45 60.0 % 85.3 %
Totalmente de acuerdo 11 14.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 23
JAplica en su trabajo diario los conocimientos que adquiere en capacitaciones?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 29 y figura 23, el 74.7% de los trabajadores afirma aplicar en su labor
diaria los conocimientos adquiridos en capacitaciones. No obstante, un 22.6% se mantiene
neutral. Ademas, el 2.7% manifiesta una percepcion desfavorable, alin existe un pequefio
grupo que no percibe dicha aplicacion. Se recomienda reforzar el seguimiento de la

capacitacion.
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Tabla 30

JBusca constantemente maneras de mejorar la forma en que realiza sus tareas?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 5 6.7 % 6.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 34.7%
De acuerdo 32 42.6 % 77.3 %
Totalmente de acuerdo 17 22.7% 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 24

JBusca constantemente maneras de mejorar la forma en que realiza sus tareas?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 30 y figura 24, el 65.3% de los colaboradores sefiala que busca
constantemente mejorar la forma en que realiza sus tareas. Asimismo, el 28% mantiene
una posicion neutral, lo que evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente
una postura frente al aspecto evaluado. Ademads, el 6.7% manifiesta una percepcion
desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en este aspecto. En general, los

resultados evidencian una tendencia positiva en la percepcion de los colaboradores.
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Tabla 31

¢ Le interesa mantenerse actualizado en temas relacionados con su drea de trabajo?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 6 8.0 % 8.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 21.3% 293 %
De acuerdo 33 44.0 % 73.3 %
Totalmente de acuerdo 20 26.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 25

¢ Le interesa mantenerse actualizado en temas relacionados con su drea de trabajo?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 31 y figura 25, los hallazgos muestran que el 70.7% de los trabajadores
tiene interés en mantenerse actualizado en su area laboral. Asimismo, el 21.3% mantiene
una posicion neutral. Ademas, el 8% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que
existe una oportunidad de mejora en este aspecto. En general, los resultados evidencian

una tendencia positiva en la percepcion de los colaboradores.
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Tabla 32

JSe siente identificado con la mision y los valores de la empresa?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 2 2.7 % 2.7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 30.7 %
De acuerdo 37 49.3 % 80.0 %
Totalmente de acuerdo 15 20.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 26

JSe siente identificado con la mision y los valores de la empresa?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 32 y figura 26, el 69.3% de los trabajadores se siente identificado con la
mision y valores de la empresa. Un 28% se mantiene neutral. Ademas, el 2.7% manifiesta
una percepcion desfavorable, por lo que existe una oportunidad de mejora en este aspecto.

En general, se percibe una cultura organizacional solida.
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Tabla 33

¢ Cumple con responsabilidad las funciones que le son asignadas?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 4 53 % 53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 253 % 30.7 %
De acuerdo 38 50.7 % 81.3 %
Totalmente de acuerdo 14 18.7 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 27
¢ Cumple con responsabilidad las funciones que le son asignadas?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 33 y figura 27, el 69.4% de los respondientes afirma cumplir
responsablemente con sus funciones. Asimismo, el 25.3% mantiene una posicion neutral,
lo que evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente una postura frente al
aspecto evaluado. Ademas, el 5.3% manifiesta una percepcion. En general, los resultados

evidencian una tendencia positiva en la percepcion de los colaboradores.
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Tabla 34

JEsta dispuesto a asumir tareas adicionales cuando la empresa lo requiere?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 3 4.0 % 4.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 28.0 % 32.0%
De acuerdo 39 52.0% 84.0 %
Totalmente de acuerdo 12 16.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 28
JEsta dispuesto a asumir tareas adicionales cuando la empresa lo requiere?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 34 y figura 28, el 68% de los trabajadores estd dispuesto a asumir tareas
adicionales cuando la empresa lo requiere. Sin embargo, un 28% se mantiene neutral.
Ademas, el 4% manifiesta una percepcion desfavorable. No obstante, algunos
colaboradores podrian mostrar reservas. Se recomienda explorar los factores que influyen

en esta neutralidad.



84

Tabla 35

JSe siente comprometido con los objetivos de la organizacion?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0.0 % 0.0%
En desacuerdo 1 1.3 % 1.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 32.0% 33.3%
De acuerdo 29 38.7 % 72.0 %
Totalmente de acuerdo 21 28.0 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 29

JSe siente comprometido con los objetivos de la organizacion?
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Enla tabla 35 y figura 29, el 66.7% de los trabajadores se siente comprometido con

los objetivos de la organizacion. Asimismo, el 32% mantiene una posicion neutral, lo que

evidencia que un grupo de trabajadores no define claramente una postura frente al aspecto

evaluado. Ademads, el 1.3% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que existe una

oportunidad de mejora en este aspecto. En general, los resultados evidencian una tendencia

positiva en la percepcion de los colaboradores.
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Tabla 36

JCree que su trabajo contribuye al crecimiento y éxito de la empresa?
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 % 0.0 %
En desacuerdo 3 4.0 % 4.0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 253 % 29.3 %
De acuerdo 34 45.4 % 74.7 %
Totalmente de acuerdo 19 25.3 % 100.0 %
Total 75 100 %

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas.

Figura 30

¢ Cree que su trabajo contribuye al crecimiento y éxito de la empresa?
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Nota. Grdfico resultado de las encuestas aplicadas.

En la tabla 36 y figura 30, el 70.7% de los trabajadores considera que su trabajo
coadyuva al desarrollo y al posicionamiento exitoso de la organizacion. Un 25.3% se
mantiene neutral. Ademas, el 4.0% manifiesta una percepcion desfavorable, por lo que
existe una oportunidad de mejora en este aspecto. En general, los resultados evidencian

una tendencia positiva en la percepcion de los colaboradores.
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4.3.- PRUEBAS ESTADISTICAS

4.3.1.- Prueba de normalidad variables

Tabla 37

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov de las variables de estudio

) Estadistico
Variable Kolmogorov- Sig. (p-valor) Interpretacion
analizada 08 &P P
Smirnov
Marketing interno 0.068 0.526 Distribucion normal
Desempetio 0.065 0.612 Distribucién normal
laboral

Nota. Datos recolectados de SPSS.

Los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov evidencian que
las variables marketing interno y desempefio laboral presentan valores de significancia
mayores a 0.05, por lo que se acepta el supuesto de normalidad. En consecuencia, ambas
variables presentan una distribucién gaussiana, justificando la aplicacion de pruebas

estadisticas paramétricas para el analisis y la contrastacion de hipotesis.

4.3.2.- Prueba de normalidad por hipoétesis

Tabla 38

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov por hipdétesis

Estadistico

Hipotesis Variables analizadas Kolmogorov Sig. (p- Interpretacion
evaluada . valor)
-Smirnov
El marketing interno influye
. en el desempeiio laboral de o,
Hipotesis - = trabajadores del 4rea 0.068 0.526  Distribucion
general .. . normal
administrativa de la empresa
Electrosur S.A, Tacna 2025.
La comunicacion interna
influye en el desempeno
Hipotesis  laboral de los trabajadores del Distribucion
, . . : 0.096 0.087
especifica 1  area administrativa de la normal

empresa Electrosur S.A,
Tacna 2025.
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Estadistico

Hipotesis Variables analizadas Kolmogoérov Sig. (p- Interpretacion
evaluada . valor)
-Smirnov
La motivacion influye en el
Hipotesis desempeflo laboral de los Distribucion
POt trabajadores del area 0.084 0.219
especifica 2 normal

administrativa de la empresa
Electrosur S.A, Tacna 2025.

El desarrollo y bienestar del
personal influye en el
Hipotesis desempefio laboral de los
especifica 3 trabajadores del area
administrativa de la empresa
Electrosur S.A, Tacna 2025.

Nota. Datos recolectados de SPSS.

No presenta
0.106 0.037 distribucion
normal

Los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov muestran que la
hipdtesis general, la primera hipdtesis especifica y la segunda hipdtesis especifica
presentan valores de significancia mayores a 0.05, por lo que cumplen con el supuesto de
normalidad. En el caso de la tercera hipotesis especifica, el valor de significancia fue menor
a 0.05, por lo que no presento distribucion normal. Sin embargo, se mantuvo el analisis de
regresion lineal debido a que el objetivo del estudio fue determinar la influencia del
desarrollo y bienestar del personal sobre el desempeino laboral. Por ello, los resultados

fueron interpretados con cautela.

4.4.- VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipotesis general

Planteamiento de las hipotesis:

Ha: El marketing interno influye en el desempefio laboral de los trabajadores del area
administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

HO: El marketing interno no influye en el desempeiio laboral de los trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.
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Tabla 39

Prueba de hipdétesis general

Prueba

Hipotesis estadistica Coeficiente Sig. Decision Conclusion
Marketing - El marketing interno
interno — Regresion P Se rechaza influye

N . 0.885 0.001 . .
Desempefio lineal Ho significativamente en el
laboral desempeiio laboral.

Nota. Datos recolectados de SPSS.

En la tabla 39, se observa que el andlisis evidencia un valor de regresion lineal R =
0.885, lo cual indica una relacion positiva alta entre el marketing interno y el desempefio
laboral, evidenciando una relacion de tipo causa—efecto, coherente con el nivel explicativo
de la investigacion. Asimismo, al obtenerse un nivel de significancia p <0.001, se procede

a rechazar la hipdtesis nula (Ho).
4.4.2. Verificacion de hipotesis especificas

4.4.2.1. Planteamiento de la primera hipotesis especifica

Hai: La comunicacion interna influye en el desempeio laboral de los trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

HO0:: La comunicacion interna no influye en el desempefio laboral de los trabajadores del

area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

Tabla 40

Prueba de la primera hipdétesis especifica

Prueba

Hipotesis , .. Coeficiente Sig. Decision Conclusion
estadistica
La comunicacién interna

Comunicaciéon influye en el desempefio
. . Se .
interna — Regresion 0.766 p< rechaza laboral de los trabajadores
Desempefio  Lineal ' 0.001 o del area administrativa de la
laboral o empresa Electrosur S.A,

Tacna 2025.

Nota. Datos recolectados de SPSS.
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En la tabla 40, el andlisis evidencia un indice de regresion lineal R = 0.766, lo que
denota una relacion positiva de magnitud alta. Asimismo, al obtenerse un nivel de

significancia p < 0.001, se procede al rechazo de la hipdtesis nula especifica.

4.4.2.2. Planteamiento de la segunda hipdtesis especifica

Ha:: La motivaciéon influye en el desempefio laboral de los trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

HO0:: La motivacion no influye en el desempeno laboral de los trabajadores del area

administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

Tabla 41

Prueba de la segunda hipdtesis especifica

C oo Prueb . . ‘s .
Hipotesis TUeha  Coeficiente Sig. Decision Conclusion
estadistica
La motivacion influye en el
Motivacion — Rearesion < Se desempeno laboral de los
Desempefio ;. & 0.698 P rechaza trabajadores del area
lineal 0.001 gy .
laboral Ho2 administrativa de la empresa

Electrosur S.A, Tacna 2025.

Nota. Datos recolectados de SPSS.

En la tabla 41, se aprecia que el andlisis evidencia un indice de regresion lineal R
= 0.698, lo cual indica una relacion positiva moderada-alta. Asimismo, al obtenerse un
nivel de significancia p < 0.001, se admite la hipotesis alterna, concluyendo que la

motivacion influye en el desempeno laboral.

4.4.2.3. Planteamiento de la tercera hipdtesis especifica

Has: El desarrollo y bienestar del personal influye en el desempeiio laboral de los

trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.

HO0s: El desarrollo y bienestar del personal no influye en el desempefio laboral de los

trabajadores del area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025.
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Tabla 42

Prueba de la tercera hipétesis especifica

Prueba

Hipotesis estadistica Coeficiente Sig. Decision Conclusion
El desarrollo y bienestar
Desarrollo y del personal influye en el
bienestar del Reoresion p< Se desempeiio laboral de los
personal — -8 0.803 0.001 rechaza trabajadores del area
- lineal gy )
Desempeiio Hos administrativa de la
laboral empresa Electrosur S.A,
Tacna 2025.

Nota. Datos recolectados de SPSS.

En la tabla 42, se aprecia que el andlisis evidencia un indice de regresion lineal R
= 0.803, lo que denota una influencia positiva de magnitud alta entre el desarrollo y
bienestar del personal y el desempefio laboral. Asimismo, al obtenerse un nivel de
significancia p < 0.001, se rechaza la hipdtesis nula especifica y se acepta la hipotesis
alterna, concluyéndose que el desarrollo y bienestar del personal influye significativamente
en el desempefio laboral de los trabajadores del 4rea administrativa de la empresa

Electrosur S.A., Tacna 2025.
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DISCUSION

La presente investigacion tuvo como propdsito establecer la incidencia del
marketing interno en el desempefio laboral de los trabajadores del area administrativa de
la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025. Los resultados obtenidos evidencian una
influencia positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables (R = 0.885), lo
que permite afirmar que el marketing interno no solo se asocia, sino que influye
directamente en el desempefio laboral, confirmando el enfoque explicativo del estudio.
Este resultado indica que el fortalecimiento de las practicas de mercadotecnia enddgena,
tales como la interaccion comunicacional intrainstitucional, la motivacion, el desarrollo y
bienestar del personal, genera efectos concretos en la mejora del desempefio laboral,
expresados en mayores niveles de eficiencia, cumplimiento de objetivos y compromiso
organizacional. En ese sentido, se evidencia una influencia de causa—efecto, donde el

marketing interno actiia como variable determinante sobre el desempefio laboral.

Los hallazgos obtenidos son consistentes con lo planteado por Nemteanu y Dabija
(2021), quienes sostienen que el marketing interno ejerce un efecto significativo sobre el
desempefio laboral, al fortalecer la satisfaccion y el compromiso del trabajador. Asimismo,
Chuchuca et al. (2022) senalan que las directrices de mercadotecnia enddgena inciden
directamente en la productividad, lo que respalda la relacion causal identificada en esta

investigacion.

En el contexto nacional, los resultados coinciden con Garcia y Tomanguilla (2021),
quienes evidenciaron que la comunicacion interna y la motivacion influyen en el
desempefio laboral. De igual manera, Mendoza y Arriola (2022) sostienen que el
desempeno laboral estd determinado por factores organizacionales como el

reconocimiento, la capacitacion y el desarrollo de competencias, elementos que forman
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parte del marketing interno. Estos aportes tedricos refuerzan la idea de que el marketing
interno no es solo un conjunto de practicas organizacionales, sino un factor explicativo del

comportamiento laboral.

Respecto a la dimension comunicacion interna, se obtuvo una incidencia positiva
significativa (R = 0.766), lo que evidencia que una adecuada gestion de los canales de
informacion, la claridad en la transmisién de objetivos y la retroalimentacion constante
influyen directamente en el desempefio laboral. Estos resultados indican que, cuando la
organizacion comunica de manera efectiva las metas y funciones, los trabajadores logran
orientar mejor sus esfuerzos, incrementando su eficiencia y cumplimiento de
responsabilidades. Este hallazgo coincide con enfoques tedricos que la destacan como un

elemento clave para la alineacidon organizacional y el logro de resultados.

En cuanto a la dimension motivacion, los resultados obtenidos (R = 0.698)
evidencian una influencia positiva y significativa en el desempefio laboral. Esto demuestra
que factores como el reconocimiento, los incentivos y la valoracion del trabajador influyen
en la disposicion del personal para mejorar continuamente. En ese sentido, cuando la
organizacidon promueve practicas motivacionales adecuadas, los trabajadores muestran
mayor compromiso, productividad y orientacion hacia la mejora continua, impactando

favorablemente en la calidad de su desempefio.

Por otro lado, en la dimension desarrollo y bienestar del personal, se obtuvo una
influencia positiva significativa (R = 0.803), lo que confirma que la capacitacion, el
desarrollo profesional y las condiciones de bienestar laboral influyen directamente en el
desempefio laboral. Este resultado indica que, cuando los trabajadores perciben
oportunidades de crecimiento y cuentan con un entorno laboral adecuado, fortalecen su
sentido de pertenencia, satisfaccion y compromiso con la organizacion, lo cual se traduce

en un mejor rendimiento y estabilidad en sus funciones.
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CONCLUSIONES

Primera

Se concluye que el marketing interno ejerce una incidencia favorable y
estadisticamente significativa sobre el rendimiento laboral del personal perteneciente al
area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025. Este resultado se sustenta
en el andlisis inferencial (R = 0.885), evidenciando que la adecuada gestion de sus
dimensiones comunicacidon interna, motivacion, desarrollo y bienestar del personal
contribuye al incremento del rendimiento laboral, reflejado en la consecucion de objetivos,
la eficacia operativa, la excelencia en la ejecucion de las funciones y el grado de

compromiso en el cumplimiento de las obligaciones laborales.

Segunda

Se constatdé que la comunicacioén interna ejerce una incidencia favorable y
estadisticamente significativa sobre el desempefio laboral del personal perteneciente al
area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025. El coeficiente obtenido (R
= (.766) evidencia que una adecuada transmision de informacion, la retroalimentacion
oportuna y la claridad en los procesos permiten a los trabajadores orientar sus esfuerzos
hacia el logro de objetivos, mejorando su desempeio y su alineacion con las metas

organizacionales.

Tercera

Se demostrd que la motivacion ejerce una incidencia favorable y estadisticamente
significativa sobre el rendimiento laboral del personal del area administrativa de la
empresa Electrosur S.A, Tacna 2025. El resultado obtenido (R = 0.698) demuestra que

factores como el reconocimiento, los incentivos y la valoracion del trabajo incrementan la



94

disposicion del personal para mejorar continuamente, fortaleciendo su productividad,

compromiso y calidad en el desempefio laboral.
Cuarta

Se evidencio que el desarrollo y bienestar del personal repercute favorablemente y
de forma estadisticamente significativa en el desempeno laboral del personal perteneciente
al area administrativa de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2025. El coeficiente obtenido
(R = 0.803) confirma que la capacitacion, el crecimiento profesional y las condiciones
adecuadas de bienestar laboral fortalecen el compromiso, la satisfaccion y el sentido de

pertenencia, impactando directamente en un mejor desempefio laboral.
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RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a Electrosur S.A, a través del departamento de Gestion Humana,
fortalezca e implemente un plan integral de marketing interno dirigido al personal
administrativo. Esta propuesta deberd contemplar acciones concretas como la realizacion
de reuniones informativas mensuales para comunicar objetivos, cambios y resultados
institucionales, la habilitacion de canales formales de retroalimentacion, como buzones de
sugerencias o formularios digitales, la aplicacién de un programa de reconocimiento
trimestral al personal destacado, programar actividades de integracion laboral y la
gjecucion de capacitaciones especificas en funcion de las necesidades detectadas en cada

area de trabajo.

Asimismo, se sugiere que la unidad encargada realice un seguimiento perioddico de
estas acciones mediante indicadores relacionados con el clima organizacional, la
satisfaccion interna y la evaluaciéon del desempefio laboral, permitiendo identificar
oportunidades de mejora y asegurar la sostenibilidad de las estrategias implementadas.
Esta recomendacion se fundamenta en los resultados obtenidos en la investigacion, donde
se evidencié una influencia positiva y significativa del marketing interno sobre el

desempeino laboral (R = 0.885).
Segunda

Se sugiere a la organizacién mediante la oficina de gestion del talento humano en
coordinacion con las jefaturas de cada area administrativa, fortalezca los mecanismos
formales de comunicacion interna con la finalidad de mejorar la coordinacion y el
desempefio laboral del personal. Para ello, se propone implementar reuniones breves de

alineamiento al inicio de cada mes entre los responsables de area y sus equipos de trabajo,
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establecer un canal institucional inico para la difusiéon de comunicados internos y asi poder
remitir oportunamente por correo institucional las metas, funciones y cambios relevantes
de cada unidad, habilitar un espacio de reuniones quincenales para recoger consultas,

sugerencias y dificultades vinculadas al trabajo diario.

Estas acciones permitiran que el personal administrativo cuente con informacioén
clara sobre sus responsabilidades, fortalezca la coordinacion entre areas y oriente sus
actividades hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales. La recomendacion se
sustenta en los resultados obtenidos, donde se evidencié una influencia positiva y

significativa de la comunicacidn interna sobre el desempefio laboral (R = 0.766).
Tercera

Se considera pertinente que el departamento de gestion humana, disefe e
implemente un programa de motivacion laboral para el personal administrativo. Dicho
programa deberia incluir medidas concretas como el reconocimiento mensual al trabajador
o0 equipo con mejor desempefio mediante diplomas, menciones internas o publicacion en
los medios institucionales, entregar trimestralmente una ficha de retroalimentacion
individual sobre el cumplimiento de metas, también la realizacion de reuniones breves de
integracion y seguimiento al inicio de cada mes. Asimismo, se sugiere aplicar encuestas
semestrales de clima y satisfaccion laboral para identificar necesidades, expectativas y
factores de desmotivacion, asi como organizar espacios de participacion interna, como
mesas de trabajo o reuniones de mejora, en las que los trabajadores puedan proponer

soluciones y aportar ideas para optimizar sus funciones.

Estas acciones refuerzan el sentido de pertenencia, el compromiso organizacional
y la participacion activa del personal, generando condiciones favorables para la mejora

continua del desempefio laboral. La recomendacion se fundamenta en los resultados
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obtenidos en la investigacion, donde se evidenci6 una influencia positiva y significativa

de la motivacion sobre el desempefio laboral (R = 0.698).
Cuarta

Se sugiere a la empresa, mediante la unidad responsable del recurso humano,
fortalezca los programas de desarrollo profesional y bienestar del personal. Para ello, se
propone elaborar un plan anual con diferentes actividades por ejecutar con fechas
establecidas. Dicho plan incluiria, talleres sobre el manejo de aplicaciones informaticas,
redaccion de documentos administrativos, herramientas para poder lidiar con el estrés
laboral, maneras de aplicar una comunicacion asertiva, liderazgo y resolucion de
problemas, complementados con sesiones de induccion para el personal nuevo. Asimismo,
se sugiere implementar acciones concretas orientadas al bienestar laboral, tales como
pausas activas semanales, campafias de salud ocupacional, actividades de integracion
semestrales, aplicacion de encuestas de clima y satisfaccion laboral cada seis meses y
seguimiento individual a los casos que presenten sobrecarga de trabajo, estrés o
dificultades de adaptacion al cambio.

Esta recomendacion se fundamenta en los resultados obtenidos, donde se evidencio
una influencia positiva y significativa del desarrollo y bienestar del personal sobre el

desempeno laboral (R = 0.803).
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO

Estimado colaborador de la Empresa ELECTROSUR.S.A.

Este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidon sobre aspectos relacionados con
su entorno laboral. No hay respuestas correctas o incorrectas, la informacion seré tratada
de forma confidencial y utilizada inicamente con fines académicos.

Instruccion: Marque con una X la opcioén que mejor refleje su percepcion personal.

Escala de valoracion:

Valor Significado
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Por favor, marque con una X la opcioén que considere adecuada:

VARIABLE N°1

MARKETING INTERNO

N.° Preguntas 1 2 3 4 5

Comunicacion interna

1 (La informacion que recibe de sus
superiores le resulta comprensible y
clara?

2 (Considera que en su area de trabajo se
comunican oportunamente las
decisiones y cambios importantes?

3 (Recibe comentarios 0
retroalimentacion sobre su desempefio
laboral?

4 (La comunicacion entre las distintas
arecas de la empresa le parece
adecuada?

5 [Siente que su opinidn es escuchada y
tomada en cuenta dentro de Ila
empresa?
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Motivacion

(Cree que su esfuerzo y desempefio
son reconocidos por sus superiores?

(Los incentivos o recompensas que
brinda la empresa lo motivan a mejorar
su rendimiento?

. Se siente valorado y respetado en su
lugar de trabajo?

(Considera que el ambiente laboral en
su area es agradable y colaborativo?

10

(Piensa que la empresa se preocupa
por mantener la motivacion de sus
trabajadores?

Desarrollo y bienestar del p

ersonal

11

(La empresa le brinda oportunidades
de  capacitacion y  desarrollo
profesional?

12

(Considera que puede mantener un
equilibrio adecuado entre su trabajo y
su vida personal?

13

(Recibe apoyo de la empresa para
alcanzar sus metas profesionales?

14

(Cree que la empresa se preocupa por
su bienestar personal y laboral?

15

[Percibe oportunidades reales de
crecimiento profesional dentro de la
organizacion?




VARIABLE N°2
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DESEMPENO LABORAL

NO

Preguntas

1 2 3 4 5

Logro de objetivos

16

(Cumple con las metas y objetivos
establecidos para su puesto de trabajo?

17

(Realiza sus tareas de manera eficiente y
organizada?

18

(Considera que los resultados de su
trabajo son de buena calidad?

19

(Se esfuerza constantemente por
alcanzar los objetivos de su area de
trabajo?

20

(Cree que su desempefio contribuye al
logro de los objetivos generales de la
empresa?

Mejoramiento continuo

21

(Participa activamente en capacitaciones
o programas de mejora profesional?

22

(Esta dispuesto a aprender nuevas
habilidades para mejorar su desempefio
laboral?

23

(Aplica en su trabajo diario los
conocimientos que adquiere en
capacitaciones?

24

(Busca constantemente maneras de
mejorar la forma en que realiza sus
tareas?

25

(Le interesa mantenerse actualizado en
temas relacionados con su darea de
trabajo?

Compromiso laboral

26

(Se siente identificado con la mision y
los valores de la empresa?

27

(Cumple con responsabilidad las
funciones que le son asignadas?

28

(Estd dispuesto a asumir tareas
adicionales cuando la empresa lo
requiere?

29

(,Se siente comprometido con los
objetivos de la organizacion?

30

(Cree que su trabajo contribuye al
crecimiento y éxito de la empresa?

;Gracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE EXPERTOS

Experto 1

Unidad de Investigacion FACEM 'S
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS EAcen
Uni idad Privada d ienci
o e it iy
Codificacion Version Pégina
UI-PTI-04 1.0 1de2

TITULO DE LA INVESTIGACION: INFLUENCIA DEL MARKETING INTERNo EM EL

DESEMPERC LABORAL BE L5 TRABATARES DEL AREP APMNISTAATIVA

980901690 0008008000000000600068300000000000 T a00cBTERT00ERTRTOS 806500090600 00300000s00m00c0EREs0cTT0sas0EnT

DE LB EHMPRESA  ELECTRDSUR AP . TRCNEH 2025,

’

I.- DATOS GENERALES:

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA | Deficiente | Regular | Buena Excelente
ORES EVALUAR ITEMS
1 2 3 3
1.Claridad Esta  formulado  con

lenguaje apropiado.
2.0bjetividad | Esta expresado en
conductas observables y
medibles.

3.Actualidad | Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia.
4.0rganizaci6 | Existe una organizacion

n logica.

5.Suficiencia | Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

6.Intencionali | Adecuado para valorar

dad aspectos de las estrategias
cientificas.

7.Consistencia | Basado en aspecto tedrico-
cientifico.

8.Coherencia | Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.Metodologia | La estrategia responde al
propésito del diagnostico.
Total parcial

X X P P (X - E8

o>
~—

Sumatoria total

)
=
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%

=

Universidad Privada de

Unidad de Investigacién FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Tacas Facultad de (?iencias
Empresariaies
Codificacion Version Pagina
Ui-PTI-04 1.0 2de2

III. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 34-45 [X]

Por corregir 22

No aplicable 9

S
e |

Lugar y fecha: TAC/JYS ) 29 NV EM BIE DL

Firma del experto

ANEXOS:

Se adjunta:

a.- Instrumento sujeto a evaluacion de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracién de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES

BASES TEORICAS

ITEMS

D1

Teoria y citas contenidos en el marco
tedrico

Con base en la teoria de la dimension

D2 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico
D3 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teoria de la dimension

tedrico
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Experto 2

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Universidad Privada de

Tacna Facultad de Qiencias
Empresariales
Codificacion Version Pagina
UI-PTi-04 1.0 1de2

TiTULODE LA INVESTIGACI(')N: INFLUENCIA DEL MQRKETIN@ INTE R NO

............................................................

ENn EL DESEMPEN LABORAL DE LOS )ﬁmaﬁsr-woass DEL AAEA

HbM\N\STRAH\m e LA EMPRESAH ELECTROSUR 5.A. , TACWNA 20‘25‘

.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: L‘“’C\" eras TAoren fx ‘&QQ”"‘“

1.2 Tastiticiondonde liboree w00 2. DMBB G . e s
1.3. Labor que desempeiia .. Do cerio R L T
1.4. Grado académico mis alto ... DIRECTED, GrS GESTomThHPLeSRAC . .

1.5. Autor del instrumento: . BRG ... ANDRED. FARCELA.. (ARRPSCC. CADEBON ...

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
1 2 3 4 3
1.Claridad Esta  formulado  con £
lenguaje apropiado. [
2.0bjetividad | Esta expresado en
conductas observables y Vj
medibles.
3.Actualidad Adecuado al avance de la %
ciencia y tecnologia. o
4.Organizacid | Existe una organizacion
n logica. o(
5.Suficiencia | Comprende los aspectos en {
cantidad y calidad 9[
6.Intencionali | Adecuado para valorar
dad aspectos de las estrategias 474
cientificas.
7.Consistencia | Basado en aspecto tedrico- ;
cientifico. 5><
8.Coherencia | Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones. D(
9.Metodologia | La estrategia responde al
proposito del diagnostico. \><
Total parcial = 4
Sumatoria total 3 6
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Unidad de Investigacion FACEM >
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS race

Universidad Privada de Facultad de Ciencias

Tacna :
Empresariales

Codificacion Version Pagina

UI-PTI-04 1.0 2de2

I1I. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 34-45 X
Por corregir 22 - 33 [__|
No aplicable 9-21 [ ]

24 do Niwvierbre do 2027

Lugar y fecha: Tamma )

Fittha del experto

ANEXOS:

Se adjunta:

a.- Instrumento sujeto a evaluacion de la variable.
b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracién de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en ¢l marco Con base en la teoria de la dimension
tedrico

D2 Teoria y citas contenidos en ei marco Con base en la teoria de la dimensién
tedrico

D3 Teoria y citas contenidos en ¢l marco Con base en la teoria de la dimensién
tedrico
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Experto 3

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Universidad Privada de

Tacna Facultad de Ciencias
Empresariales
Codificacion Versién Pagina
UI-PTI-04 1.0 1de?2
TITULO DE LA INVESTIGACION: INFLUENGA  DEL, MARKETING  TNTERND,

EN EL DESEHPENe LABORAL DE 05 TBABASADORES DEL AREPA

........................................................................ @scecsssssessncacssssssssossssnsesns

ADMINISTRATIVA DE LA EMPBESA ELECIADSUR 2A.  TAWNA 2025,

[.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: ?\M(/?-Gk‘-)el—r""‘w@\u o, SAMOESN).

1.2. Institucién donde labora: .. (JA VOASIAD. . POINAAL.. 02, TARS .. ... sl ENEE
1.3. Labor que desempefia . S8E&. 03. L. 041.04D. . 06.. el n0RL A bid, T, NeaTams -
1.4: Gradoacadémico mas altor . PRISNON- | i iies oo oo ittt e s e s

1.5. Autor del instrumento: . BACH....ANDREA. . MARCELR. CARRAS e | CALDEREN .

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA | Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
1 2 3 ) 5

1.Claridad Esta  formulado  con

lenguaje apropiado. X
2.0bjetividad | Esta expresado en

conductas observables y X

medibles.
3.Actualidad | Adecuado al avance de la

ciencia y tecnologia. X
4.Organizacid | Existe una organizacién
n 16gica. »><
5.Suficiencia | Comprende los aspectos en

cantidad vy calidad X
6.Intencionali | Adecuado para valorar
dad aspectos de las estrategias )<

cientificas.
7.Consistencia | Basado en aspecto tedrico- ><

cientifico.
8.Coherencia | Entre los indices,

indicadores ¥ las

dimensiones. X
9.Metodologia | La estrategia responde 2l

propodsito del diagnostico.

o | X

Total parcial 1

Sumatoria total ;
5387

RO
&
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Universidad Privada de

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

I

FACEM

Facultad de Ciencias

Tacna :
Empresariales

Codificacion Version Pagina

Ul-PTi-04 1.0 2de?2

III. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 34-45 [X]

Por corregir 22

No aplicable 9

Lugar y fecha:

B
s3]

D4 NOVIEMBS Rel 2528

ANEXOS:

Se adjunta:

a.- Instrumento sujeto a evaluacion de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracion de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teoria de la dimension
tedrico

D2 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en ia teoria de la dimensién
teorico

D3 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teoria de la dimensién
tedrico
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Experto 4
“ Unidad de Investigacion FACEM K
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS sacent

Universidad Privada de Facultad de Ciencias

Tacna :
i Empresariales
Codificacion Version Pégina
UL-PTI-04 0 1.0 2 1de?2
TITULO DE LA INVESTIGACION: .ENFLUENGA  DEC HARKETING, INTERNG EN

ELECTROSVA  5A. , TACNP 2025

[.- DATOS GENERALES:

5 e —) ; )
1.1. Apellidos y nombres del cxpert[j): CASTA Eﬁ/l K/(Péﬂ 5,/2)0/35”545&/&,
1.2. Institucion donde labora: .....4d. NIVERS] DRD. PRVAIA. LDE.. bveasia
1.3. Labor que desempefia ......... SErp e G N L T e S o R
14 Gradoacodemicomasalin s W DGLETE R o o

1.5. Autor del instrumento: BCH. ANDAEA MARCELR CARRASCO CALDERCN

II.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
' 1 2 : L 4 5
1.Claridad Estdé  formulado  con [
lenguaje apropiado. | 7<
2.Objetividad | Esta expresado en '
conductas observables y )(
medibles.
3.Actualidad | Adecuado al avance de la ¢
‘ ciencia y tecnologia. ><
4.0rganizacio | Existe una organizacion X
| n logica.
5.Suficiencia | Comprende los aspectos en '
cantidad y calidad ><
6.Intencionali | Adecuado para valorar ;
dad aspectos de las estrategias %
cientificas.
7.Consistencia | Basado en aspecto tedrico- | X
cientifico. ‘
8.Coherencia | Entre los indices, ><
indicadores y las
dimensiones.
9.Metodologia | La ecstrategia responde al x
proposito del diagndstico.
Total parcial t,{ (,’ O
Sumatoria total L) l,a,
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Universidad Privada de

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Facultad de Ciencias

Tacna 3

: Empresariales
Codificacion Version Pagina
UI-PTI-04 1.0 2de?

T1T. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 34-45 [X]

Por corregir 22

No aplicable 9

Lugar y fecha:

Tas ]
. |

//V,“f'ﬂ 4 VA /

18 A/@JI‘EMB‘?E 207 S

ANEXOS:

Sc adjunta:

a.- Instrumento sujeto a evaluacién de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracion de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teoria de la dimensién
tedrico

D2 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimension
teorico

D3 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teoria de la dimension
tedrico

(3]
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BASE DE DATOS

Base de datos variable 1

pl5

pl4

p13

pl2

pll

pl0

]

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl
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Base de datos variable 2

p30

p29

p28

p27

p26

p25

p24

p23

p22

p21

p20

p19

p18

pl7

pl6



