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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre el
marketing interno y compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio
2018. EIl enunciado del problema fue ;Qué relacién existe entre el marketing interno y el
compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 20187?; y siendo la
hipotesis: Existe una alta relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional
de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018. La poblacién objeto de estudio estuvo
conformada por 117 colaboradores, obteniendo una muestra de 87 personas. El disefio de
investigacion aplicado fue correlacional de corte transversal. Para la recoleccion de datos se
aplico la encuesta, entrevista y base de datos. En conclusion de determino que existe una
correlacion positiva alta entre el marketing interno y el compromiso organizacional ya que el

valor de r=0.787 y con un p = 0.0001 demostrando que la relacion es altamente significativa.

Palabras claves: Marketing interno, compromiso organizacional.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the internal marketing
and organizational commitment of the Pacifico Seguro Trujillo company in 2018. The problem
was stated: What is the relationship between internal marketing and the organizational
commitment of the company Pacifico Seguro Trujillo year 20187 and the hypothesis: There is
a high relationship between internal marketing and the organizational commitment of the
company Pacifico Seguro Trujillo, 2018. The population under study was made up of 117
employees, obtaining a sample of 87 people. The applied research design was cross-sectional
correlation. For the data collection, the survey, interview and database were applied. In
conclusion I determine that there is a high positive correlation between internal marketing and
organizational commitment since the value of r = 0.787 and with p = 0.0001 demonstrating that

the relationship is highly significant.

Keywords: Internal marketing, organizational commitment.
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1.1. Formulacion del problema

1.1.1.

Realidad problemética

Blanch, Garrido-Pinzon (2011) sostienen que en la actualidad las
instituciones estan teniendo muchas variaciones debido a la globalizacién, la
cual esta requiriendo que las empresas se diferencien cada vez mas de su
competencia y de esta manera mejorar su productividad.

Bruin - Reinolds, Garrido - Pinzén y Uribe — Rodriguez (2015) afirman que
el endomarkting es el marketing tradicional modificado en donde los
colaboradores son considerados como los clientes internos y que por su trabajo
se les ofrece un incentivo. Por otro lado, Urrego (2013), destaca que el elemento
humano es importante porque permite a las empresas poder diferenciarse de su
competencia, a su vez mantener motivados a sus colaboradores facilitara un
mayor compromiso con la institucion. Es asi que Ruiz de Alba (2013) acota
gue para que una organizacion obtenga un nivel alto de compromiso entre su
personal debe desarrollar tacticas que permitan que los altos directivos tengan
una atencidn por sus trabajadores a través de una comunicacion interna efectiva

Como afirma Zegarra (2014) en el &ambito Nacional, las empresas para poder
competir diferenciandose por servicio al cliente, han de prestar atencion a las
necesidades de sus empleados y desarrollar la orientacion al mercado interno.
La mayoria de las empresas de servicio reconocen la importancia que tienen sus
recursos humanos a la hora de crear satisfaccion en sus clientes y ventajas
competitivas, por eso buscan continuamente la forma de motivarlos y retenerlos.

De manera alineada al concepto de Zegarra (2014) y Vallejos (2014)

enfatizan la importancia que las organizaciones locales es decir en la ciudad de



1.1.2.

Trujillo, deben estar orientadas a la creacion de valor desde la perspectiva
interna y que las estrategias se deben orientar al compromiso entre el personal.

Es asi que, Pacifico Peruano Suiza Compafiia de Seguros y Reaseguros
S.A. es una empresa del sector asegurador que cotiza en la Bolsa de Valores de
Limasiendo una de las principales compafiias de seguros en Per(. Esta empresa
pertenece al grupo financiero Credicorp, holding que controla también el Banco
de Crédito del Pert, y a American International Group. Su actual sede esta
ubicada en el distrito de San Isidro y en Trujillo se encuentra en Av. Victor
Larco Herrera N° 849, contando en el Perd con 5000 mil colaboradores,
asimismo brindan seguros personales y familiares, ademéas de seguros para
bienes, trabajadores y empresa. Por otro lado, centrandonos en la sede de
Trujillo se puede observar que el indice de rotacion del personal de este afio
(49%) ha sido mayor al del afio 2017 (39%) siendo una diferencia del 10%
debido a que no tienen un buena comunicacion efectiva entre su personal lo que
estd ocasionando que no cumplan con las metas planteadas debido a que los
objetivos no son correctamente difundidos a pesar de ello, ellos establecen
estrategias de marketing interno para motivar y tratar de desarrollar el
compromiso organizacional, ya que el capital humano es un elemento clave e
importante para el desarrollo de su competitividad.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion analizé6 marketing
interno y el compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo

afno 2018.

Enunciado del problema
¢Qué relacion existe entre marketing interno y compromiso organizacional de

la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018?
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1.1.3.

Antecedentes

1.1.3.1.

Antecedentes Internacionales

Araque, Sanchez y Uribe (2017) Relacion entre marketing interno
y compromiso organizacional en Centros de Desarrollo Tecnoldgico
colombianos. (Trabajo de investigacion) Universidad Pontificia
Bolivariana, Bucaramanga, Colombia.
Los autores concluyeron que
Plantearon como objetivo ldentificar la relacion que existe entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en dos Centros de
Desarrollo Tecnoldgico colombianos. ElI método de investigacion
utilizado es cuantitativo correlacional no experimental, el cual se aplica
sobre una muestra constituida por 100 empleados de dos corporaciones
ubicadas en el municipio de Piedecuesta (Colombia), a quienes se les
aplica el Cuestionario de Marketing Interno de Bohnenberger y la
traduccion de la Escala de Compromiso Organizacional. Los resultados
demuestran la existencia de una relacion positiva moderada y
significativa entre el marketing interno y el compromiso
organizacional; igualmente se determina que el componente afectivo
del compromiso organizacional es el que mayor respuesta tiene a las

préacticas de Marketing Interno.

Bohnenberger (2005) Marketing interno: la actuacién conjunta
entre recursos humanos y marketing en busca del compromiso
organizacional. (Tesis doctoral). Universitat de les llles Balears,

Espaiia.



1.1.3.2.

El autor concluyo que
Plante6 como objetivo identificar el proceso de marketing interno y su
influencia en el compromiso organizacional de los empleados en el 2005,
la hipotesis que planteo fue: Hay una asociacion positiva entre el
marketing interno y el compromiso organizacional, para contrastar esta
hipdtesis el autor selecciono 5 empresas del sur de Brasil, EI método de
investigacion fue cualitativo, para identificar los procesos que se
relacionan con las practicas de marketing interno en las organizaciones, y
cuantitativo para buscar la asociacion entre los dos principales temas. Los
resultados obtenidos aceptaron la hipotesis, es decir se demostro la
asociacion positiva entre el marketing interno y el compromiso

organizacional

Antecedentes Nacionales
Torres y Torres (2014) Relacion entre marketing interno y el
compromiso organizacional de los trabajadores de una empresa publica
de Lima. (Trabajo de investigacion) Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Lima, Pera.
Los autores concluyeron que
Plantearon como objetivo Determinar la relacién que existe entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en los trabajadores de
una empresa publica de Lima en el 2014. Estos autores plantearon la
siguiente Hipotesis: Existe una relacion significativa entre el marketing
interno y el compromiso organizacional en los trabajadores de una
empresa publica de Lima. Utilizaron un disefio descriptivo correlacional,
con una muestra de 279 trabajadores a quienes se les aplicd dos

instrumentos de evaluacion: el cuestionario de marketing interno, de



Maria Bohnenberger, y el inventario de compromiso organizacional, de
Allen y Meyer. Los resultados indicaron que existen correlaciones
significativas y positivas entre el marketing interno y el compromiso

organizacional en esta muestra de trabajadores.

Escalante (2015) Propuesta de un plan de marketing interno para el

fortalecimiento del compromiso organizacional de los trabajadores

administrativos de la universidad nacional de Cajamarca. (Tesis de

titulacion). Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca.

El autor concluyo que
Plante6 como objetivo disefiar y proponer un plan de marketing interno
para el fortalecimiento del compromiso organizacional de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Cajamarca. Su hipotesis
fue: El disefio y la propuesta de un plan de marketing interno, a traves
del analisis del entorno, el estudio del mercado interno, implementacion
de la metodologia de investigacion psicosocial laboral (encuestas), y la
generacion de estrategias para adaptarse al proceso de cambio, ayudaré al
fortalecimiento del compromiso organizacional de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Cajamarca. Para contrastar
la hipétesis utilizo una investigacion descriptiva disefio No experimental-
transversal o transeccional y lo aplico a 246 trabajadores administrativos
concluyendo Segun el diagnéstico realizado por medio de encuestas por
cuestionario a los trabajadores administrativos de la Universidad, tomando
en cuenta los componentes del compromiso organizacional, tales como:
Identificacion, membresia y la lealtad se llegd a la conclusién de que existe

cierto nivel de compromiso organizacional de un 40% aproximadamente,



1.1.3.3.

la cual se ve reflejado en el cumplimiento parcial de sus funciones y

objetivos.

Antecedentes Locales
Panta (2016) Las practicas de marketing interno y su relacién
con el compromiso organizacional de los trabajadores del Grupo
Primavera de Trujillo, afio 2016. (Tesis de titulacién). Universidad
Cesar Vallejo, Trujillo.
El autor concluyo que
Planted como objetivo Determinar la relacion que existe entre las
practicas de marketing interno y el compromiso organizacional de los
trabajadores del Grupo Primavera de Trujillo en el afio 2016, Este autor
planted la siguiente hipdtesis: Existe una relacion directa entre las
préacticas de marketing interno y el compromiso organizacional de los
trabajadores del Grupo Primavera de Trujillo en el afio 2016 para
contrastar la hipotesis realizo una investigacion de tipo descriptivo
correlacional con disefio no experimental de corte transversal, se aplico
una encuesta de 24 items, que adapto el cuestionario de Chou, Fuy Ju
para las practicas de marketing interno y el de Meyer y Allen para el
compromiso organizacional, la muestra estuvo conformada por un total
de 96 trabajadores del Grupo Primavera. Los datos fueron procesados
en los programas Spss y Microsoft Excel, se empelo el coeficiente de
correlacién de Sperman como prueba estadistica, obteniendo que existe
una correlacién moderada (0.496), concluyendo asi que existe un nivel
de correlacion bueno y positivo entre las practicas de marketing interno

y el compromiso organizacional.



Garcia y Mantilla (2016) Relacion del cliente interno de la
empresa textil Claudiatex con su ventaja competitiva 2016. (Tesis de
titulacion). Universidad Privada del Norte, Trujillo.

Los autores concluyeron que
Plantearon como objetivo determinar la relacién del cliente
interno de la empresa textil Claudiatex con su ventaja competitiva

2016. Para esto se elabord y planteo una encuesta dirigida al cliente

interno que estd dividido entre el &rea administrativa (Gerente de

operaciones) y el area de produccion (Tejedoras y costureras), con el
fin de saber cudl es la relacion del cliente interno con su ventaja
competitiva. Se realizé un diagnostico sobre la relacion del cliente
interno de la empresa textil Claudiatex con su ventaja competitiva; Se
plantearon una serie de preguntas mediante una encuesta, de las cuales
rescatamos los siguientes resultados ya que fueron los més resaltantes.

En primer lugar, se obtuvo como resultado principal que en su mayoria

de las colaboradoras el 64% demuestran estar orgullosos de pertenecer

a la empresa Claudiatex; en segundo lugar, el resultado que se obtuvo

fue que en la totalidad de las colaboradoras demuestran estar conformes

con las herramientas que se les brindan para el desempefio de su
trabajo. En tercer lugar, el 64% de colaboradoras opinan que el tiempo
que se les brinda es el suficiente para cumplir con los plazos de entrega
en las fechas establecida. Por ultimo, el resultado que se obtuvo fue que
en su mayoria de colaboradoras el 92% tiene objetivos claros y realistas
sobre sus labores diarias; porque al ingresar a la empresa se les informé
sobre sus obligaciones y labores a desempefar, teniendo la claridad de

como va a realizarse su trabajo. Con la encuesta planteada se logra



concluir que el cliente interno representa una ventaja competitiva para

la empresa.

1.1.4. Justificacion

1.14.1.

1.1.4.2.

1.1.4.3.

1.1.4.4.

Justificacion teorica
El estudio abordd nuestra formacion recibida de los cursos de Gestion
administrativa, marketing, cultura organizacional durante nuestra

trayectoria académica en esta casa de estudios

Justificacion metodologica

Para lograr los objetivos de estudio, se acudio al empleo de técnicas de
investigacion como la encuesta, entrevista, base de datos y su
procesamiento en Excel y SPP V.23, con ello se pretendidé conocer el
grado de relacion del marketing interno y el compromiso organizacional
de la empresa Pacifico Seguros Trujillo. De esta manera los resultados
de la investigacion se apoyaron en técnicas de investigacion validadas

en el medio

Justificacion practica
Pretendié encontrar el factor del marketing interno méas efectivo que
ayude a lograr el compromiso organizacional esperado en la empresa

Pacifico Seguro Trujillo afio 2018.

Justificacion social
Dicho estudio beneficié a las organizaciones debido a que permitiran

tener un concepto de la importancia del marketing interno, asi como, el



compromiso organizacional siendo temas importantes dado que

pudieron mejorar las relaciones laborales en una organizacion.

1.2. Hipotesis
Existe una alta relacion entre marketing interno y compromiso organizacional de la

empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre Marketing interno y compromiso

organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de la gestion de marketing interno de la empresa

Pacifico Seguro Trujillo.

Identificar la dimension de compromiso organizacional que rige en los
colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo.

- Establecer el factor del marketing interno mas relevante que ayude a lograr
el compromiso organizacional adecuado de la empresa Pacifico Seguro
Trujillo afio 2018.

- Determinar el nivel de relacion entre marketing interno y el compromiso

organizacional Pacifico Seguro Trujillo.

1.4. Marco Tedrico

1.4.1. Marketing interno

10



1.4.1.1.

Teorias sobre el marketing interno

Keller & Kotler (2012) afirman que cuando se habla de marketing, es
comun relacionarlo solo con un area especifica de una empresa, el area
de marketing, sin embargo, esta es una tarea que debe involucrar a toda
la organizacion, para que se impulse la visién, mision y planificacion
estratégicas de la empresa

En estos tiempos, en los que hay mas productos y servicios para
comercializar que gente calificada para comprar, surge la necesidad de
presentar ofertas que propongan ventajas competitivas. En mercados
donde los productos convergen hacia la indiferenciacion, la forma de
alcanzar esa distincion estard en los servicios asociados a dichos
productos y en la superacion de la prestacion en el caso de la
comercializacion de intangibles.

La fortaleza en la prestacion de servicios sera detentar una fuerte
cadena de valor en el proceso de prestacion. Para ello, es necesaria la
potencializarian de los recursos humanos a fin de lograr que cada
miembro de la empresa se transforme en un representante de la
organizacion que irradie una imagen coherente de ella.

Gronroos (1985) acota que hoy en dia, el marketing interno se
considera un prerequisito para un rendimiento eficaz del marketing
externo.

Asimismo, los productos y servicios, asi como las campafias
especificas de marketing han de centrarse, primero, en los empleados
antes de dirigirse a los clientes finales. Todas las empresas u

organizaciones tienen un mercado interno de empleados, del que hay
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que ocuparse en primer lugar. Si esto no se hace de una forma adecuada
peligrard el éxito de las actuaciones de la empresa en sus clientes
finales; es decir, los mercados externos peligraran.

Por decirlo con las palabras de Heskett (1987) asevera que un servicio
eficaz requiere gente que comprenda la idea. En este sentido el
marketing dentro de las organizaciones se esté transformando, ahora se
pone mucho més énfasis en el mantenimiento de los clientes y en la
venta repetida o venta cruzada a los clientes ya existentes.

La importancia de “mantener” y evitar el recambio elevado de clientes,
ya que muchas empresas ganan nuevos clientes, pero pronto pierden
muchos de ellos. “Es como afiadir agua a una ella que tiene fugas”.
Ahondaremos en el tema de la retencion de clientes cuando abordemos
el concepto de valor y satisfaccion. Mientras tanto, para este enfoque,
el papel de los empleados es vital. Ademas, los especialistas del
departamento de marketing no son sélo el dnico recurso humano.

Nos aproximamos ahora al concepto de marketing interno, tomando la
siguiente definicion de Kotler (2008) como punto de partida para
avanzar en nuestro trabajo: “El concepto bésico del marketing interno
establece que el mercado interno, formado por los empleados, se
motiva mejor, con el fin de lograr el desarrollo de una mentalidad de
servicio y actuaciones orientadas al cliente, recurriendo a un enfoque
activo, muy parecido al del marketing tradicional, en el que se recurre
internamente y de forma coordinada a una amplia gama de actividades

que son similares a las que se utilizan en el marketing externo”.
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1.4.1.2.

Resumiendo, en las palabras de Stern (2001) considera que, sin el
Marketing interno, es imposible hacer Marketing externo y ser
competitivos. EI Marketing interno se ocupa de toda la organizacion y
del personal de la empresa. Abastece y satisface sus necesidades, se
ocupa de crear una "cultura compartida™ orientada a ser los mejores a

la hora de dar servicios y satisfacciones a los clientes.

Importancia del marketing interno.

El Marketing Interno es muy importante debido a que ayuda a mantener
una fuerza laboral, motivada, comprometida con los objetivos que
indica la gerencia. También se enfoca en poder lograr solucionar los
conflictos que se presenten en las areas de la empresa. Da a conocer los
proyectos y logros de cada unidad, con esto se logra tener una mejor
comunicacion. Asi se reduce el riesgo de los fracasos con los aportes
de distintas areas de la organizacion para detectar los puntos débiles.
Tiene mucha relevancia debido a que, a final de cuentas, una marca
depende mayoritariamente de sus empleados y como la representan. Al
contrario de las apariencias, quienes trabajan en una empresa
determinada tienen mas poder del que suponen, ya que es gracias a ellos
que esta puede mantenerse en marcha y sobre todo forjarse una
reputacion.

Un claro ejemplo de esto, es ponernos a pensar gue los clientes siempre
se quedan con una impresion, buena o mala, acerca de las personas con
las que interactan al llegar a cualquier establecimiento; ya sea que se
trate de una tienda departamental, un restaurante de comida rapida o un
negocio pequefio. La capacitacion y actitud de quienes estan
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1.4.1.3.

encargados de atender estos emprendimientos, son quienes ayudan a
establecer una perspectiva positiva o negativa en el consumidor.
Gronroos (1984) considera que el marketing interno, aplicado a la
gestion de los recursos humanos, contempla a los empleados de una
organizacion como un mercado, al que hay que analizar, segmentar y
ofrecer un producto atractivo — consistente no solo en un puesto de
trabajo y un salario— que satisfaga sus necesidades y consiga su mayor
rendimiento e integracién con los objetivos de la empresa.

Para que se logre cumplir los fines que ordena la organizacion, todos
los niveles de la organizacion deben estar informados y comprender lo
que es Marketing. Esto se lograra si se toma en cuenta a los trabajadores
como uno de los principales clientes.

El dirigente ha de ser capaz de darse cuenta que no podréa tener clientes
satisfechos si no lo estan los empleados. EI marketing interno permite
desarrollar un conjunto de actividades encaminadas a tener
trabajadores satisfechos, con todas las posibilidades de expresar en
cualquier circunstancia sus sentimientos y pensamientos de forma

organizada.

Factores del marketing interno

Bohnenberger (2005) afirma que los principales factores del marketing

interno son:

- Desarrollo personal: Es la preocupacion que tiene las organizaciones
por la superacion de sus colaboradores tanto en el lado personal
como profesional, es por ello que deben realizar acciones que
permitan a los trabajadores mantenerse motivados.
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- La comunicacion: Se propone que toda organizacion debe tener una
comunicacion efectiva para poder llegar a la comprension del
mensaje y que de esta manera los objetivos y metas de la empresa
Ileguen a todos los colaboradores.

- Reconocimiento de los empleados: La organizacién debe contratos
claros en donde las remuneraciones sean justas y que los
colaboradores reciban los beneficios que estan establecidos
conforme a ley.

- Conocimiento: El trabajo delegado a los colaboradores deben estan
alineados a los objetivos, valores resultados y cambios que tenga la

organizacion.

1.4.2. Comportamiento organizacional

1.4.2.1.

Teorias sobre el compromiso organizacional

Diaz (2003) afirman que el compromiso organizacional puede ser
definido como una actitud laboral, caracterizada por la identificacion que
el empleado establece con las metas, objetivos, mision y vision de la
empresa, teniendo como resultado el deseo del empleado por seguir
participando en ella. De esta forma, el empleado toma la organizacion
como de él, siente que el triunfo de ésta es el suyo y asume las
responsabilidades desde una perspectiva mas amplia buscando el

bienestar de la organizacion y de todos los que la rodean.

Por su parte Robbins y Judge (2009) definen como "Grado en que un
empleado se identifica con una organizacién en particular y las metas de

ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por tanto, involucramiento
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1.4.2.2.

1.4.2.3.

en el trabajo significa identificarse con un trabajo especifico, en tanto
que el compromiso organizacional es la identificacion con la

organizacion que lo emplea".

Importancia del compromiso organizacional

Segun Vilela (2014) considera que la eficacia organizacional depende en
gran medida de la consecucion de los objetivos organizacionales.
Recursos importantes como la tecnologia o la estructura organizativa
puede emularse, salvo el capital humano con el que se cuenta. Lo que se
acrecienta cuando se relaciona con la organizacion educativa, en que los
docentes son actores preponderantes en la mision central de cualquier
escuela basada en la sélida formacion integral del educando.

Zegarra (2014) argumenta el compromiso organizacional probablemente
es un mejor predictor de desempefio y contribucion del capital humano,
pues es una respuesta mas global y duradera a la organizacion como un
todo, que la satisfaccion en el puesto. Un empleado puede estar
insatisfecho con un puesto determinado, pero considerarlo una situacién
temporal y, sin embargo, no sentirse insatisfecho con la organizacion
como un todo. Pero cuando la insatisfaccion se extiende a la
organizacion, es muy probable que los individuos consideren la

renuncia.

Dimensiones del compromiso organizacional

Meyer y Allen (1991) consideran las siguientes:
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- Compromiso afectivo : Se refiere a los lazos emocionales que los
colaboradores tienen para identificarse e involucrarse con la
organizacion

- Compromiso continuo: Cuando los colaboradores permanecen
trabajando en la empresa por una motivacién econémica

- Compromiso normativo: Es aquel que desarrolla el colaborador
cuando desea permanecer en la organizacion como un
agradecimiento efecto de experimentar una sensacion de deuda hacia

la organizacion por haberle dado una oportunidad.

1.5. Marco conceptual
Marketing interno
El marketing interno, tambien conocido bajo el nombre de endomarketing, no es mas que
un conjunto de métodos que son utilizados en una empresa para conocer y mantener en
buen funcionamiento al personal. Por medio de €l se busca afianzar la relacion entre los
empleadores y sus empleados, ya que, aunque no lo parezca, estos ultimos son un factor
importante al momento de causar una buena impresion en cliente. (Vilela,2014).
Compromiso organizacional
Es el grado en que un empleado se identifica con una organizacion en particular y las
metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por tanto, involucramiento en el
trabajo significa identificarse y comprometerse con un trabajo especifico, en tanto que el
compromiso organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion que lo
emplea. (Zegarra, 2014).

Clima Organizacional
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El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente laboral o ambiente
organizacional, es un asunto de importancia para aquellas organizaciones competitivas
que buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio
de estrategias internas. El realizar un estudio de clima organizacional permite detectar
aspectos clave que puedan estar impactando de manera importante el ambiente laboral
de la organizacion. (De Ibarra y Garcia, 2012).

Satisfaccion Laboral:

La satisfaccion laboral, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud general
de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son mucho mas
que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los colegas y con los
gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus politicas,
cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre

muchas otras cosas. (Hannoun, 2011).
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CAPITULO II
MATERIAL Y
PROCEDIMIENTOS



2.1. Material

2.1.1. Poblacion
Para la presente investigacion la poblacion estuvo constituida por los
colaboradores de la empresa Pacifico Seguros en la ciudad de Trujillo que

ascienden a 117.

2.1.2.  Marco de muestreo
La lista de los colaboradores contratados y nombrados de la empresa Seguro

Pacifico de la ciudad de Trujillo del afio 2018

2.1.3. Unidad de anélisis.
Cada uno de los colaboradores de la empresa Seguro Pacifico de la ciudad de
Trujillo del afio 2018

2.1.4. Muestra

Para hallar la muestra se empled la ecuacion para poblaciones finitas:

NxZ2 *p*q
e2x(N-1)+Z%2xpxq

Donde:
N= 117
Z= Es el nivel de confianza escogido. Para la investigacion se escogio

95%, lo que equivale a 1.96.
p=  proporcion de colaboradores en empresas de seguros. No existe dato
exacto, se toma: 50%
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2.15.

g= P-1=50%
E=  Esel maximo de error permisible, 5%

n= Tamafio de la muestra

Reemplazando datos:

n = 86.69

El total de la muestra fue 87 colaboradores

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se hizo uso de fuentes primarias, a través de la técnica de la encuesta ademas de

la entrevista teniendo como instrumentos al cuestionario y guia de entrevista

asimismo se contd con fuentes secundarias como la base de datos y su instrumento
analisis documental.

Técnicas

e Encuesta: Facilitd la recoleccion de datos para el analisis de las variables
en estudio. Se realiz6 mediante un encuentro directo y personal entre el
entrevistado y entrevistador en la empresa Pacifico Seguros sede Trujillo los
dias 23 de julio (primera mitad) y 24 de julio (segunda mitad).

e La Entrevista: Se realizo en las instalaciones de empresa una entrevista
estructurada con preguntas estudiadas y bien definidas, cuyas respuestas
fueron abiertas.

e Base de datos: Esta técnica se aplico para analizar las estadisticas e
instrumentos de gestion ademas de informacion bibliografica relacionados

con nuestra investigacion.
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Instrumentos

El cuestionario: Se aplico a colaboradores de la empresa Pacifico Seguros

ciudad de Trujillo quienes daréan respuesta.

e Validacion del cuestionario: Ambos cuestionarios fueron validados en el
articulo cientifico Araque, Sanchez y Uribe (2017) Relacidn entre marketing
interno y compromiso organizacional en Centros de Desarrollo Tecnoldgico
colombianos Estudios Gerenciales 33 (2017) 95-101.

e Guiadeentrevista: Las preguntas de la entrevista fueron seis. Se entrevisto
al gerente de recursos humanos de la empresa Pacifico Seguro de la sede
Trujillo el dia 25 de julio del 2018.

e Analisis documental: Se registré informacion sobre el indice de rotacion

laboral de los tres dltimos afios de la empresa Pacifico Seguro de la sede

Trujillo.

2.2. Procedimientos

2.2.1. Disefio de contrastacion
El presente trabajo fue elaborado de acuerdo al disefio de investigacion
correlacional de corte trasversal.

Esquema

Donde:
X: Marketing Interno
Y: Compromiso Organizacional

R: nivel de relacion entre X e Y
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2.2.2. Andlisis de las variables
\_/arlab_les a Definicion Conceptual Definicidn operacional Dimensiones items Tlp_o de Esca_la_ fje
investigar Variables medicion
- Nivel de oportunidades
Bohnenberger (2005) (ANEXO N°1) Cuantitativa
ﬂgrrESti?wzeir!?:r:iczgﬁs ael Desarrollo de los ) y&\ﬁéii)ciﬁi‘;'tac'on Cuantitativa Escala
. . empleados ) L. o de Likert
El _marketlng mtgrno, El  desarrollo de los - Nivel de corloumlentos Cuantitativa
también conocido bajq el empleados (ANEXQN 1)
nombre de endomarketing, - Nivel de interés en el .
no es m4s que un conjunto  La  comunicacién:  Se desarrollo de sus Cuantitativa Ordinal
de métodos que son propone que toda empleados (ANEXO
utilizados en una empresa organizacion debe tener N°3)
L para conocer y mantener en  una comunicacién efectiva L
Marketing interno buen funcionamiento al para poder llegar a la - Nivel de (ANEXO N°1) Cuantitativa
personal. Por mediode élse comprension  de  los - Remuneraciones Cuantitativa Esc.ala
busca afianzar la relacién objetivos. (ANEXO N°1) de Likert
entre los empleadores y sus o - Pagos extras (ANEXO Cuantitativa
empleados, ya que, aunque Reconocimiento _ de 10s  Reconocimiento de N°1)
no lo parezca, estos Gltimos  €MPleados:  Mediante un los empleados - Nivel adecuado de
son un factor importante al S|stema de salarios reconocimiento Cuantitativa .
momento de causar una aPropiados que este por lo (ANEXO N°3) Ordinal
buena impresion en cliente. ?r:ceirllcs)fri:r;l Iau?e(grl'iniiela
(Vilela,2014). e - Nivel de cambio
El conocimiento: Se refiere de funcién o
a la cultura  de Conocimiento (ANEXO N°1) Cuantitativa Escala
conocimiento del cliente y - Nivel de libertad de Likert

la capacitacion de los
colaboradores

de decisién
(ANEXO N°1)

Cuantitativa




Comunicacion

Nivel de atencién
a las necesidades
(ANEXO N°1)
Nivel de
conocimiento
adecuado
(ANEXO N°3)
Nivel de
importancia de
los elementos
(ANEXO N°3)

- Nivel de conocimiento

de los resultados
(ANEXO N°1)
- Nivel valores
- (ANEXO N°1)
- Nivel de cambio
- (ANEXO N°1)

- Nivel de resultados

- (ANEXO N°1)

- Comunicacion efectiva

(ANEXO N°3)

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Escala
de Likert

Ordinal

Ordinal

Escala
de Likert
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Compromiso
organizacional

Es el grado en que un
empleado se identifica con
una organizacion en
particular y las metas de
ésta, y desea mantener su
relacion con ella. Por
tanto, involucramiento en
el trabajo significa
identificarse y
comprometerse con un
trabajo especifico, en tanto
que el compromiso
organizacional es la
identificacion del
individuo con la
organizacion que lo
emplea. (Zegarra, 2014).

Meyer y Allen (1991)
consideran lo siguiente:

Compromiso afectivo: Se
refiere a los lazos
emocionales  que  los
colaboradores tienen para
identificarse e involucrarse
con la organizacion.

Compromiso continuo:
Cuando los colaboradores
permanecen trabajando en
la empresa por una
motivacion econémica

Compromiso  normativo:
Es aquel que desarrolla el
colaborador cuando desea
permanecer en la
organizacibn como un
agradecimiento efecto de
experimentar una
sensacion de deuda hacia la
organizaciéon por haberle
dado una oportunidad.

Compromiso afectivo _

Compromiso
normativo

Compromiso
continuo

Nivel de
integracion
emocional
(ANEXO N°2)
Nivel de
sentimiento de
pertenencia.
(ANEXO N°2)

Nivel de lealtad
(ANEXO N°2)
Nivel de obligacion
personal de
permanencia
(ANEXO N°2)

Nivel de
permanencia
(ANEXO N°2)
Nivel de interés
econémico
(ANEXO N°2)
Nivel de opciones
laborales
(ANEXO N°2)

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Escala
de Likert

Escala
de Likert

Ordinal

Escala
de Likert
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Perfil del trabajador

Nivel de
importancia del
compromiso
organizacional
(ANEXO N°3)
Tipo de
COmMpromiso mas
predominante
(ANEXO N°3)

Género (a
Edad
Estado civil
Contratado /
Nombrado

Cuantitativa

Ordinal
Cuantitativa
Cualitativa
Cuantitativa .
Nominal
Cualitativa
Cualitativa
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2.2.3. Procesamiento y andlisis de datos

Los datos fueron recogidos en un test aplicado a los trabajadores y fueron
procesados empleando el programa SPSS versidn 23 previa elaboracion de la base
de datos en el programa Excel.

Los resultados fueron presentados en cuadros bivariantes con datos en
nameros absolutos y porcentuales. Por otro lado, para mejorar la comprensién de
los datos se presentaron graficos de barras .

Asimismo, a fin de encontrar si existe relacion entre el marketing interno y
compromiso organizacional se aplico la prueba Chi cuadrado para la vinculacion
de los factores. Si P es menos de 0,05 la relacion sera altamente significativa.

Para medir el nivel de relacion se aplicé el coeficiente C de contingencia dador

por:

n+ x2

Donde:
C toma valores entre 0 y 1; cuanto mas se acerca a 1, | relacion serd mas

significativa.
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CAPITULO III
PRESENTACION Y
DISCUSION DE
RESULTADOS



3.1. Presentacion de resultados
3.1.1. ENCUESTA

Este capitulo hace referencias a Tablas y Figuras de estadistica que se ha utilizado

para organizar la informacion recogida en la investigacion

Tabla 1

Nivel de desarrollo de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo

Nivel de desarrollo de los colaboradores de

la empresa Pacifico Seguro Trujillo ' ”
Alto 65 75%
Medio 15 17%
Bajo 7 8%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

80% 75%
70%
60%
50%
40%

30%
20% 17%

0%

Alto Medio

8%

Bajo

Figura 1. Nivel de desarrollo de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo

Fuente: Aplicacidn de encuesias
Elabarads: Por los auiores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de desarrollo de los colaboradores es

alto correspondiente al 75%, por otro lado, un 17% medio, a su vez un 8% bajo.
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Tabla 2

Nivel de reconocimiento de los empleados de la empresa Pacifico Seguro Trujillo

Nivel de contratacion y retencion de los

f %
empleados
Alto 70 80%
Medio 13 15%
Bajo 4 5%
Total 87 100%
Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborads: Por los autores
90%
80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15%
0% .
Alto Medio Bajo

Figura 2. Nivel de reconocimiento de los empleados de la empresa Pacifico Seguro
Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborads: Por los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de reconocimiento de los empleados
de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es alto correspondiente al 80%, por otro lado, un

15% medio, a su vez un 5% bajo.
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Tabla 3

Nivel de conocimiento de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo

Nivel de conocimiento de los colaboradores de

e .. f %

la empresa Pacifico Seguro Trujillo

Alto 75 86%
Medio 9 10%
Bajo 3 4%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborads: Por los autores

100%
90% 86%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

[

0%
Alto Medio Bajo

Figura 3. Nivel de conocimiento de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro
Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborads: Por los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de conocimiento de los colaboradores
de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es alto correspondiente al 86%, por otro lado, un

10% medio, a su vez un 4% bajo.

31



Tabla 4

Nivel de comunicacion de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo
Nivel de comunicacién de los colaboradores de
e - f %
la empresa Pacifico Seguro Trujillo
Alto 6 7%
Medio 56 64%
Bajo 25 29%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborads: Por los autores

70%

64%

60%

50%

40%

29%

30%

20%

10% 7%
Alto Medio Bajo

Figura 4. Nivel de comunicacién de los colaboradores de la empresa Pacifico
Seguro Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de comunicacion de los colaboradores
de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es media correspondiente al 64%, por otro lado, un

29% baja a su vez un 7% alta.
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Tabla 5

Nivel de compromiso afectivo de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo

Nivel de compromiso afectivo de los

colaboradores de la empresa Pacifico Seguro f %
Trujillo

Alto 60 69%
Medio 17 20%
Bajo 10 11%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacidn de encuesias
Elabarads: Por los auiores

80%
69%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
20%

10%

0%
Alto Medio

11%

Bajo

Figura 5. Nivel de compromiso afectivo de los colaboradores de la empresa

Pacifico Seguro Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de compromiso afectivo de los

colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es alto correspondiente al 69%, por

otro lado, un 20% medio, a su vez un 11% bajo.
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Tabla 6

Nivel de compromiso normativo de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo
Nivel de compromiso normativo de los
colaboradores de la empresa Pacifico Seguro f %
Trujillo
Alto 63 72%
Medio 15 17%
Bajo 9 10%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacidn de encuesias
Elabarads: Por los auiores

80%
72%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 17%

10%

0%
Alto Medio

10%

Bajo

Figura 6. Nivel de compromiso normativo de los colaboradores de la empresa Pacifico

Seguro Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de compromiso normativo de los

colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es alto correspondiente al 72%, por

otro lado, un 17% medio, a su vez un 10% bajo.
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Tabla 7

Nivel de compromiso continuo de los colaboradores de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo

Nivel de compromiso continuo de los

colaboradores de la empresa Pacifico Seguro f %
Trujillo

Alto 74 85%
Medio 10 11%
Bajo 3 3%
Total 87 100%

Fuente: Aplicacidn de encuesias
Elabarads: Por los auiores

90% 85%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
11%

0% [ |
Alto Medio Bajo

Figura 7. Nivel de compromiso continuo de los colaboradores de la empresa Pacifico
Seguro Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de compromiso continuo de los
colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es alto correspondiente al 85%, por

otro lado, un 11% medio, a su vez un 3% bajo.
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Tabla 8

Factor del marketing interno mas efectivo en el compromiso organizacional de la

Empresa Pacifico

ALTERNATIVAS fi %
Desarrollo de los empleados 46 53%
Comunicacion 22 25%
Reconocimiento de los 12 14%
empleados
Conocimiento 7 8%
TOTAL 87 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboradb: Por los autores

60%
53%

50%
40%
30% 25%

20%
14%

10% 8%

0%
Desarrollo de los Comunicacion Reconocimiento de Conocimiento
empleados los empleados

Figura 8. Factor del marketing interno que mas contribuye con el compromiso
organizacional de la Empresa Pacifico

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaboradb: Por los autores

Interpretacion. Del total de personas que se encuestaron, respondieron que el factor de
marketing interno que mas influye en el compromiso organizacional de la empresa Pacifico
Seguros Trujillo es el desarrollo de los empleados correspondiente el 53%, seguido de la

comunicacion 25%, reconocimiento con un 14%, conocimiento con un 8%.
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Tabla 9

Correlacion de Pearson” entre “Marketing interno” y “Compromiso organizacional”

Variable:
Variable: "Marketing
Correlacion "Compromiso
interno™
organizacional”
Correlacién de Pearson 1 787"
Sig. (bilateral) ,001
N 87 87

Interpretacion:

De acuerdo al analisis estadistico de “Correlacion de Pearson” sobre el “Marketing

interno” y “Compromiso organizacional’:

Segun larelacién entre las variables se hallo que el valor de r=0.787 indicando que
tiene unarelacion positivaalta y conun P= 0.0001 demostrando que es altamente

significativa.

3.1.2. Base de datos

Tabla 10

indice de rotacion laboral de la Empresa Pacifico seguro Trujillo en los tltimos

cinco afos
ANO 2014 | ANO 2015 | ANO 2016 | ANO 2017 | ANO 2018
34.00% 45.00% 56% 29.00% 49.00%

Fuente: Empresa Pacifico Seguro Trujillo
Elaboracion: Los autores
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60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
ANO 2014

56%

ANO 2015 ANO 2016

Fuente: Empresa Pacifico Seguro Trujillo

Elaboracion: Los autores

ANO 2017 ANO 2018

Figura 9. indice de rotacion laboral de la Empresa Pacifico seguro Trujillo en
los dltimos cinco afios

3.1.3. Entrevista

La entrevista se realizo el dia lunes 25 de julio de 2018 desde las 8:30 am hasta

las 9:30 am con entrevist6 al gerente de recursos humanos de la empresa

y marketing
interno  de los

colaboradores de

la empresa
Pacifico  Seguro
Trujillo

OBJETIVO PREGUNTAS COMENTARIOS
¢Cree usted que la|“Si ya que constantemente
empresa Pacifico Seguro | estamos capacitando a nuestro
Trujillo le interesa el | personal para que adquieran

Determinar el | desarrollo de sus | mejores  conocimientos vy
nivel de desarrollo | colaboradores? habilidades y tengan

2

oportunidades de desarrollo

¢Cree usted que en la
empresa Pacifico Seguro
existe

Trujillo una

comunicacion efectiva?

“Actualmente no se tiene una
comunicacion afectiva y se ve
reflejado en que no todos los
colaboradores tienen
cocimiento de los objetivos,

valores, cambios ocasionado
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Determinar el
nivel de desarrollo
y marketing
interno  de los

colaboradores de

la empresa
Pacifico  Seguro
Trujillo

que muchas veces no se
cumplan con las metas
trazadas”

¢Cree usted que en la
empresa Pacifico Seguro
Trujillo  existe  un
adecuado

reconocimiento de sus

“Si ya que nosotros siempre
velamos en reconocer el
esfuerzo de nuestros
trabajadores es por ello que
contratos

tenemos claros,

empleados? remuneraciones de acuerdo a
ley y pagos extras en caso de
labores adicionales a la
jornada laboral”

¢Cree usted que la| “La empresa Pacifico Seguro

empresa Pacifico | siempre desarrolla una cultura

Seguros tiene el | orientada a los clientes es por

conocimiento adecuado?

ello que sus colaboradores
estan en constante
capacitacion para saber que es

lo que deben hacer”

¢La empresa Pacifico
Seguro le brinda la
importancia necesaria al
compromiso

organizacional?

“Si es por eso que siempre
nosotros estamos innovando
para mantener satisfechos a
nuestros clientes internos que

son nuestros trabajadores”

¢Qué tipo de
compromiso
organizacional
predomina mas en los
trabajadores de la
empresa Pacifico Seguro

Trujillo?

“Segun el ultimo estudio

realizado el tipo de
compromiso que mas rige en
nuestros colaboradores es el
compromiso continuo ya que
muchos de ellos permanecen en
la organizacion  porque se

sienten identificados con la
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Determinar el
nivel de desarrollo
y marketing
interno  de los

colaboradores de

entidad  por el tiempo y
esfuerzo invertido y dejarlo
implicada perderlo todo en un
esta  mas

mercado  que

competitivo y conseguir un

nivel de desarrollo
y marketing
interno  de los

colaboradores de

la empresa
Pacifico  Seguro
Trujillo

elemento del marketing
estratégico mas
relevante para tener un
buen compromiso

organizacional?

la empresa nuevo empleo es muy tedioso
Pacifico  Seguro

Trujillo

Determinar el | ¢Cual crees que es el | “Segun un sondeo realizado

para mantener un buen nivel de
compromiso organizacional en
los colaboradores se debe
mantener  satisfechos  al
personal a través de
capacitaciones que le permitan
tener un desarrollo profesional

con remuneraciones justas”

Fuente: Aplicacién de entrevista. Julio 2018.
Elaboracion: Por los tesistas

3.2. Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados alcanzados en las diferentes etapas de la investigacion

siendo una de ellas la contrastacion de hipdtesis donde de X?. = 17.19 excedea X3, =

6.635 comprobando que existe una alta relacion entre el marketing interno y el

compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018, tal como ha

sido confirmado por Araque, Sanchez y Uribe (2017) demostrando que cuando la

organizacion tiene un alto nivel de motivacion en sus trabajadores el compromiso entre el

personal es positivo afirmando que dichos factores tienen una influencia entre si.
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Siendo el primer objetivo: “Identificar el nivel de la gestion de Marketing interno de la
empresa Pacifico Seguro Trujillo.” Y segun de Stern (2001) sostiene que sin el Marketing
interno, es imposible hacer marketing externo y ser competitivos ya que el marketing
interno se ocupa de toda la organizacion y del personal de la empresa debido a que abastece
y satisface las necesidades, ocupandose de crear una “cultura compartida™ orientada a ser
los mejores a la hora de dar servicios y satisfacciones a los clientes, y se observa en la tabla
1 que el 75% de los colaboradores tiene un nivel alto de desarrollo, por otro lado en la
tabla 2 un 80% afirman que la empresa tiene un alto nivel de reconocimiento con sus
trabajadores, asimismo en la tabla 3 el 86% de su personal posee un alto nivel de
conocimiento y en la tabla 4 un 64% de los colaboradores afirman que en la empresa no
existe una buena comunicacion efectiva, lo que ha ocasionado que el indice de rotacion
del personal del afio 2018 haya aumentado en un 10% en comparacién al afio 2017 como
se puede observar en la tabla 10 por otro lado en la entrevista realizada al gerente de
recursos humanos de la empresa Pacifico Seguro Trujillo se puede afirmar que la
institucion estd orientada a la constante capacitacion de sus colaboradores para que
adquieran el conocimiento adecuado y tener las oportunidades necesarias de desarrollo, a
su vez siempre brindar el reconocimiento a sus trabajadores por su desempefio esto se ve
reflejado que la institucion tienen sus contratos claros con remuneraciones de acuerdo a la
ley y en caso de una sobre carga de trabajado se realiza un pago extra.

Asimismo, el segundo objetivo trazado en la investigacion fue “ldentificar la
dimension del compromiso organizacional que rige en los colaboradores de la empresa
Pacifico Seguro Trujillo” y de acuerdo con la tabla 5 un 69% de los colaboradores tienen
un alto nivel de compromiso afectivo, en la tabla 6 el 72% tienen un alto nivel de
compromiso normativo y en la tabla 7 un 85% respondieron que poseen un alto nivel de

compromiso continuo. Esta  informacién concuerda con los datos obtenidos de la
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entrevista en donde el gerente de recursos humanos afirma que los colaboradores de la
empresa Pacifico Seguro de la sede Trujillo tienen un compromiso continuo con la
organizacion. Es asi que nuestros resultados son similares a los hallazgos de Diaz (2003)
que afirman que el compromiso organizacional es la postura que el trabajador tienen al
identificarse con la organizacién en donde trabaja.

El tercer objetivo de la investigacion fue “Establecer el factor del marketing interno
mas relevante que ayude a lograr el compromiso organizacional esperado en la empresa
Pacifico Seguro Trujillo afio 2018”. Y de acuerdo con la encuesta realizada a los
colaboradores se puede afirmar que en la tabla 8 los encuestados respondieron que el factor
de marketing interno que mas influye en su compromiso organizacional es su desarrollo
correspondiente al 53%, seguido del reconocimiento con un 25%, conocimiento con un
14% y la comunicacion con un 8% asimismo en la encuesta realizada al gerente se afirma
que segun un sondeo realizado para mantener un buen nivel de compromiso organizacional
en los colaboradores se debe mantener satisfechos al personal brindandoles capacitaciones
que le permitan tener un desarrollo profesional con remuneraciones justas. Segun Vilela
(2014) considera que la eficacia organizacional depende en gran medida de la consecucion
de los objetivos organizacionales. Recursos importantes como la tecnologia o la estructura
organizativa puede emularse, salvo el capital humano con el que se cuenta

El cuarto objetivo de la investigacion fue “Establecer el nivel de relacién entre
marketing interno y compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo. Y
segun el analisis estadistico de la correlacion de Pearson descrita en la tabla 8 se encuentra

que el valor r = 0.787 evidenciando una relacién altamente significativa
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CONCLUSIONES

1. Se determind que si existe una relacion entre el marketing interno y compromiso
organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018, ya que al realizar la
contrastacion de hipdtesis se tuvo que Xc que es igual a 17.19 el cual es mayor que el
valor tabulado Xv, a2 = 6.665, aceptando la hipotesis alterna; evidenciando que las
variables se relacionan entre si.

2. Se identifico que el nivel de la gestion de Marketing interno de la empresa Pacifico
Seguro Trujillo es buena ya que el 75% de los colaboradores tiene un nivel alto de
desarrollo, por otro lado, un 80% afirman que la empresa tiene un alto nivel de
reconocimiento con sus trabajadores, asimismo el 86% de su personal posee un alto
nivel de conocimiento y un 64% de los colaboradores afirman que en la empresa no
existe una buena comunicacion efectiva, lo que ha ocasionado que el indice de rotacion
del personal del afio 2018 haya aumentado en un 10% en comparacion al afio 2017.

3. Se identifico que la dimension del compromiso organizacional que rige en los
colaboradores de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es el compromiso continuo con
un 85% ya que muchos de los colaboradores permanecen en la organizacion porque se
sienten identificados con la entidad por el tiempo y esfuerzo invertido y dejarlo implica
perderlo todo en un mercado donde conseguir un nuevo empleo es muy tedioso

4. Se establecié que el factor del marketing interno mas relevante que ayuda a lograr el
compromiso organizacional esperado en la empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018
es el desarrollo de su personal ya que sus clientes internos se encuentran mas satisfechos
al brindarles capacitaciones que le permitan tener un desarrollo profesional con

remuneraciones justas

44



5. Se estableci6 que el nivel de relacién entre marketing interno y compromiso
organizacional de la empresa Pacifico Seguro Trujillo es altamente significativa porque

su valor de r es igual 0.787 con una relacion positiva alta y con un P = 0.0001.
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RECOMENDACIONES

La empresa Pacifico Seguro Trujillo debe tener metodologias que permitan mantener
motivados Yy satisfechos a sus clientes internos para que de esta manera los trabajadores
tengan un compromiso organizacional idéneo y cumplir con las metas trazadas.

La empresa Pacifico Seguro Trujillo debe realizar talleres en donde permita que la
comunicacion entre sus colaboradores sea mas efectiva reduciendo asi la tasa de rotacion
del personal

La empresa Pacifico Seguro Trujillo debe realizar diferentes actividades con el objetivo de
aumentar el nivel de compromiso afectivo reflejando asi el orgullo que sienten de
pertenecer a esta entidad

Realizar una inspeccién de manera quincenal para estudiar el impacto que esta teniendo las
estrategias del marketing interno en el compromiso organizacional de los colaboradores de

la empresa Pacifico Seguro Trujillo
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ANEXOS



ANEXO N° 1: CUESTIONARIO DE MARKETING INTERNO

Estado Civil: Soltero (...) Casado (....) Conviviente (...) Divorciado (..)

Condicion laboral: Nombrado (...) Contratado (...)

Area de trabajo............cooooeiiieii Tiempo de servicios............cceevvennnn..

A continuacion, se presenta un conjunto una serie de frases relativamente cortas que permite
hacer una descripcién de cémo percibe a la organizacion en la que trabaja. Para ello debe
responder con la mayor sinceridad posible a cada una de las oraciones que aparecen a
continuacion, de acuerdo a como piense o actue, considerando la siguiente

Escala: Totalmente en desacuerdo 1 En Desacuerdo 2 Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo 3 De
Acuerdo 4 Totalmente de Acuerdo 5

Responda a todas las preguntas y recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas.
Desarrollo de los empleados

1. La organizacion me capacita para desarrollar mejor mi actividad

1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)

2. Recibo informaciones respecto de los clientes de la empresa
1 () 2(.) 3(...) 4(..) 5(...)

3. Sé lo que los clientes esperan de los productos o servicios ofrecidos por la empresa
1 () 2(.) 3(...) 4(..) 5(...)

4. La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi conocimiento de forma general
1 () 2(..) 3(..) 4(..) 5(...)

Reconocimiento de los empleados

5. El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se especifica lo que se espera

de ellos
1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)
6. Las actividades y las responsabilidades de los nuevos empleados son claramente definidas
1 () 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)
7. Soy remunerado de acuerdo con la media del sector
1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)
8. La empresa ofrece oportunidades de pagos extras
1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)
9. Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago
1 () 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)
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Conocimiento
10. Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de funcion
1 () 2(..) 3(..)) 4(...) 5(...)

11. La empresa se preocupa en atribuir las actividades de acuerdo con las habilidades de cada
uno de los empleados

1 () 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)
12. Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de mi actividad

1 () 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)
13. Hay diferentes p programas para atender las necesidades de los diferentes tipos de
empleados

1 (.) 2(...) 3(...) 4(...) 5(...)
Comunicacion

14. Las metas y los objetivos de la empresa no son divulgados

1 (.) 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)

15. Conozco los resultados de mi sector de trabajo
1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)

16. Tengo oportunidad de expresar mis necesidades

1 (.) 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)
17. Conozco los resultados de mi empresa

1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)
18. Conozco los valores de mi empresa

1 () 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)
19. Los cambios que van a ocurrir en la empresa son comunicados con antecedencia

1 () 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)

20. La empresa divulga internamente las actividades que desarrolla en la
comunidad empresarial

1 () 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)
21. El lanzamiento de nuevos productos o servicios es hecho primero en la empresa
y solo después para los clientes

1 (.) 2(..) 3(...) 4(..) 5(..)
22. La empresa divulga internamente, antes de poner en la web, las propagandas

de sus productos o servicios

1 () 2(.) 3(...) 4(..) 5(...)
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ANEXO N° 2: ESCALA COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Estado Civil: Soltero (...) Casado (...) Conviviente (..)

Condicion laboral: Nombrado (..) Contratado (...)

Area de trabajo..............cooeiiiieiiii Tiempo de Servicios.........oceevvevenennn.n.

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una
descripcion de como te sientes en tu trabajo. Para ello debes responder con la mayor sinceridad
posible a cada una de las oraciones que aparecen a continuacién, de acuerdo a como pienses 0
actues.

El inventario estd compuesto por un total de 21 items, los cuales se presentan en una

Escala: Totalmente en desacuerdo 1 En Desacuerdo 2 Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo 3 De
Acuerdo 4 Totalmente de Acuerdo 5

Responde a todas las preguntas. Recuerda que no hay respuestas "buenas™ o "malas”.
Compromiso Afectivo

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

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)
2. Siento de verdad, que cualquier problema en esta organizacion, es también mi problema.

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)
3. Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi.

1(...) 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)
4. En esta organizacion me siento como en familia.

1(...) 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)
5. Estoy orgulloso de trabajar en esta organizacion.

1(...) 2(.) 3(..) 4(...) 5(...)
6. No me siento emocionalmente unido a esta organizacion.

1(...) 2(..) 3(...) 4(...) 5(...)
7. Me siento parte integrante de esta organizacion.

1(...) 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)

Compromiso Normativo

8. Creo que no estaria bien dejar esta organizacién aungque me vaya a beneficiar en el cambio.

1(...) 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)
9. Creo que debo mucho a esta organizacion.
1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(..)
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10. Esta organizacion se merece mi lealtad.

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)

11. No siento ninguna obligacion de tener que seguir trabajando para esta organizacion.
1(...) 2(.) 3(...) 4(...) 5(...)

12. Me sentiria culpable si ahora dejara esta organizacion.
1(...) 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)

13. Creo que no podria dejar esta organizacion porque siento que tengo una obligacién con la
gente de aqui.
1(...) 2(.) 3(...) 4(...) 5(..)
Compromiso Continuo
14. Si continGo en esta organizacién es porque en otra no tendria las mismas ventajas y

beneficios que recibo aqui.

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)
15. Aunque quisiera, seria muy dificil para mi dejar este trabajo ahora mismo.
1(...) 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)

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

1(...) 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)
17. Si ahora decidiera dejar esta organizacion muchas cosas en mi vida personas se verian

interrumpidas.

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)
18. En este momento, dejar esta organizacién supondria un gran costo para mi.
1(...) 2(..) 3(..) 4(...) 5(...)

19. Creo que si dejara esta organizacion no tendria muchas opciones de

encontrar otro trabajo.

1(...) 2(..) 3(...) 4(..) 5(...)

20. Ahora mismo, trabajo en esta organizacion mas porque lo necesito que porque yo quiera.
1(...) 2(.) 3(..) 4(..) 5(..)

21. Podria dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la vista.
1(...) 2(..) 3(...) 4(...) 5(..)
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ANEXO N°3: GUIA DE ENTREVISTA
¢Cree usted que la empresa Pacifico Seguro Trujillo le interesa el desarrollo de sus
colaboradores?
¢Cree usted que en la empresa Pacifico Seguro Trujillo existe una comunicacion
efectiva?
¢Cree usted que en la empresa Pacifico Seguro Trujillo existe un adecuado
reconocimiento de sus empleados?
¢Cree usted que la empresa Pacifico Seguros tiene el conocimiento adecuado?
¢La empresa Pacifico Seguro le brinda la importancia necesaria al compromiso
organizacional?
¢Que tipo de compromiso organizacional predomina mas en los trabajadores de la
empresa Pacifico Seguro Trujillo?
¢Cudl crees que es el elemento del marketing estratégico mas relevante para tener un

buen compromiso organizacion
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ANEXO N° 3: CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Planteamiento de Hipotesis estadistica:

Ho: No existe una alta relacion entre marketing interno y compromiso organizacional de la
empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018.
Hi: Existe una alta relacion entre marketing interno y compromiso organizacional de la

empresa Pacifico Seguro Trujillo afio 2018.

S NO
HOMBRES 9 6 15
MUJERES 69 3 712
TOTAL 78 9 87
FRECUENCIA ESPERADA
78 X 15 X 87 = 13.45
87 87
78 X 12 X 87 = 64.55
87 87
9 X 15 X 87 = 1.55
87 87
9 X 12 X 87 = 7.45
87 87

Férmula de Chi — cuadrado
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Zc?alc = Z

Jo :Frecuenciadel valor observado.

(fO _fe)z

fe

fe :Frecuenciadel valor esperado.

_ 2 _ 2 _ 2 _ 2
, (9—1345)? (69— 64.55)? (6—1.55)* (3—7.45)
13.45 64.55 1.55 7,45
X2 =17.19
Grados de Libertad = (2-1) (2-1) =1
Nivel de significancia: 0.01
p= 1-0.01
p=  0.99
us g va » 2
Valores criticos de la distribuciéon 7 (tema 6.9)
I J
p=P(X <c¢)
‘
P 0,005 0,01 0,025 0,08 0,1 09 095 097 ( 099 ) 0998
ve | >u_mu|u 0,0002 0,001 0,004 0016 2.706 1541 S04 T
2 0,010 0,020 0,051 0,103 0211 4,608 5991 TA%8 9210 10597
3 0,072 0,115 0216 0382 0,584 6,251 75818 9348 11,348 12838
< 0207 0297 0484 0711 1,064 7779 9458 11,143 1327 14 860
s 0412 0,554 0831 1,145 1,610 9236 11070 12533 15,086 16,750
6 0676 0872 1,237 1,638 2204 10645 12,592 14449 16812 18,548
7 0,989 1,239 1,690 2,167 2833 12017 14067 16013 18478 20278
8 1,344 1,646 2,180 2,733 3490 13362 15507 17538 20000 21955
9 1,735 2088 2,700 3325 4.168] 14684 16919 190023 21666 23589
10 2,156 2,558 3247 3,940 4 865 15987 18307 20483 23209 25,188
11 2,603 3,053 3816 4578 SS578| 17275 19675 21920 24725 26,757
12 3074 3571 4,404 5226 6304| 18549 21026 23337 26217 28300
13 1,55 4,107 $.009 $892 7,042 19812 22,362 24,736 27688 20819
14 4078 4,660 5,629 6,571 7790 21064 23685 26,119 29,141 31319
15 4601 $229 6,262 7,261 8,547 22307 24996 27488 30578 32801
16 5,142 5812 6,908 7.962 9312] 23,542 26296 28845 32000 34267
.. €t an~ L ane i T LN b Innee A man e { o N 23 M kL Bl k

X2Cal > X°Tabla
17.19> 6.635

Regiones de aceptacion y rechazo de Ho:
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B

¥ - y

[ a g a
__

0 | 2 X}, =6635 x2 =1719

Ko,

Decisién: Como el valor de X?. = 17.19 es mayor que X2 , = 6.635 entonces rechazamos la

hipdtesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis alternativa (Hi).
Conclusion: Esto indica que hay suficiente evidencia para demostrar que existe una alta
relacion entre marketing interno y compromiso organizacional de la empresa Pacifico Seguro

Trujillo afio 2018.
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