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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar de qué manera el marketing interno
se relaciona con la motivacion laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit. Para ello, se
adoptd un enfoque cuantitativo, un disefio de estudio basico y un nivel correlacional en la
metodologia. La muestra estudiada consistio en 31 colaboradores de SmartFit. La informacion
se recopil6 a través de encuestas, utilizando un cuestionario como herramienta principal. Los
resultados revelaron una correlacion positiva significativa entre el marketing interno y la
motivacion laboral, con un coeficiente de correlacion de 0,790. Esto indica que el marketing
interno es un factor significativo en la motivacion de los empleados en SmartFit. Finalmente,
la investigacion concluyd que esta correlaciéon significativa confirma la importancia del
marketing interno como una herramienta estratégica esencial para mejorar la motivacion
laboral. Este hallazgo, respaldado por la literatura existente, subraya la importancia de
desarrollar planes estratégicos de marketing interno que sean personalizados y alineados con
las caracteristicas Unicas y la cultura organizacional de la empresa.

Palabras clave: Marketing interno, Motivacion laboral, Cultura Organizacional, empresa.



Abstract

The main objective of this research was to determine how internal marketing is related to the
work motivation of the workers of the SmartFit company. To achieve this, a quantitative
approach, a basic study design and a correlational level in the methodology were adopted. The
sample studied consisted of 31 SmartFit employees. The information was collected through
surveys, using a questionnaire as the main tool. The results revealed a significant positive
correlation between internal marketing and work motivation, with a correlation coefficient of
0.790. This indicates that internal marketing is a significant factor in employee motivation at
SmartFit. Finally, the research concluded that this significant correlation confirms the
importance of internal marketing as an essential strategic tool to improve work motivation.
This finding, supported by existing literature, underscores the importance of developing
strategic internal marketing plans that are personalized and aligned with the company's unique
characteristics and organizational culture.

Keywords: Internal Marketing, Work Motivation, Organizational Culture, Company.
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Introduccion

En el actual y cambiante escenario empresarial, la motivacion laboral se presenta como un
aspecto crucial para el éxito y la productividad de las organizaciones. Esta realidad cobra
especial importancia en contextos como el de SmartFit Huancayo, donde la calidad del servicio
esta intrinsecamente ligada a la interaccion efectiva y al alto grado de compromiso de su
equipo. En este contexto, la dindmica de trabajo no solo exige excelencia operativa, sino que
también fomenta un ambiente donde el entusiasmo y la dedicacion de los colaboradores se
traducen directamente en experiencias positivas y memorables para los clientes.

En este sentido, la investigacion cuantitativa se estructura en varios capitulos
organizados de forma secuencial:

En primer lugar, en el Capitulo | - Planteamiento del Estudio, se aborda la delimitacién
del tema, los problemas especificos en el sector agrario, la formulacién de la problematica, los
objetivos y la justificacion de la investigacion.

En segundo lugar, el Capitulo 1l - Marco Tedrico presenta los antecedentes de la
investigacion a través de articulos y tesis, estableciendo las bases tedricas, la explicacion de las
variables y la definicion conceptual.

En tercer lugar, el Capitulo 111 - Hipétesis y Variables expone tanto la hip6tesis general
como las especificas, identifica las variables y presenta el cuadro de operacionalizacion.

En cuarto lugar, el Capitulo IV - Metodologia describe el enfoque, tipo y nivel de la
investigacion, junto con los métodos y el disefio adoptados. Detalla la poblacion y la muestra
estudiada, las técnicas utilizadas y la ficha de revision documental.

En quinto lugar, el Capitulo V - Resultados ofrece una descripcion detallada de la
ejecucion y los hallazgos del estudio, incluyendo la contrastacion y discusion de los resultados.

Finalmente, el trabajo concluye con las conclusiones y recomendaciones del estudio,

las referencias bibliogréaficas y los apendices, que incluyen la matriz de consistencia, la ficha



xii
de revision documental, la validacién del instrumento utilizado, las evidencias recopiladas y el

articulo cientifico derivado de la investigacion.



Capitulo I: Planteamiento del estudio

1.1. Delimitacién de la investigacion
Territorial.

La presente investigacion se llevé a cabo en Huancayo, en la sede de SmartFit
ubicada en la Av. Ferrocarril Nro. S/N, Sector 14.

Temporal.

La investigacion se llevo a cabo entre los meses de mayo a noviembre del afio 2022.
Conceptual.

La presente investigacion es de tipo correlacional, ya que tiene como objetivo
determinar cuanto influye la utilizacion del marketing interno en la motivacion de los
trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo, asi como identificar las estrategias que
tienen mayor impacto positivo sobre ellos. El proyecto esté dirigido a todo el personal de

la empresa.

1.2. Planteamiento del problema

En el entorno empresarial actual, es crucial mantener a los empleados enfocados en los
objetivos de la organizacion. Esta necesidad se ha vuelto ain mas evidente durante la crisis
sanitaria, donde la motivacion laboral es fundamental para alcanzar las metas empresariales.
Segin Talent Works International, los trabajadores motivados y satisfechos pueden
incrementar su productividad en méas del 30 %, lo cual beneficia no solo la productividad
general, sino también el bienestar emocional del personal, facilitando asi la consecucion de los
objetivos de la compariia (Andina, 2024).

En este contexto, las generaciones Millennials y Generacion Z, nacidas entre 1980 y
2000, se destacan por su alta conectividad y un mayor nivel educativo. A diferencia de las

generaciones anteriores, muchos de estos jovenes prefieren emprender por su cuenta y enfrentar



nuevos desafios. Esto los convierte en un recurso valioso para las empresas, aunque también
presenta un desafio comprender y aprovechar al méximo su potencial. Aqui es donde interviene
el endomarketing, una estrategia definida por Regalado et al. (2011) como un conjunto de
tacticas internas para motivar a los trabajadores, algo crucial en este contexto.

El desafio para las empresas radica en como implementar estrategias efectivas para
retener a estos talentos y mantenerlos motivados. Esto resulta fundamental para evitar una alta
rotacion de personal y los costos asociados. Segun Alma Consultores (2023), factores como
una remuneracion insatisfactoria (45 %), la falta de oportunidades de crecimiento (38 %) y una
carga excesiva de trabajo (31 %) pueden desmotivar a los empleados. Quispe (2022) observé
que, aunque muchos empleados se sienten desmotivados, siguen cumpliendo con sus tareas
esperando su remuneracion, lo que puede llevar a una baja satisfaccién laboral.

El bienestar en el trabajo es otro aspecto fundamental. Ibarra (2020) sefiala que solo un
24 % de los trabajadores en Perl se siente feliz y motivado en su trabajo. Ademas, Cenepo y
Gonzales (2023) encontraron que los trabajadores contentos pueden mejorar su rendimiento
laboral hasta en un 40 % y su creatividad en un 80 %, lo cual también minimiza el indice de
rotacion de empleados en un 60 %.

La situacion previamente descrita tiene multiples implicaciones, entre ellas, la alta
rotacion de personal, un fendmeno particularmente relevante en América Latina. Segin un
estudio del Banco Interamericano de Desarrollo descrito por Novella (2019), la rotacion de
personal no puede categorizarse de manera simplista como positiva o negativa para los jovenes.
La valoracion de este fenomeno depende de si la rotacion conduce a un empleo de mejor
calidad, si es meramente horizontal o, en el peor de los casos, si resulta en el abandono del
puesto por parte del trabajador.

En este contexto, un analisis mas detallado realizado por Maurizio (2017), que utilizd

encuestas nacionales de Argentina (EPH), Brasil (PME), Costa Rica (Encuesta Nacional de



Hogares), Ecuador (ENEMDU), Paraguay (Encuesta Continua de Empleo) y Pertd (ENAHO),
revel6 los porcentajes de rotacion en estos paises, con resultados notables: Pert liderd con un
44,2 %, seguido de Costa Rica con un 40,8 %, Paraguay con un 34,7 %, Ecuador con un 30,6
%, y tanto Argentina como Brasil con un 27,7 %.

Aunque estos porcentajes han disminuido con el tiempo, segun datos mas recientes
publicados por PricewaterhouseCoopers (Conexion ESAN, 2019), Peru sigue presentando los
indices més elevados en comparacion con otros paises de ALC, con un promedio del 20,7 %,
superando considerablemente la media regional del 10,9 %.

Segun algunos autores y como alternativa a este problema, (...) desde una perspectiva

amplia, el endomarketing se considera un método social y administrativo que capacita

a los individuos y entidades para generar valor e intercambiarlo con otros individuos y

entidades, buscando satisfacer requerimientos y alcanzar satisfaccion o beneficios

(Armstrong y Kotler, 2013, p.36).

El factor humano es esencial para lograr una ventaja competitiva, ya que las personas
se distinguen por su diversidad de habilidades y conocimientos, lo que les permite ser méas
competitivas en el mercado laboral. Fischman (2014) cita un estudio de Gallup realizado en
147 paises y en diversas categorias laborales, el cual revela que solo el 13 % de los trabajadores
estan motivados, el 63% estan desmotivados y el 24 % estan activamente desmotivados. Estas
cifras subrayan la dificultad que enfrentan las organizaciones para alcanzar el éxito cuando sus
empleados no estan suficientemente motivados para colaborar en la consecucion de los
objetivos corporativos.

En SmartFit Huancayo, la empresa se caracteriza por emplear principalmente a jovenes
en los puestos de recepcion y musculacion, mientras que el personal de mantenimiento suele
ser de mayor edad. Esto se debe a que, para las areas de recepcion y musculacion, la empresa

busca proyectar una imagen de colaboradores jovenes, bien presentados y con el habito de



entrenar, siguiendo el principio de "practica lo que predicas". Estos empleados, pertenecientes
principalmente a las generaciones Z y Millennials, requieren un enfoque distinto para mantener
su desempefio y lealtad hacia la empresa. A pesar de estar capacitados y contar con
herramientas adecuadas, su desempefio no es éptimo debido a la falta de motivacion y
compromiso.

Para abordar esta situacion y lograr que el personal se sienta reflejado en la vision de la
empresa, brindando un servicio de alto estandar en un ambiente laboral agradable, se han
explorado diversas estrategias, incluido el marketing interno o endomarketing. Segin Kotler
(2016), el personal es indispensable para el triunfo de cualquier organizacion, y la calidad de
esta surge de la calidad de su personal.

No obstante, la empresa enfrenta desafios que obstaculizan su desarrollo satisfactorio,
como la baja motivacion, alta rotacion de personal, falta de compromiso del cliente interno,
falta de claridad en las funciones y carencia de herramientas de trabajo adecuadas.

Tablal

Desafios en SmartFit

Desafios % de empleados afectados ~ NUmero de empleados afectados
Baja motivacién del personal 39 % 12 a 31 empleados

Alta rotacion de personal 29 % 9 de 31 empleados

Fa_llta qle compromiso del 16 % 5 de 31 empleados

cliente interno

Falta} de claridad en las 13 % 4 de 31 empleados
funciones

Carencia de herramientas 30 1 de 31 empleados
adecuadas

Dado lo anterior, se destaca la importancia esencial de estimular a los empleados para
lograr el éxito de SmartFit Huancayo, lo que constituye un tema de investigacién relevante para
este trabajo. La institucion considera la motivacion como un criterio fundamental para
fortalecer la eficacia, la productividad, la eficiencia, la responsabilidad y la lealtad hacia la

organizacion. Esto ha generado el interés en aplicar acciones de marketing interno para reforzar



la motivacion de los empleados en SmartFit Huancayo y evaluar su implementacion en otras

sedes a nivel nacional, con el fin de retener el talento humano.

1.3.

1.4.

Formulacion del problema
1.3.1. Problema general.
¢ Qué relacidn existe entre el marketing interno y la motivacion de los trabajadores

de la empresa SmartFit Huancayo?

1.3.2. Problemas especificos.

e ;De qué manera la relacién personal — organizacion se relaciona con la motivacion
laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit?

e ;De qué manera el desarrollo personal se relaciona con la motivacion laboral de los
trabajadores de la empresa SmartFit?

e ;De qué manera la comunicacion interactiva se relaciona con la motivacion laboral de

los trabajadores de la empresa SmartFit?

Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general.
Determinar de qué manera el marketing interno se relaciona con la motivacion
laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit.
1.4.2. Objetivos especificos.
e Determinar de qué manera la relacion personal — organizacion se relaciona con la
motivacidn laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit.
e Determinar de qué manera el desarrollo personal se relaciona con la motivacién laboral

de los trabajadores de la empresa SmartFit.



1.5.

e Determinar de qué manera la comunicacion interactiva se relaciona con la motivacion

laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit.

Justificacion de la investigacion
1.5.1 Justificacion tedrica.

El estudio sobre la incidencia del marketing interno en la motivacion laboral de los
colaboradores de SmartFit Huancayo es relevante porque la motivacion en el trabajo es
fundamental para la productividad y el desempefio del personal. EI marketing interno se
considera una herramienta clave para crear una cultura organizacional sélida y fomentar
el compromiso y la lealtad de los colaboradores. Aunque se reconoce que el marketing
interno puede influir positivamente en la motivacion laboral, se requiere mas investigacion
para comprender como y por qué funciona en diferentes contextos y organizaciones. Esta
investigacion puede ayudar a SmartFit Huancayo a mejorar su cultura organizacional y su
rendimiento empresarial, asi como a contribuir a la literatura académica existente sobre
este tema.

1.5.2. Justificacion préctica.

La justificacion implica un razonamiento estructurado en el que se respaldan
acciones, opiniones y comprensiones mediante razones y argumentos adecuados (Sabaj y
Landea, 2012). Este trabajo de investigacion se justifica porque busca dar solucion a un
problema recurrente dentro de la empresa, con el objetivo de mejorar los procesos
relacionados con el personal, retener el talento y minimizar los costos asociados a la
contratacion de nuevos colaboradores, a través de la aplicacion de marketing interno y sus
estrategias.

El trabajo se fundamentd en la historia y en la informacion obtenida del analisis

organizacional, observandose fallos como la falta de motivacion del personal y la ausencia



de métodos de marketing interno para potenciar la involucracion en la empresa,
considerando que la fuerza de trabajo humano, especialmente en empresas de servicios,

constituye una ventaja competitiva.



Capitulo I1: Marco teorico

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Articulos cientificos.
Internacionales.

Sousa et al. (2018), en su articulo titulado Internal Marketing and Organizational
Performance of SMEs in the EDV Industrial Sector, tienen como objetivo identificar las
condiciones para la implementacion de conceptos de marketing interno entre los
empleados y su impacto en el rendimiento organizacional. Solo se encontré un estudio que
integré simultdneamente ambos conceptos, el cual se referia exclusivamente a la industria
del corcho. No obstante, se contemplaba la posibilidad de ampliar los esfuerzos utilizando
una investigacion exploratoria cualitativa, que incluydé 10 entrevistas en profundidad
basadas en un guion de preguntas abiertas, abarcando toda la industria en la regién
portuguesa entre los rios Duero y Vouga. La unidad de analisis se construyé considerando
caracteristicas distintivas, criterios de actividad y ubicacion geogréafica, asegurando asi la
necesaria heterogeneidad. Los resultados destacan la conciencia sobre la
conceptualizacion del marketing interno. La investigacion reveld que todas las empresas
analizadas contaban con modelos estructurados y operaban bajo la conceptualizacion de la
orientacion hacia el mercado interno, considerandola una preocupacién estratégica y, en
algunos casos, un desideratum organizacional en el sector. Aparte de la naturaleza
exploratoria del paradigma cualitativo adoptado en la investigacion, la principal limitacion
radica en la necesidad de validar objetivamente los resultados mediante futuros estudios
cuantitativos que permitan una triangulacion integrada de los hallazgos.

Segun la investigacion de Amado et al. (2020), titulada La motivacion y su efecto
en el desempefio laboral de los empleados de la empresa Agropecuaria de Norte de

Santander - Coagronorte Ltda., concluye que todas las organizaciones necesitan impulsar



a su personal para lograr un rendimiento laboral exitoso. Ademas, es fundamental crear un
ambiente laboral saludable para fomentar mejores relaciones entre los empleados. Con el
objetivo de identificar los factores de motivacion internos de la empresa, la investigacion
se centr6 en tres objetivos especificos: reconocer la importancia de una adecuada
motivacion del personal, examinar los elementos motivadores existentes y proponer
tacticas de motivacion. La investigacion reveld que para el personal es crucial recibir
motivacion no solo mediante una remuneracion adecuada, sino también a traves de
reconocimientos por un trabajo bien realizado.

Salas (2018), en su investigacion titulada Revision tedrica sobre la aplicacion del
Endomarketing en las organizaciones, tiene como objetivo destacar la funcion de la
dindmica comunicativa interna en las organizaciones, conocida como endomarketing,
resaltando sus ventajas mas significativas. La transmision de informacion, conocimientos
y habilidades del emisor a los receptores se realiza a través de la comunicacion, la cual
implica diversos procesos que incluyen la generacion, descripciéon y codificacion de
mensajes. En el ambito empresarial, la comunicacion se divide en dos tipos: externa,
enfocada en los clientes de la empresa, e interna, dirigida al personal. Ambas se
complementan para garantizar la operatividad del sistema empresarial. Sin embargo,
durante el proceso de decodificacion y reproduccion del mensaje original por parte del
usuario final, puede ocurrir una posible pérdida de calidad y significado.

Villay Gomez (2018), en su articulo titulado Endomarketing: una herramienta de
integracion del cliente interno con la estrategia organizacional, mencionan que durante
mucho tiempo se creyd que los clientes eran solo aquellos que adquirian productos y
servicios de una entidad desde fuera de la organizacion. Sin embargo, se ha descubierto
que también existen clientes dentro de la empresa, conocidos como clientes internos, cuyo

bienestar y desarrollo son tan importantes como el de los clientes externos. Los empleados
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son considerados el recurso mas valioso de cualquier organizacién, y su retencion es
crucial para prevenir la alta rotacion de personal. Por lo tanto, la preocupacion por el
cliente interno se ha vuelto cada vez mas relevante, y se ha enfatizado la necesidad de
mantener y mejorar su bienestar al mismo nivel que el de los clientes externos. Asimismo,
el alto indice de rotacion de personal es un tema de gran importancia para las
organizaciones, por lo que el articulo propone el uso del endomarketing como un recurso
gerencial para integrar en la estructura de la organizacion estrategias que fomenten y
retengan al cliente interno. En este sentido, se analiza en detalle el contexto, la importancia,
los beneficios y las dificultades del endomarketing, con el objetivo de crear una estrategia
enfocada en el cliente interno y que pueda ser aplicada en la organizacion.

Nacionales.

Hernandez et al. (2019), en su investigacion titulada "Marketing interno y
compromiso organizacional de centros de entretenimiento del Per(", realizaron un analisis
sobre el marketing interno y su efecto en el compromiso organizacional en centros de
entretenimiento, motivados por un desafio identificado relacionado con la alta rotacion de
personal, que afectaba el desempefio de las responsabilidades y la efectividad en el servicio
al cliente. Se observé una falta de vinculacién del personal con la empresa, a pesar de los
esfuerzos realizados para satisfacer sus necesidades mediante el marketing interno. El
proposito del estudio fue evaluar la relacion entre el marketing interno y el compromiso
organizacional. El estudio tuvo un disefio basico, con un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental de corte transversal, utilizando una muestra de 150 trabajadores. La
confiabilidad de los instrumentos se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Los
hallazgos revelaron una relacion significativa entre el marketing interno y la lealtad

organizacional de los trabajadores en los centros de entretenimiento.
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2.1.2. Tesis nacionales e internacionales.
Internacionales.

Lépez (2018), en su estudio titulado Incidencia de las estrategias de marketing
interno para mejorar la calidad del servicio en las PYMEs - Dimafco, afirma que la
finalidad de su estudio fue determinar tacticas de marketing interno para elevar la calidad
del servicio y aumentar las ventas en la empresa. Con un enfoque cualitativo descriptivo y
utilizando encuestas como instrumento de recoleccion de datos, se concluyé que la
implementacion prolongada del marketing interno en la empresa puede aumentar la
productividad del personal y, en consecuencia, la de la organizacion. La informacién
recopilada permitio identificar las necesidades de los trabajadores para mejorar su atencién
al cliente y motivacion. La empresa deberia considerar tacticas como la motivacion y la
satisfaccion del personal, junto con una comunicacion efectiva para empoderar a los
empleados, mejorar su conocimiento de la empresa y su trato hacia los clientes. La
aplicacion del marketing interno produce un impacto beneficioso en el grado de eficacia
laboral, la excelencia en el servicio y la rentabilidad de la empresa. Finalmente, se
concluye que hay areas internas que requieren ajustes y la implementacién de acciones
estratégicas para complementar las estrategias de marketing interno.

Orozco y Parejo (2018) enfocaron su estudio en el marketing como una herramienta
para mejorar la empresa. El objetivo del estudio fue resaltar la relevancia del colaborador
como representante de la compafiia y su papel fundamental en el progreso de esta. En
cuanto a la metodologia empleada, no se proporcionaron detalles especificos, més alla de
mencionar que fue un estudio correlacional. El estudio concluyd que, tras examinar los
beneficios y desventajas de su implementacion, con referencia a casos concretos de
empresas que han adoptado el marketing interno, se facilita una apropiada aplicacion de

esta estrategia en la empresa. El estudio concluye que el bienestar del personal en una
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compafiia es fundamental para lograr un mayor desempefio, lo cual se refleja en los
procedimientos y las ventas. Si se pretende optimizar la capacidad de competir, los logros
alcanzados y el ambiente laboral, la mejor opcion es el uso del marketing interno. Esta
estrategia se enfoca en el trabajador como cliente interno y en el empleo o tarea como
producto interno, con el objetivo de conseguir resultados positivos en la empresa.

Otra investigacion relevante es la de Jiménez (2022), titulada Caracteristicas del
marketing interno en un centro empresarial. El objetivo de este estudio fue describir los
rasgos del marketing interno en la empresa Contecsa S.A.S., destacando su importancia en
motivar y comprometer a los trabajadores con el desempefio de sus responsabilidades, la
consecucion de los objetivos organizacionales y la promocion de buenas practicas en los
diversos entornos laborales. Metodoldgicamente, el estudio fue descriptivo, no
experimental y de corte transversal. La muestra consistio en 40 colaboradores de Contecsa
y 3 directivos de la empresa, quienes complementaron los resultados. Se utilizé una
encuesta compuesta por 24 items de escala ordinal tipo Likert para recopilar informacion,
dividida en tres secciones que abordaban los antecedentes, dimensiones y consecuencias
del marketing interno, en consonancia con los objetivos especificos del estudio. Los
resultados indicaron que Contecsa tiene una orientacion hacia su mercado interno, y que
los empleados obtuvieron puntuaciones significativas en las dimensiones de comunicacién
interna y empoderamiento. Sin embargo, en las dimensiones de capacitacion y sistemas de
recompensa, las tendencias fueron hacia valoraciones negativas. En cuanto a las
consecuencias del marketing interno, los resultados fueron similares para las tres variables
evaluadas, tendiendo hacia resultados positivos. Sin embargo, se observaron ligeras
proporciones de valoraciones negativas en la satisfaccion del cliente interno y la
motivacion para el rendimiento laboral. Se concluye que las caracteristicas del marketing

interno corroboran un grado positivo de responsabilidad entre los colaboradores.
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También se encontrd la investigacion de Barragan (2022), quien centré su estudio
en un disefio planificado de endomarketing dentro de la empresa Tesquimsa C.A. El
objetivo fue caracterizar el marketing interno en la empresa Contecsa S.A.S., a través de
un estudio de caso descriptivo y no experimental. Se aplico un cuestionario dividido en
tres secciones para medir los antecedentes, dimensiones y consecuencias del marketing
interno. Los resultados fueron significativos en las dimensiones de comunicacion interna
y empoderamiento, pero no en las de capacitacion y sistemas de recompensa. En general,
los resultados evidenciaron una orientacion de la empresa hacia su mercado interno y una
tendencia positiva en las consecuencias del marketing interno. Se concluyd que la
implementacién del plan propuesto podria mejorar la relacién de la empresa con sus

empleados, aumentando su productividad y satisfaccion.

Finalmente, se identificd la investigacion de Jarrin (2022), quien también enfocd
su estudio en el endomarketing y la satisfaccion laboral. Este estudio se centrd en destacar
la importancia del endomarketing en la satisfaccion laboral de los trabajadores en la
industria manufacturera del Distrito Metropolitano de Quito. Se utiliz6 el modelo de
Iliopoulos & Priporas para endomarketing y satisfaccion laboral, y el modelo de Ching-
Sheng & Hsin-Hsin para definir las dimensiones de la satisfaccion laboral. Se aplico un
instrumento de recopilacion de datos a 383 trabajadores de diferentes compafiias del sector,
y se utilizé la correlacién de Spearman para los analisis estadisticos. Los resultados
mostraron una correlacion positiva entre el endomarketing y la satisfaccion laboral,
concluyendo que el endomarketing es una herramienta importante para mejorar la
satisfaccion y el rendimiento laboral de los empleados. Se concluye que, segun los analisis
realizados, el endomarketing es una estrategia efectiva para mejorar la satisfaccion laboral

de los trabajadores en el sector manufacturero del Distrito Metropolitano de Quito.
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Nacionales

Medina (2018), en su tesis titulada ElI marketing interno y su incidencia en el
compromiso organizacional de los colaboradores de una empresa inmobiliaria
internacional, sucursal Lima-Perd, tiene como objetivo comprobar como el marketing
interno incide en el compromiso organizacional de los miembros de una empresa
inmobiliaria internacional, utilizando un enfoque de investigacion mixto. Las herramientas
para la recoleccion de informacion incluyeron un cuestionario tipo Likert, aplicado a una
muestra de 126 personas. Los resultados revelaron altos niveles de descontento en los
indicadores relacionados con las horas de formacion y el reconocimiento, identificando
problemas persistentes en la organizacion que influyen negativamente en las calificaciones
de pertenencia, recompensa e identidad corporativa. En conclusién, se afirma que el
marketing interno afecta directamente el compromiso organizacional.

Huaman (2020), en su investigacion titulada EI marketing interno y su relacion con
la gestion del conocimiento en la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional de Ingenieria durante el afio 2019, sostiene que el objetivo de su
trabajo es describir la asociacion entre el marketing interno y la gestion del conocimiento
en la mencionada facultad. El estudio adopté un enfoque cuantitativo de investigacion
basica con un disefio no experimental, aplicando dos cuestionarios a un total de 139
docentes activos en la facultad. Los datos estadisticos revelan una relacion significativa
(con un valor de r = 0,8) entre el marketing interno y la gestion del conocimiento,
evidenciando como el marketing interno desempefia un papel vital en la gestion del
conocimiento de los trabajadores. Se destaca la posicion del cliente interno, quien tiene la
responsabilidad de atender las expectativas del consumidor con altos niveles de calidad.

Esta responsabilidad es particularmente importante en el sector educativo debido a la
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conexion directa y permanente con los estudiantes, quienes son los consumidores del
servicio.

Segun Saucedo (2020), en su tesis titulada Influencia del marketing interno en la
motivacion de los colaboradores de la empresa Fervisa SAC en Chiclayo 2019, la
investigacion se centra en descubrir las motivaciones dentro de la empresa utilizando un
enfoque descriptivo. La informacion se recopil6 mediante encuestas aplicadas a los
empleados que actualmente trabajan en la organizacién. Los resultados obtenidos fueron
procesados; ademas, se destaca la importancia del marketing interno, ya que la empresa
no lo habia implementado desde sus inicios. Los hallazgos de la investigacion revelan que
el marketing interno es una estrategia efectiva para motivar a los empleados, facilitando
asi la consecucion de las metas definidas por la empresa.

Osorio (2018), en su estudio titulado "EI marketing interno y la motivacion de los
trabajadores de la empresa Inversiones Flotex, La Victoria - afio 2018," investigd la
relacion entre el marketing interno y la motivacion laboral en dicha empresa. El disefio de
la investigacion fue no experimental y de corte transversal, utilizando una técnica de
estudio correlacional. La poblacion objetivo consistié en 60 colaboradores de Inversiones
Flotex, a quienes se les administré un cuestionario para la recoleccion de datos. Los
resultados mostraron una correlacion positiva moderada entre el marketing interno y la
motivacion de los trabajadores. Se concluye que el marketing interno puede mejorar la
motivacion del personal y la satisfaccion de los empleados, lo que conlleva una
optimizacion en el trato al cliente y un mayor compromiso con los valores de la empresa.

Mundaca (2020), en su tesis titulada Plan de marketing interno para mejorar el
clima organizacional en la empresa constructora ACMES SRL - Chiclayo, tiene como
objetivo desarrollar un plan de marketing interno para mejorar el ambiente de trabajo en

la constructora. Se realiz6 un analisis cuantitativo, descriptivo y propositivo, utilizando un
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disefio no experimental y de tipo transversal, con el objetivo de analizar la situacion actual
de la empresa en términos de identidad corporativa y comunicacion interna. Para ello, se
presentd una encuesta validada y fiable de 15 items, la cual fue respondida por 34
ejecutivos de la empresa. La investigacion reveld que la compafiia carece de una identidad
corporativa solida y que su comunicacion interna es muy limitada, lo que provoca
desmotivacion en los trabajadores y dificulta el desarrollo de sus labores. Se concluyé que
el marketing interno es la herramienta més adecuada para solucionar esta situacion, por lo
que se recomendo la implementacion de técticas de interaccion, como el MOF, MIC, y el
Manual de Comunicacion Interna, ademas de estrategias para la comunicacion de la cultura

organizacional.

Bases teoricas
2.2.1. Marketing interno.

Con el paso del tiempo, la competencia en los mercados ha aumentado
progresivamente, por lo que las organizaciones se ven en la necesidad de buscar ventajas
competitivas que puedan ser un soporte para la empresa a largo plazo. Una de las
alternativas que surgio frente a este desafio es el endomarketing, también conocido como
marketing interno.

Veamos qué es el endomarketing y sus caracteristicas. Segin Regalado et al.
(2011), implica la implementacion de estrategias y tacticas de marketing especificas dentro
de una compaiiia, con el proposito de motivar y estimular a los empleados.

Cuando se habla de marketing interno, se hace referencia a la idea de que, para
proporcionar una atencion de alto estandar y satisfacer a los clientes, es esencial que los
empleados esten altamente comprometidos con su trabajo y que reflejen esta actitud ante

el pablico consumidor. Segun los expertos en el campo, lo que se busca como empresa es
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incentivar a los colaboradores, aumentar su motivacion laboral y, de este modo, generar
un mejor ambiente laboral, crear una mayor fidelidad de los empleados hacia la empresa
y fomentar su dedicacion a la misma.

Este modelo de aplicacion es altamente productivo, ya que tiene un enfoque social
que permite no solo ofrecer a los colaboradores una remuneracion econdmica, Sino
también brindarles oportunidades para satisfacer otras necesidades, como el desarrollo y
la realizacion personal de cada colaborador. En este sentido, si se implementa
correctamente, el endomarketing conducira en ultima instancia a mayores ganancias y a
mejores resultados para la empresa (Regalado et al., 2011).

Las empresas estan aprendiendo, poco a poco, que el area de recursos humanos
tiene un mayor valor del que se pensaba y que ha pasado a ser considerada como uno de
los recursos méas preciados e importantes. Si se gestiona correctamente, traera beneficios
para las demas areas y para la empresa en general. Cabe destacar que, dado que cada
empresa es diferente, ya sea por su estructura organizativa o por el sector al que se dirige,
cada una requerira de diferentes estrategias de marketing interno para lograr sus objetivos.
Es aqui donde se define el enfoque desde el cual actuar.

El marketing interno debe abarcar todas las actitudes que se deben fomentar dentro
de la empresa, de modo que los colaboradores perciban un fuerte compromiso con la
organizacion y, en consecuencia, brinden todo su esfuerzo para alcanzar objetivos en
conjunto. Este tipo de marketing asegura la mejora de la calidad del trabajo y es
especialmente relevante en aquellas empresas que ofrecen servicios al cliente, ya que esto
se refleja en el nivel de atencidn que se brinda a los clientes.

Dentro del enfoque del marketing holistico, se considera uno de sus componentes

el marketing interno, que se enfoca en el avance, proceso, disefio y aplicacion de diversas
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iniciativas de marketing en la empresa. Los otros componentes que se suman al
endomarketing son el marketing relacional, el marketing integrado y el marketing social:

e EI marketing relacional tiene como objetivo principal crear relaciones fuertes y
perdurables con individuos o entidades que puedan ejercer una influencia directa en la
estrategia de marketing de la empresa.

e El marketing integrado es el componente en el que surge el famoso mix de marketing,
que sintetiza ideas y aplicaciones de varios programas de marketing para producto,
plaza, precio y promocién.

e EIl marketing social se utiliza como un complemento para fortalecer determinados
comportamientos, y en este caso es esencial tener en cuenta factores de indole social
que pueden ser aplicados posteriormente en la practica.

La mayoria de los conceptos y lineas de pensamiento coinciden en que el marketing
interno es una perspectiva de gestion que integra elementos de marketing interno y externo,
con el objetivo de satisfacer al cliente externo a través de la relacién entre ambos. Dicho
de otra manera, es una filosofia que busca una actuacion positiva del entorno exterior a la
empresa. Sin embargo, como menciona Regalado et al. (2011), aunque el uso del mix de
marketing se ha vuelto comun, existe poca concordancia en este aspecto. Los autores no
han llegado a un consenso sobre como definir los elementos del mix.

Segun autores como Dunmore (2003) y Ahmed y Rafig (2002), el marketing
interno es una estrategia de marketing que ha sido objeto de estudio durante un periodo
relativamente corto, con las primeras investigaciones realizadas hace aproximadamente 25
afios. Este enfoque surgié debido a la creciente preocupacion por mejorar la gestion del
personal y la atencidn al cliente fuera de la organizacion. Se comienza a reconocer a los
colaboradores como una pieza esencial para cumplir con el propésito de la compafiia y

satisfacer al cliente final, prestando asi mayor atencion y cuidado hacia los empleados.
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Regalado et al. (2011) también sefialan que existe un acuerdo generalizado en que los
empleados de una empresa tienen una influencia significativa en la creacion del valor
percibido por el consumidor fuera de la organizacion, lo que a su vez puede afectar la
rentabilidad de la compafiia.

Es claro que todas las empresas estan enfocadas en la satisfaccion de sus clientes;
sin embargo, muchas se centran Unicamente en sus clientes externos y descuidan al cliente
interno, que, como argumentan muchos expertos, son los primeros clientes de la empresa.
El marketing interno, como tactica, tiene los siguientes objetivos con los colaboradores:
adaptacion a la filosofia y valores de la organizacion, fidelidad, promocion de la imagen
de la empresa, orgullo de pertenencia y creacion de vinculos mas fuertes.

Las personas son quienes conforman las empresas y, dependiendo de su
desempefio, pueden impulsarlas hacia el éxito o llevarlas al fracaso (Alcaide et al., 2013).
Por lo tanto, enfocar acciones de marketing para intensificar el grado de motivacion laboral
entre los trabajadores de la empresa se ha vuelto cada vez méas necesario, y su importancia
no es negociable.

2.2.1.1. Objetivo del marketing interno:

El objetivo principal del marketing interno es fomentar en los empleados la
capacidad de proporcionar un soporte al consumidor que no solo cumpla con sus
expectativas, sino que también incorpore elementos de marketing interactivo,
subrayando la relevancia de retener a un personal motivado y satisfecho. Este enfoque
fue detallado por Gronroos (1990), quien también enfatizé la importancia de la
atraccion y retencion de colaboradores bien capacitados, indicando que una gestion
efectiva del marketing interno asegura la permanencia y el fortalecimiento de los

trabajadores cualificados en la organizacion.
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Adicionalmente, Radioprogramas del Pert (2016) describe que el objetivo del
marketing interno es conservar un equipo de trabajo motivado, dedicado y alineado con
las metas establecidas por la alta direccion. Este enfoque no solo mejora la
comunicacion interna y facilita la colaboracion entre departamentos, sino que también
ayuda a prevenir fallos en los proyectos. Al compartir los logros y proyectos de cada
unidad con el resto de la organizacion, se fomenta una mayor integracion y
participacion de los empleados en iniciativas fuera de sus areas directas, permitiendo
que los aportes interdepartamentales fortalezcan los proyectos en curso y revelen
oportunidades de mejora.
2.2.1.2. Importancia del marketing interno:

El marketing interno desempefia una funcién esencial en el éxito operacional de
una compafiia, como destaca Santos (2024). Este enfoque genera beneficios notables al
asegurar que los empleados estén plenamente informados y comprometidos con los
proyectos en curso. Al comprender su rol y cdmo este se relaciona con los propésitos
mas amplios de la organizacidon, los miembros del equipo se sienten mas integrados y
parte esencial del grupo. Esta practica no solo mejora la cohesion interna, sino que
también fomenta la lealtad hacia la empresa mediante una comunicacion efectiva y
continua. La transparencia es otro beneficio crucial del endomarketing; al mantener
informados a los empleados, se reduce la proliferacién de rumores y se promueve un
ambiente de claridad y apertura. Finalmente, cuando los colaboradores se involucran
activamente y se comprometen con su trabajo, se observa una mejora en la
productividad, lo que se refleja en un rendimiento laboral superior.
2.2.1.3. Beneficio del marketing interno:

De acuerdo con Guzman (2023), la mayor ventaja del endomarketing es que

facilita una mejor unificacion de las diferentes areas de una organizacion. Este
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fortalecimiento en la coordinacion trae consigo varias ventajas adicionales. Por un lado,
aumenta el compromiso de los diversos departamentos, reduciendo la posibilidad de
que las iniciativas de marketing se desvanezcan. Por otro lado, promueve una mejor
comprension entre las areas, incrementando asi la fidelidad de los empleados hacia los
objetivos corporativos.

Ademaés, el endomarketing permite realizar evaluaciones mas completas de los
planes y estrategias de cada departamento, garantizando un enfoque mas unificado y
coherente. Reduce los conflictos entre areas, dejando claro que la meta es cooperar y
no competir, asegurando que todos avancen en la misma direccion. Finalmente, este
enfoque optimiza la interaccion entre el departamento de marketing y los demés
sectores, lo que resulta en operaciones mas integradas y eficaces dentro de la
organizacion.
2.2.1.4. Ventajas del marketing:

De acuerdo con Sinermedia (2018), las ventajas del marketing interno se
clasifican en dos categorias principales. Para los trabajadores, estas ventajas se
manifiestan en un incremento de la satisfaccion laboral; los empleados felices
generalmente son més efectivos y productivos. También se observa una mejora en su
motivacion, dado que tener un propésito claro fomenta un desempefio mas efectivo y
fortalece el sentido de equipo, lo cual es esencial para el entusiasmo laboral. Esto, a su
vez, lleva a una mayor lealtad por parte de los empleados; un trabajador comprometido
y entusiasta puede influir positivamente en los clientes, fomentando asi su fidelidad
hacia el negocio. La pasion y el conocimiento que los empleados exhiben se transmiten,
mejorando la interaccion con los clientes.

Respecto a los beneficios para los clientes, destacan principalmente la elevada

satisfaccion y una robusta confianza en la marca. El estado y la dedicacion de los
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empleados no solo aumentan la satisfaccion del cliente, sino que también consolidan su
confianza en la empresa. Si los clientes observan que los empleados respaldan y valoran
la organizacion, es probable que ellos también desarrollen una actitud positiva hacia
ella. Esta relacion sinérgica entre el bienestar de los empleados y la percepcion del
cliente refuerza la credibilidad y lealtad a la marca, creando un ambiente de apoyo
mutuo y satisfaccion general.

2.2.1.5. Relacion entre el marketing interno y marketing externo:

El enfoque del endomarketing se centra en mejorar simultdneamente las
relaciones internas con los empleados y las externas con los clientes, segin describe
Guzméan (2023). Este método implica la utilizacién de estrategias de marketing no solo
para captar y retener el talento dentro de las empresas, sino también para redefinir la
administracion de personal desde una perspectiva estratégica de marketing. Esto
conduce a un cambio desde la gestion tradicional hacia una méas dinamica, donde se
prioriza tanto la satisfaccion de los trabajadores como la de los usuarios externos.

Adoptando esta metodologia, las empresas buscan ofrecer a sus empleados
soluciones que cumplan con sus expectativas, 1o que, a su vez, se espera que influya
positivamente en la experiencia del cliente externo. Este enfoque no solo busca fidelizar
al empleado, sino que también apunta a mejorar la competitividad de la empresa al
fomentar una cultura organizacional que valora altamente la orientacion al servicio. La
comunicacion efectiva es fundamental en este proceso, ya que es el vehiculo a través

del cual se enfatiza la importancia de satisfacer completamente a los consumidores.
2.2.1.6. Contratacion de empleados:

A medida que las empresas crecen y se vuelven mas competitivas, es indudable

que requieren de mayor personal, ya que una sola persona no puede cubrir todas sus
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necesidades. La coordinacion de esfuerzos entre todos los empleados permite alcanzar
los objetivos mas répidamente, lo que se denomina organizacion.

La organizacién se encarga de reunir, mejorar y perfeccionar todos los aspectos
que la prevision y la planificacion han indicado acerca de como debe ser una empresa.
Segun Reyes (2002), los elementos basicos del concepto son::

1. Estructura: La entidad define el entorno fundamental en el cual el grupo social debe
funcionar, estableciendo la estructura y la relacién entre los roles, escalas
jerarquicas y tareas imprescindibles para alcanzar los objetivos.

2. Sistematizacion: Es necesario coordinar de manera coherente todas las tareas y
recursos de la organizacion con el fin de favorecer el trabajo y la eficacia.

3. Estructuracion y reparto de tareas y obligaciones: La organizacion requiere la
agrupacion, division y regulacion de funciones para fomentar la especializacion.

4. Jerarquia: La estructura empresarial implica establecer niveles de autoridad y
responsabilidad.

5. Simplificacion de funciones: La organizacion tiene como meta fundamental la
implementacién de métodos efectivos y eficientes para llevar a cabo el trabajo de
manera éptima.

Kotler (2016) menciona que es fundamental seleccionar y contratar individuos
que cumplan los requisitos de la empresa, colaboradores dispuestos a atender a los
clientes y a tomar las acciones oportunas para que los clientes tengan la mejor imagen
de la empresa, logrando que esta sea su primera opcion en futuras decisiones de compra.
Por esta razon, un proceso eficiente de reclutamiento y seleccion es esencial para
garantizar un sistema de calidad, en el que los empleados estén dispuestos a esforzarse
al maximo y comprometerse con la empresa desde el principio. Este proceso contribuye

a establecer mejores politicas internas, mejorando asi el clima laboral de las empresas.
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Esto es especialmente importante en el sector servicios, donde la interaccion con los
clientes es fundamental, ya que ocurre de manera directa y continua, por lo que se debe
prestar especial atencion.

Es importante destacar que, si este paso principal se lleva a cabo correctamente,
se asegurara que el personal se sienta satisfecho con sus labores, ya que desde el inicio
percibird la dedicacion que se espera de ellos vy, de igual forma, el compromiso que la
empresa tiene hacia ellos.

Se pueden distinguir dos tipos de reclutamiento, y este proceso es solo uno de
los pasos dentro de la administracion del equipo de trabajo, que se compone de varios
eslabones adicionales, como el reclutamiento, la formacion y la evaluacion. La meta de
esta cadena es seleccionar y promover a los colaboradores que cumplan con los criterios
de la empresa.

La primera fase del proceso de seleccion tiene lugar cuando se presenta una
vacante en un area o departamento de la organizacion. Hay diversas razones por las que
puede surgir una vacante, como la renuncia de un miembro del equipo, un incremento
en la carga laboral, la jubilacion, el despido por conducta inapropiada, o incluso las
ausencias por periodos vacacionales o licencia médica, lo que puede ocasionar una
vacante provisional segun las funciones que desempefie el empleado ausente.

En caso de que surja una vacante, el departamento o area correspondiente debe
enviar una solicitud a la unidad de gestién de personal, en la que se detallan las
caracteristicas y el perfil de la persona que se busca reclutar.
2.2.1.7. Reclutamiento interno:

El reclutamiento interno es una opcion para cubrir una vacante abierta mediante

la designacion de un trabajador de la organizacion para ocupar el puesto disponible. Las
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formas de reclutamiento interno pueden incluir una transferencia directa, una
transferencia con aumento de categoria 0 un ascenso.

Es esencial que el procedimiento sea transparente y efectivo, ofreciendo a los
trabajadores la posibilidad de expresar su interés en la posicion vacante. Para ello, es
fundamental crear canales de comunicacién que informen a los empleados sobre la
vacante y, posteriormente, organizar un concurso interno en el que se evallen los
resultados de desempefio, se revisen las capacitaciones y entrenamientos recibidos,
entre otros aspectos.
2.2.1.8. Reclutamiento externo:

Existen diversas maneras de llevar a cabo el reclutamiento externo:

1. Candidatos espontaneos: Aquellos que envian su curriculo a una empresa sin previa
solicitud, con la esperanza de ser considerados en un proceso de seleccién futuro,
son conocidos como candidatos espontaneos o no solicitados.

2. Sugerencias de los empleados de la organizacién: Una forma ventajosa de
encontrar candidatos para las vacantes que surjan es a través de las
recomendaciones de los colaboradores. Usualmente, los trabajadores suelen referir
a sus colegas, lo cual puede resultar beneficioso ya que el mejorado puede tener un
buen desempefio y responder a la confianza que se deposité en él por parte del
empleado que lo demostro.

3. Anuncios en periddicos: Los anuncios de empleo se utilizan para buscar candidatos
que pueden cubrir posiciones altamente especializadas y dificiles de encontrar.
Ademas, estas publicaciones también permiten generar un banco de datos de
posibles postulantes para distintos puestos dentro de la organizacion.

4. Agencias de empleos: Actlian como intermediarios entre las posiciones vacantes y

los candidatos interesados. Existen agencias de empleo tradicionales y en linea. Las
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agencias en linea pueden recolectar una gran cantidad de curriculos de manera
rapida y electrénica, lo que hace més facil su almacenamiento.

5. Empresas especializadas en reclutamiento de alto nivel o buscadoras de talentos
(head hunter): Estas organizaciones son contratadas por empresas para buscar
candidatos altamente calificados para puestos de direccion o ejecutivos.

2.2.1.9. Modelo de marketing interno.

2.2.1.9.1. El modelo de marketing interno segun Leonard Berry.

El enfoque del modelo de Berry se basa en el marketing interno, el cual
considera al trabajador como un cliente y busca generar fortaleza en el mercado a través
del desarrollo de actitudes orientadas al cliente en los empleados. Para lograr esto, se
deben tomar en cuenta dos aspectos importantes: enfocar las tareas como productos y
alentar la participacion y el involucramiento del personal. Este modelo enfatiza la
importancia de reconocer el trabajo de los empleados, ya que el servicio exige una
reevaluacion de los recursos humanos y la posible implementacién de métodos de
marketing. La finalidad del marketing interno es atraer y retener a los colaboradores de
la empresa.
2.2.1.9.2. El modelo de marketing interno segun Rafig y Ahmed.

Ahmed y Rafiq (2002) proponen un modelo que se inspira principalmente en
los modelos de Berry y Gronroos, y que establece una relacion entre los aspectos clave
del marketing interno y como estos afectan la satisfaccion del cliente externo.
Asimismo, mencionan que la motivacion de los colaboradores se deriva del clima
laboral que experimentan dentro de la empresa. El otorgamiento de facultades para la
toma de decisiones esta relacionado con la motivacion y tiene un impacto directo en la
satisfaccion laboral, lo cual, a su vez, se asocia con la orientacion al cliente vy,

finalmente, contribuye de manera indirecta a la satisfaccion del cliente.
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Figural

Modelo de marketing interno de Ahmed y Rafiq

Coordinacion
interfuncional
e integracion

Mérketing como
aproximacion

Satisfaccion en
¢l trabajo

Orientacion
al diente

Satisfaccion
del diente

Nota. Tomado de Ahmed et al., 2003.

Por ello, este estudio, que busca determinar coémo el marketing interno incide en la
motivacion laboral de los trabajadores de SmartFit Huancayo, se apoya en el modelo teorico
desarrollado por Ahmed y Rafiq (2002). Este modelo es esencial para este estudio porque
examina como las interacciones dentro de la organizacion afectan tanto a la motivacion del
personal como a la satisfaccion de los clientes.

En consecuencia, dicho modelo resalta la importancia del entorno de trabajo y como
este afecta la motivacién de los empleados. Este enfoque es vital para SmartFit Huancayo,
donde se evalla si un entorno que promueve el empoderamiento y la autonomia puede mejorar
la motivacién de los trabajadores y, como resultado, su productividad y la satisfaccion del

cliente.
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2.2.2. Motivacion laboral.

En afios recientes, la motivacion laboral se ha convertido en uno de los factores
mas tomados en cuenta dentro de las organizaciones. Con la llegada de nuevos talentos
pertenecientes a una generacion que empieza a abrirse paso en el mundo laboral, con
exigencias y caracteristicas muy distintas a las de generaciones pasadas, ha sido necesario
darle més importancia a como poder retenerlos.

En paises como Estados Unidos, se han realizado encuestas que, tras analizar los
datos, determinaron que mas del 55 % de la poblacién laboralmente activa no sentia ningin
tipo de entusiasmo por el trabajo que realizaba, lo cual estaba directamente relacionado
con una menor productividad laboral. Un estudio sugirié que un personal que no siente
motivacion al momento de realizar su trabajo tiende a perder aproximadamente dos horas
por dia, sin contar los descansos y el tiempo de refrigerio.

Es importante entender el significado de motivacion, derivada de la interaccion
entre individuos y su entorno (Robbins y Judge, 2009). La motivacion varia de acuerdo
con la situacion que cada individuo o grupo de individuos esté atravesando. También
puede definirse como un conjunto de procesos que afectan o influyen directamente en la
intensidad con que un individuo realiza una tarea o accion. Un ejemplo de esto es un
estudiante universitario que puede tardar varios dias en leer un libro de quimica, mientras
que un libro de Game of Thrones podria devorarlo en una sola noche. La motivacion, las
ganas Y la intensidad con que este estudiante aborda cada accion o, en este caso, cada
lectura, son diferentes. El nivel de interés que le genera cada tema influye directamente en
su capacidad para entender lo que lee, el tiempo que dedica a la lectura y los sentimientos
que tiene al hacerlo. Es probable que un libro de ciencia ficcion le resulte mucho mas
atractivo y entretenido que uno de quimica, por lo que sus acciones y la intensidad que les

otorga a cada tema varian.
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Como mencionan Robbins y Judge (2009), la motivacion se explica como el
empuje o esfuerzo para alcanzar cualquier tipo de meta u objetivo. En este proyecto de
investigacion, el enfoque esta en los objetivos organizacionales y en lo que las empresas
deben comprender, aprender y aplicar para lograr que sus colaboradores realicen sus tareas
con mayor intensidad, se sientan cdmodos con su trabajo y, de esta manera, estén mas
comprometidos con la empresa para la que laboran.

2.2.2.1. Importancia de la motivacion laboral.

Segln Miranda (2016), dentro de las organizaciones, la motivacion laboral
constituye una estrategia clave, fundamentada en la satisfaccion del personal frente a
incentivos que modifican su comportamiento para optimizar su rendimiento laboral. En
efecto, una organizacion con empleados altamente motivados puede esperar que estos
ejecuten sus funciones y actividades de manera eficaz, o que redunda en beneficios
para la entidad. Para fomentar la motivacion, es crucial que las organizaciones
implementen tacticas que potencien la productividad de sus trabajadores, tales como el
reconocimiento de sus logros, la capacitacion en tareas desafiantes o la retribucién
mediante incentivos monetarios. Adicionalmente, un ambiente de trabajo cémodo y
ergonémico, que contemple una adecuada seleccién de mobiliario y otros elementos,
también contribuye significativamente a la satisfaccion laboral.
2.2.2.2. Caracteristicas de la motivacién laboral.

Segln Garcia (2011), la motivacion laboral se distingue por su naturaleza
persistente, influyendo de manera constante en el comportamiento. Un empleado
desmotivado tiende a reaccionar de forma inapropiada ante dificultades, desempefia sus
tareas de manera deficiente, muestra falta de esfuerzo y dedicacion, y carece de
compromiso. Las necesidades pueden manifestarse de diversas formas: compensadas,

frustradas o satisfechas. El proceso de adquisicion de motivacion laboral puede iniciarse
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tanto por la emergencia de nuevas necesidades como por la presencia de restricciones
que propician su liberacion. La falta de atencidn a estas necesidades puede llevar a los
empleados a experimentar estrés y manifestar comportamientos problematicos como
apatia, problemas de comunicacion, irritabilidad o incluso agresividad. Aungue no
siempre es posible satisfacer todas las necesidades, estas pueden transformarse o
compensarse; un individuo puede tener mdaltiples necesidades concurrentes, con
algunas mas preponderantes que otras. Randstad (2016) sefiala que algunas necesidades
son temporales, ya que la satisfaccion de una generalmente conduce al surgimiento de
otras. Los empleados muestran ciertos comportamientos en un esfuerzo por cumplir
estas necesidades, necesitando solo el conocimiento de cdmo lograrlas. La motivacion,
entonces, es parte esencial del deseo de cumplir con estas necesidades, influyendo en
el comportamiento y el desarrollo en el entorno laboral.

2.2.2.3. Objetivos y beneficios de la motivacion laboral.

Los fines de la motivacion pueden ser tanto deliberados como inconscientes, y
su intensidad varia segun el interés y la atencion dedicados para alcanzarlos. Esto
implica que la cantidad de esfuerzo que un individuo invierte en sus tareas diarias
dependeré de la importancia que le otorgue al objetivo. Si se concentra excesivamente
en una meta, esto puede resultar contraproducente para sus otras actividades diarias,
debido a que el fuerte deseo de lograr esa meta conlleva un desgaste fisico y mental que
podria no ser beneficioso si los resultados no son inmediatos y requieren de tiempo y
paciencia (Perret y Vinasco, 2016). Aun asi, las ventajas que conlleva la motivacion
permiten apreciar mas realistamente el esfuerzo realizado y lo aprendido en el proceso,
lo cual puede ser aplicable en futuras actividades similares. La experiencia adquirida
también facilita un analisis critico de los elementos clave que contribuyeron al logro de

la meta. Choliz (2004) sefiala que, en el proceso motivacional que impulsa al individuo
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a realizar acciones especificas para alcanzar o acercarse a un objetivo, debe evaluarse
criticamente por qué se persigue dicho objetivo. Considerando las distintas
motivaciones del individuo, es esencial determinar cual predomina y posee mayor valor
para maximizar la eficiencia de los recursos utilizados tanto por el individuo como por
la empresa. Es crucial, entonces, invertir tiempo y recursos para dirigir adecuadamente
la motivacion y asegurar los resultados deseados.

2.2.2.4. Implicancias de la motivacion en el trabajo.

En el ambiente laboral, la motivacion tiene un profundo efecto psicoldgico en
los trabajadores y puede ser influenciada por los empleadores al momento de
seleccionar personal con las caracteristicas y habilidades que correspondan con los
objetivos de la empresa. Robbins y Judge (2009) destacan la importancia de que las
empresas proporcionen un ambiente laboral bien equipado y adecuado, lo cual permite
a los trabajadores ejecutar sus tareas de manera eficiente y sin contratiempos que
afecten su productividad. Es crucial también abordar las implicaciones mas amplias
para asegurar que los trabajadores se mantengan motivados, considerando su bienestar
fisico y emocional, especialmente en entornos estresantes y presionantes que podrian
ser perjudiciales a largo plazo.

Entre las estrategias para promover la motivacion laboral se incluye la
optimizacion de las caracteristicas del puesto de trabajo. Los roles deben disefiarse de
manera que respondan a las demandas de los empleados durante su jornada y que se
alineen con su identidad personal y los objetivos colectivos. Esto promueve una
integracion efectiva del empleado con su funcidn, lo que puede mejorar los resultados
desde el principio.

Ademas, es esencial fomentar la lealtad de los trabajadores a través del

desarrollo continuo y la evaluacion de su desempefio, centrandose en mejorar aspectos
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clave como la puntualidad y la alineacion con las normativas y regulaciones de la
organizacion. Esto no solo refuerza la eficiencia operativa, sino que también fortalece
la asociacion entre el trabajador y la empresa.

2.2.2.5. Teorias de Motivacion.

La primera teoria referente a la motivacion es la teoria de la jerarquia de
necesidades, que fue enunciada por Maslow (1997). En esta, plante6 como hipotesis
que cada persona tiene cinco necesidades ordenadas por jerarquia de la siguiente
manera:

e Fisiologicas: Incluyen todas las necesidades corporales del ser humano, como la
alimentacion, el deseo sexual, el suefio, etc.

e Seguridad: Esta necesidad se refiere al cuidado tanto fisico como psicoldgico del
individuo.

e Sociales: Se relacionan con las amistades, las relaciones de pareja, el sentirse parte
de un grupo y la interaccion en general con las personas de su entorno.

e Estima: Esta necesidad deriva de las anteriores y se refiere a la percepcidn que tiene
el individuo sobre si mismo, la autonomia, la autoestima, la autosuficiencia y
también condiciones externas como el cuidado y la apreciacion de su entorno.

e Autorrealizacion: Se refiere al impulso mencionado en la definicion de motivacién
para que el individuo logre convertirse en aquello que desea, como el crecimiento
laboral y su autorrealizacion en términos generales.

La teoria de la motivacion sostiene que, aunque no se puede satisfacer
completamente ninguna necesidad, cuando se satisface en gran medida, deja de ser un
motivador (Robbins y Judge, 2009). De acuerdo con la piramide propuesta por Maslow,
donde la base es la necesidad fisioldgica, se observa que estas son necesidades hasta

cierto punto basicas, por lo que el nivel de motivacion o intensidad puesto en satisfacer
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esa necesidad es relativamente bajo. A medida que se avanza en la escala de la pirdmide,
la motivacion por satisfacer las necesidades mas cercanas a la cispide genera una mayor
motivacion en el individuo. El trabajo de los gerentes o de las empresas en general es
determinar en qué nivel de la pirdmide se encuentran sus colaboradores, para poder
motivarlos de acuerdo con lo que buscan lograr. De esta forma, la intensidad con la que
realicen sus tareas sera mucho mayor, lo cual es un beneficio para ambas partes.
Figura 2

Jerarquia de necesidades segun Maslow

Jerarquia de las necesidades segin Maslow

Autorrealizacién
Es|timo
Sociales

Seguridad

Fisiolégicas

Nota. Tomado de Maslow, 1997.

La segunda es la teoria "X" y la teoria "Y", planteadas por Douglas McGregor,
en las cuales se proponen visiones distintas sobre los individuos: una negativa,
representada por la teoria "X", y una basicamente positiva, representada por la teoria
"Y'

McGregor estudio la relacion existente entre los gerentes y los colaboradores,
determinando que cada uno de estos grupos tenia diferentes perspectivas sobre la
naturaleza de los individuos, basandose principalmente en presunciones que moldeaban
su comportamiento con los colaboradores.

Segun la teoria "X", que es la perspectiva negativa, los gerentes creen que es

natural que los colaboradores vean el trabajo con disgusto, por lo que es necesario
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guiarlos e incluso forzarlos a realizar sus tareas. En contraste, la teoria "Y" sostiene que,
para los gerentes, el trabajo es una actividad tan inherente al ser humano como jugar o
alimentarse, por lo que la mayoria de las personas aceptaran su responsabilidad laboral
como algo natural.

Desafortunadamente, no existen pruebas concluyentes que respalden la
precision de cualquiera de estos conjuntos de suposiciones, y no se puede afirmar que
seguir las suposiciones de la teoria "Y" y ajustar las acciones en consecuencia
necesariamente mejorara la motivacion de los trabajadores (Robbins y Judge, 2009).

Finalmente, la teoria de Herzberg propone la existencia de dos categorias de
elementos que influyen en la motivacion de los colaboradores (Herzberg, et al. 1959).

En primer lugar, los factores de higiene o factores de insatisfaccion se refieren
al entorno laboral del empleado, que incluye aspectos como el salario, la estabilidad en
el puesto de trabajo, el ambiente de trabajo, las politicas de la empresa, entre otros.
Estos no generan motivacién en los empleados, pero si son deficientes o
insatisfactorios, pueden provocar insatisfaccion y falta de motivacion.

En segundo lugar, los factores de motivacion o factores de satisfaccion se
refieren a los elementos que verdaderamente impulsan a los empleados a desempefiarse
mejor en su trabajo. Estos incluyen la apreciacion, el logro personal, la responsabilidad,
la autonomia, el contenido del trabajo en si mismo y las oportunidades de progreso y
desarrollo.

Por lo tanto, este estudio se centra en la teoria de la motivacion de Herzberg,
que es especialmente pertinente para analizar la influencia del marketing interno en la
motivacion laboral en SmartFit Huancayo.

La relevancia de esta teoria para nuestro analisis radica en su capacidad para

desglosar las practicas de marketing interno de SmartFit, enfocandose en aspectos como



35

la relacion personal-organizacion, el crecimiento personal y la interaccion. Estos

elementos son esenciales, ya que funcionan como catalizadores que no solo mejoran la

retencion de personal y la formacion, sino que también incrementan la productividad

general.
2.2.3. Definicion de términos bésicos
Marketing interno

Es un grupo de técnicas utilizadas para vender la imagen y los valores de la empresa a
los empleados (Regalado et al., 2011).
Estrategia

Es un grupo de reglas disefiados para asegurar la toma de decisiones dptimas en
diferentes situaciones (Chandler, 2003).
Motivacién

Se refiere a la dedicacion de una persona para lograr un meta previamente establecido
(Maslow, 1997).
Contratacion

Es la actividad que se lleva a cabo después de la seleccion de un candidato, y que
consiste en formalizar su ingreso como empleado de la empresa (Chiavenato, 2002).
Reclutamiento

Seleccione al individuo méas apropiado para ocupar una posicion especifica dentro de
una, ya sea a partir de un grupo de candidatos o de la plantilla existente, con el propdsito de
optimizar o mantener la eficacia y el rendimiento del equipo (Chiavenato, 2002).
Organizacion

Se componen de personas 0 equipos que trabajan juntos para alcanzar objetivos y metas
especificas, y se organizan en funciones distintas que se coordinan y dirigen de manera

racional, con la intencion de mantener una cierta continuidad en el tiempo (Porter et al., 1975).
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Desarrollo personal

Hace referencia al proceso en curso de desarrollar una identidad personal y
comprenderse a uno mismo en relacion con los demés y el entorno. Durante su vida, las
personas enfrentan diversas crisis psicosociales que deben superar para alcanzar un desarrollo
personal saludable y formar una identidad sélida (Erikson, 1968).
Comunicacion interactiva

Implica un intercambio auténtico y reciproco entre los involucrados, donde se
comparten ideas, de modo que se construyen significados y se establecen relaciones mas
solidas. Esta forma de comunicacion es esencial en la dindmica de adquisicion de
conocimientos y progreso humano, puesto que estimula la participacion, la reflexion y el
pensamiento critico (Dewey, 1916).
Motivacién laboral

Este término esta vinculado a el cumplimiento de los requerimientos humanas. Los
empleados encuentran motivacion a través de diversas necesidades, que abarcan desde las
necesidades primarias como las necesidades fisiol6gicas y de proteccidn, hasta las necesidades
de pertenencia, reconocimiento y autorrealizaciéon. A medida que estas necesidades se
satisfacen en el entorno laboral, se incrementa el impulso y el bienestar de los trabajadores
(Maslow, 1997).
Rotacion del personal

Se refiere al desplazamiento de empleados dentro de una organizacion, en el cual los
individuos abandonan sus puestos de trabajo y son reemplazados por nuevos empleados. Este
recambio puede ser tanto voluntario como forzado, y esta determinado por maltiples factores,
como el ambiente laboral, las oportunidades de desarrollo, la compensacion, entre otros

(Mobley, 1977).
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Capitulo I11: Hipdtesis y variables
3.1. Hipotesis

Segun Regalado et al. (2011), las compafiias deben adoptar la perspectiva del marketing
al implementar la direccidn estratégica para gestionar su recurso principal: los empleados. Esto
se refiere a la necesidad de que, en la actualidad, las empresas den mayor importancia a sus
colaboradores. En otras palabras, la gestion estratégica de los trabajadores como principal
recurso de una organizacion, desde un enfoque de marketing, no solo implica captar, motivar
y preservar al cliente interno a través del cumplimiento de sus requerimientos y expectativas,
sino que también afecta favorablemente al cliente externo (Regalado et al., 2011).

Por lo tanto, el marketing interno no es solo una técnica para gestionar de manera mas
eficiente los recursos humanos, sino que también impacta positivamente en el cliente externo.
Cabe mencionar que, si se cumplen las expectativas de los colaboradores y se logra retenerlos,
esto tendrd un impacto favorable en la gestién y manejo de costos asociados con la busqueda
de nuevo personal, capacitacion, entre otros aspectos.

3.1.1. Hipotesis general.

La aplicacion de marketing interno en la empresa Smartfit Huancayo se relaciona

significativamente en la motivacion de los trabajadores.

3.1.2. Hipotesis especificas.

e La relacion personal-organizacion se relaciona significativamente con la motivacién
del personal de los trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo.

e La motivacién se relaciona significativamente con el desarrollo personal de los
trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo.

e Lacomunicacién interactiva se relaciona significativamente con la motivacion laboral

de los trabajadores de la empresa SmartFit.
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3.2. Identificacion de las variables

3.2.1 Variable 1: Marketing Interno

El marketing interno es considerado un tema multifacético tanto en el entorno
educativo como en el mundo de los negocios. Expertos en marketing, recursos humanos
y, en menor medida, relaciones publicas han llevado a cabo estudios sobre este tema
(Bohnenberger, 2005). Es importante sefialar que los estudios realizados sobre marketing
interno comenzaron hace aproximadamente tres lustros, debido a la constante
preocupacion por optimizar la administracion de las organizaciones y su capital humano.

No existe una definicion Unica en la literatura académica para esta reciente
disciplina de marketing; diferentes autores ofrecen distintos conceptos. Por ejemplo, Ferrel
y Hartline (2012) definen el marketing interno como todas las medidas enfocadas hacia
los empleados de la compafiia para generar resultados directos en aspectos como la
motivacion laboral, productividad, rendimiento, entre otros. Para el marketing interno, es
primordial "vender" la empresa a los colaboradores, ya que son ellos quienes tienen un
nexo directo con los consumidores, lo que conlleva un mejor rendimiento general.
3.2.2 Variable 2: Motivacién laboral

Segun Robbins y Judge (2009), la motivacion laboral se entiende como la voluntad
de realizar esfuerzos significativos con el objetivo de alcanzar las metas organizacionales,
con el fin de satisfacer alguna necesidad individual. La gestion de personas esta altamente
influenciada por la motivacién, ya que es crucial para que un individuo realice una tarea.
Para que esto suceda, se requieren tres aspectos fundamentales: la capacidad de hacerlo
(medios), el conocimiento para hacerlo (habilidades y aptitudes) y la voluntad de hacerlo
(motivacion) (Estrada, 2015).

Existen muchas teorias que se han planteado con respecto a la motivacion laboral.

Entre ellas, la teoria de la jerarquia de necesidades, planteada por Abraham Maslow, la
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teoria "X" y "Y" de Douglas McGregor, y la teoria de los dos factores propuesta por el
psicdlogo Frederik Herzberg. Esta dltima estda mas relacionada con el &mbito
organizacional, ya que la relacion entre el entorno laboral y el individuo es primordial, y

puede ser un elemento vital para determinar el éxito o la insatisfaccion en el trabajo.



3.3. Operacionalizacion de las variables
Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de variables
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. Definicion conceptual . . . p Escala de
Variable . P y Dimensiones Indicadores Items ., Instrumento
operacional Valoracion
1. ;Considera usted importante conocer
X11= . ~
o la empresa Smartfit para su desempefio laboral?
.. Conocimiento de la —
X1= Relacién 2. ¢Conoce usted completamente los servicios que
empresa Escala de
| ceting | Personal- la empresa ofrece? o
5 m_r;r eting |Intern_o ie Organizacion  X12= percepcion Li -ﬁr: | t
descrl,te gomz € t_corgun 0 sobre las 3. ¢Considera usted que Smartfit lo capacita? ) do a mez ¢
'e r(r;elo :)s _gs mad 0S Ia capacitaciones De acuer do
vender' la idea de la - - = De acuerdo
. ) ‘ X21= Linea de 4. ;Considera usted que la empresa le ofrece .
Independiente: empresa, incluyendo sus . . = Nide
. N carrera oportunidades de trabajo? . . .
Marketing  objetivos, estructuras, . - acuerdo ni  Cuestionario
. X2= Desarrollo X22= 5. ¢ Esta de acuerdo con las remuneraciones, de
Interno estrategias y S . ) desacuerdo
Personal Remuneraciones  acuerdo a las funciones y cargo en el cual se
componentes, a un _ - 5 i e selecoiond = En
‘mercado’ conformado por X23= Competencia 6. ;Considera usted que el proceso de seleccion de desacuerdo

los nuevos colaboradores sea transparente?

‘clientes internos', que son Laboral

los empleados.
X3= X31=
Comunicacion Conocimiento de
Interactiva mision, vision

7. ¢Considera usted que la empresa es clara al
momento de compartir su vision, mision y valores
con los colaboradores de manera clara y precisa?

8. ¢Considera importante conocer los valores
institucionales de Smartfit?

= Totalmente
en
desacuerdo
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X32=Toma de
decisiones

9. ;Considera que Smartfit le ofrece la libertad de
toma de decisiones al momento de realizar sus
labores?

X33= Resultados
Obtenidos

10. ¢Considera usted importante conocer los
resultados obtenidos en su area de trabajo?

X34=
Comunicacion
General

11. ;Considera usted importante que los cambios a
realizarse en la empresa se han comunicados
anticipadamente?

Dependiente:
Motivacién
Laboral

Y11= satisfaccién
del colaborador

12. ;Considera usted que la politica administrativa
de Smartfit motiva su desempefio en sus actividades
diarias?

Escala de
L Y1= Rotacion Y12= Tasa de 13. ¢Considera usted que los colaboradores de la | jkert
La _motlvacmn ] en eldeI personal  rotacion del empresa pueden permanecer mucho tiempo enesta =  Totalmente
:rabajodgs entfer}c,ilda cor;c: personal mientras asi lo deseen? de acuerdo
'ad' i Isposicion dedi ¢ Y13= Condiciones 14. ;Se siente seguro y estable en las condiciones = De
Irllt i l_JO | pa(;a fe car de Trabajo de trabajo que se le ofrece actualmente? acuerdo
altos niveles de esfuerzo .
. Y21= Desarrollo . o = Nide . .
hacia metas 15. ¢Considera usted que las capacitaciones de . Cuestionario
. Personal y . . acuerdo ni
organizacionales, . Smartfit le permiten desarrollarse laboralmente?
influenciada  por  la profesional desacuerdo
. iy Y2= Formacion 16. ¢Usted se siente motivado al trabajar con = En
satisfaccion de
necesidades personales. Y capacitacion supervision constante? desacuerdo
(Robbins, 2004) Y22= Supervision 17. ;Su desempefio laboral seria mejor para usted al *  Totalmente
trabajar con libertad, sin supervision directa 0 muy en
cercana? desacuerdo

Y3= Y31= Percepcion
Productividad del Salario

18. ¢Considera usted que el salario mensual que
percibe a cambio de la prestacion de servicios




satisface sus necesidades y lo motiva a seguir
trabajando?

Y32= Ambiente
Laboral

19. ¢ Considera usted que las relaciones que
mantiene con sus comparieros de trabajo le motivan
a tener un mejor desenvolvimiento laboral?

20. ¢ Disfruta usted mejor de trabajar
individualmente?

21. ;Considera usted que es mejor trabajar en
equipo y que asi se pueden obtener mayores
resultados?

42
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Capitulo IV: Metodologia

4.1. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion cuantitativa se fundamenta en
la obtencion de datos numéricos mediante la aplicacion de cuestionarios, encuestas y otras
técnicas que permiten la medicion de variables. En tal sentido, en esta investigacion se empled
un enfoque cuantitativo, con el objetivo de probar la hipétesis a través de la obtencion de datos,

mediante un proceso de recopilacion numeérica y analisis.

4.2. Tipo de investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion basica es aquella cuyo origen
se encuentra en un marco tedrico y tiene como fin incrementar los conocimientos cientificos.
Teniendo en cuenta lo descrito en etapas anteriores, la presente investigacion es basica, ya que
se basa en los postulados sobre las variables de estudio: marketing interno y motivacion laboral.

Esto permitira expandir los conocimientos del autor, asi como de futuros investigadores.

4.3. Nivel de investigacion

Paucar (2020) afirma que los estudios correlacionales tienen como objetivo la
comprobacion de una conexion o cohesion entre dos variables que pueden o no estar
directamente relacionadas tedricamente. En esta linea, el nivel del estudio es correlacional,
dado que se investiga el grado de conexidn o asociacion no causal entre el marketing interno y

la motivacion laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit.

4.4. Métodos de investigacion
El presente estudio utiliza el método cientifico con un enfoque de investigacion-accién

basado en el pragmatismo. En tal sentido, Paucar (2020) describe el método cientifico como
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un proceso ordenado y sistematico de pensamiento reflexivo e investigacion, con el fin de
obtener, organizar y difundir conocimientos tanto en el ambito cientifico como filosofico. Por
otro lado, Gazdar (1979) indica que la pragmatica se dirige a la comprension del sentido de las
declaraciones que no pueden ser explicadas exclusivamente mediante las condiciones

meditativas de las oraciones.

4.5. Disefio de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), los estudios no experimentales son aquellos en los que
no se alteran intencionalmente las variables, sino que se analizan los fendmenos en el contexto
en el que ocurren y se estudian posteriormente. En este caso, el disefio fue descriptivo-

correlacional, como se muestra en el esquema a continuacion:

op

/

r

\OE

Donde:

P = Poblacién Colaboradores
O: = Var. Marketing Interno
O. = Var. Motivacion laboral

r = Relacion de las variables de estudio



45

4.6. Poblacion y muestra

4.6.1. Poblacion.

Segun Hernandez et al. (2014), la poblacion es un conjunto de individuos, objetos
0 eventos que tienen caracteristicas en comun, y definirla es crucial para que el
investigador tenga un marco de referencia claro y definido para su estudio. Es fundamental
seleccionar cuidadosamente la poblacion en una investigacion para garantizar la validez y
confiabilidad de los resultados obtenidos.

En tal sentido, la poblacion en estudio estuvo conformada por 31 colaboradores de
la empresa “SmartFit”, Sedes Huancayo.
4.6.2. Muestra.

En el presente estudio se aplicé el procedimiento de muestreo censal, ya que se llevo a
cabo una encuesta dirigida a la totalidad de los trabajadores de ambas sedes de SmartFit,
lo cual representa un total de 31 colaboradores. Segun Lohr (2019), un censo es
particularmente Util cuando es crucial obtener informacién de todos los integrantes de una
poblacién y cuando dicha poblacion es lo suficientemente pequefia como para hacerlo de
manera practica y econdémica. Sin embargo, también sefiala que llevar a cabo un censo
puede ser costoso y consumir mucho tiempo, especialmente cuando la poblacion es grande.

A. Unidad de analisis.

Los colaboradores de la empresa “Smartfit” en el distrito de Huancayo, 2021-

Huancayo, Peru.

B. Tamano de la muestra.

El tamafio de la muestra fue de 31 colaboradores, considerando que la poblacién

total no es muy extensa.
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C. Seleccion de la muestra.
Se considero a los colaboradores que funcionan en las distintas areas de la
organizacion, como Counter, Musculacion, Mantenimiento y Gerencia; todos ellos con

contrato vigente.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Carpio (2018) explica que existen multiples técnicas o herramientas para recopilar
informacidn en el desarrollo de un estudio, y que su eleccion debe estar acorde con el método
y tipo de investigacion que se esté realizando. Por su parte, Bernal (2010) sugiere que la
utilizacion de multiples técnicas de recopilacion de datos al mismo tiempo puede ayudar a
lograr resultados de alta calidad, ya que permite contrastar y complementar la informacion
recopilada.

En el proceso investigativo llevado a cabo, se empled la técnica de la encuesta como
herramienta para recolectar la data necesaria. Para ello, se disefié un instrumento que contiene
una escala tipo Likert con el fin de obtener informacidn a partir de las respuestas suministradas

por los trabajadores de la empresa SmartFit.

4.8 Técnicas estadisticas de analisis de datos.
4.8.1. Técnica.
Una vez realizada la encuesta a los colaboradores de SmartFit, los datos fueron
organizados en una matriz y almacenados en un archivo, el cual posteriormente se analizé
utilizando el programa SPSS. Ademas, se medira el grado de confiabilidad del instrumento

aplicado.
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4.8.2. Instrumentos.

En este estudio, se utilizo la encuesta como técnica fundamental de recoleccion de
datos. Martins y Palella (2012) describen el cuestionario como un instrumento que facilita
a los investigadores acceder a diversos fendmenos y recopilar informacion relevante sobre
los mismos.

4.8.3. Confiabilidad.

La confiabilidad implica la estabilidad de los resultados obtenidos a través de
diversas aplicaciones de un instrumento de medicion. Hernandez et al. (20014) define la
confiabilidad como la precision, coherencia y ausencia de errores en las mediciones que
proporciona un instrumento. Adicionalmente, Hernandez et al. (2014) indica que el
coeficiente alfa de Cronbach se utiliza frecuentemente para determinar la solidez de una
escala de medicidn. En este estudio, se utilizd dicho coeficiente para verificar la fiabilidad
del instrumento empleado.

Los criterios a seguir fueron:

Tabla 3

Rangos y magnitudes de confiabilidad

Intervalo Descripcién

<0,53 Sin fiabilidad
0,54-0,59 Fiabilidad baja
0,60-0,65 Fiable

0,66-0,71 Altamente fiable
0,72-0,99 Fiabilidad excelente
1,00 Fiabilidad perfecta

Nota. Tomado de Meneses et al., (2013). Psicometria. Editorial UOC

En la Tabla 4, el instrumento para medir la variable marketing interno registra un
coeficiente Alpha de Cronbach de ,856, con un total de 11 preguntas. Este valor se ubica
dentro del rango de excelente confiabilidad (,72 - ,99) segun la Tabla 3. La alta

confiabilidad indicada por este coeficiente demuestra que el instrumento es
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extremadamente consistente y preciso, asegurando mediciones fiables que son
fundamentales para analisis detallados y decisiones informadas en el ambito del marketing
interno.
Tabla 4

Confiabilidad el Instrumento- Variable 1

Alpha de Cronbach N
,856 11

EnlaTabla5, la confiabilidad del instrumento empleado para medir la "Motivacion
Laboral" se presenta con un Alpha de Cronbach de ,672, abarcando 10 elementos. Este
valor estéa dentro del rango descrito como "Confiable" (,60 - ,65) segun la Tabla 3. Aunque
este nivel de confiabilidad es aceptable y permite que el instrumento sea suficientemente

preciso para estudios preliminares o internos.

Tabla b

Confiabilidad el Instrumento- Variable 2

Alpha de Cronbach N
672 10

4.8.4. Validez.

Hernandez et al. (2014) sefialan que la validez se relaciona con el grado de
efectividad de un instrumento en medir la variable propuesta. Esta puede clasificarse en
tres tipos: validez de contenido, que evalua si el instrumento cubre todos los aspectos de
la variable en cuestion; validez de constructo, que verifica si el instrumento refleja
adecuadamente las caracteristicas teoricas de la variable; y validez de criterio, que
determina la efectividad del instrumento al comparar sus resultados con otros criterios

externos establecidos.
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La aprobacion de las herramientas fue realizada mediante la revision de tres
especialistas:
Tabla 6

Validacion de los expertos

N°  Especialista Grado Criterio de validacion
1 Marco Antonio Cajas Rios Magister Satisfactorio
2  Luis Antonio Flores Cisneros Magister Satisfactorio
3 YumiJoselin Miyahira Romero Magister Satisfactorio

4.9.5. Técnicas de analisis de los datos.

4.9.5.1. Estadistica descriptiva

Se realizd un analisis estadistico descriptivo utilizando la base de datos
configurada para este estudio. Inicialmente, se llevd a cabo una distribucion de
frecuencias acorde al tipo de datos manejados. Posteriormente, se crearon histogramas
y otras figuras para facilitar la visualizacion y comprensién de la distribucion de los
datos.
4.9.5.2. Estadistica inferencial

Después de completar el andlisis descriptivo, se procedié con un analisis
inferencial. Este analisis tuvo como objetivo establecer si existe correlacion entre las
variables estudiadas, especificamente entre el sistema de manejo de las contrataciones
del Estado y el control interno. Para ello, se utilizé el coeficiente de asociacion Rho de
Spearman, que es adecuado para evaluar la fuerza de la conexion entre dos variables

que siguen una distribucion no paramétrica.


https://3.5.3.1/
https://3.5.3.2/
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Capitulo V: Resultados
5.1. Descripcion del trabajo de campo

La fase de campo del estudio se centré en la aplicacion de un cuestionario a los
empleados de la empresa. Este cuestionario fue un instrumento clave para evaluar las
percepciones de los empleados sobre las variables de estudio: marketing interno y motivacion
laboral.

El cuestionario consistié en 21 items disefiados para capturar de manera efectiva y
detallada las opiniones y percepciones de los colaboradores respecto a diversas facetas del
marketing interno y como estas influian en su motivacion en el lugar de trabajo. El desarrollo
de los items del cuestionario se sustentd en un analisis exhaustivo de la bibliografia y teorias
pertinentes relacionadas con el marketing interno y la motivacion laboral, asegurando asi su
relevancia y precision para la investigacion.

Se selecciond una muestra de 31 colaboradores de SmartFit Huancayo para participar
en el estudio. Esta muestra fue escogida con el objetivo de obtener una representacion
significativa y diversa de los distintos departamentos y niveles jerarquicos de la compafiia,
permitiendo asi una comprensién mas integral de como el marketing interno impacta en la
motivacion laboral en diferentes sectores de la organizacion.

El proceso de aplicacion del cuestionario fue cuidadosamente planificado y ejecutado.
Se presto especial atencion a garantizar que los participantes comprendieran claramente cada
item y se sintieran comodos para responder con sinceridad, manteniendo la privacidad y el
anonimato de sus respuestas. Esto fue decisivo para asegurar la consistencia y precision de los
datos recogidos.

La obtencién de datos a través de este cuestionario proporciond una base sélida para el
analisis posterior, permitiendo identificar tendencias, correlaciones y percepciones especificas

de los empleados sobre la asociacidn entre el marketing interno y su motivacion laboral. La
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informacidn obtenida de este trabajo de campo fue esencial para lograr el objetivo principal del

estudio y para desarrollar conclusiones y recomendaciones bien fundamentadas.

5.2. Presentacion de resultados
5.2.1. Resultados de la variable: Marketing interno.

En este apartado se detallan los hallazgos obtenidos para la variable “Marketing
Interno”, en linea con las dimensiones que componen dicha variable.

Los resultados para la variable marketing interno indican que, de un total de 31
encuestados, la gran mayoria, representando el 83,9 % (26), se clasifica en el nivel alto.
Por otro lado, solo un pequefio segmento, el 16,1 % (5), se clasifica como medio. Esto
sugiere que, dentro de este conjunto de datos, el marketing interno tiende a ser percibido
o0 evaluado predominantemente en un nivel alto, lo que indica una fuerte inclinacion o
efectividad en esta area.

Tabla 7

Nivel de marketing interno

F %
Medio 5 16,1
Vélido Alto 26 83,9

Total 31 100
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Figura 3

Nivel de Marketing interno.

Porcentaje

Medio Alto

Marketing Interno

Relacion Personal - Organizacion

Los resultados de la dimension “Relacion Personal — Organizacion” revelan que,
de un total de 31 encuestados, la mayoria, que constituye el 87,1 % (27), se clasifica en el
nivel alto, indicando una fuerte y positiva conexion entre las personas y la organizacion.
Por otro lado, solo un 12,9 % (4) se clasifica en el nivel medio, lo que sugiere que una
menor proporcion de las relaciones personales con la organizacion son consideradas de
nivel medio. Este predominio del nivel alto refleja una tendencia general hacia relaciones
personales-organizacionales fuertes y posiblemente una cultura organizacional saludable,
donde el compromiso y la conexion personal son elevados.
Tabla 8

Nivel de Relacion Personal — Organizacion

F %
Medio 4 12,9
Valido Alto 27 87,1

Total 31 100
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Figura 4

Nivel de Relacion Personal — Organizacion

Porcentaje

Medio Alto

Relacion Personal- Organizacion
Desarrollo personal

Los resultados centrados en la dimension desarrollo personal revelan un analisis
distribuido en tres categorias: bajo, medio y alto. De un conjunto de 31 encuestados, una
pequefia fraccion, el 6,5 % (2), se clasifica en el nivel bajo en desarrollo personal. Una
proporcién mayor, el 35,5 % (11), se sitta en el nivel medio, indicando un nivel intermedio
de desarrollo personal. La mayoria, sin embargo, el 58,1 % (18), se encuentra en la
categoria alto, lo que sugiere que la mayor parte de los individuos o situaciones analizadas
experimentan un alto nivel de desarrollo personal. Estos resultados apuntan a una
tendencia general hacia un desarrollo personal significativo dentro del grupo estudiado,
con una mayoria inclindndose hacia niveles mas altos de desarrollo personal.

Tabla 9

Nivel de desarrollo personal

%

Bajo 2 6,5
Valido Medio 11 35,5
Alto 18 58,1

Total 31 100,0
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Figura 5

Nivel de desarrollo personal
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Desarrollo Personal

5.2.1.1. Comunicacion interactiva

Los resultados que evaluan la dimensién comunicacion interactiva indican que un
total de 6 encuestados, que representan el 19,4 %, se califican como medio en términos de
comunicacion interactiva. Esto indica que una proporcion menor de los individuos o
situaciones evaluadas tiene un nivel medio de eficacia en la comunicacion interactiva. Por
otro lado, la gran mayoria, el 80,6 % (25), se clasifica en el nivel alto, sugiriendo que la
mayor parte de los casos estudiados exhiben un alto nivel de competencia en comunicacién
interactiva. Este predominio del nivel Alto refleja una tendencia significativa hacia una
comunicacion interactiva efectiva y potencialmente un entorno donde la comunicacion
clara y el intercambio de informacidn son aspectos bien desarrollados y valorados.
Tabla 10

Nivel de Comunicacion Interactiva

F %
Valido Medio 6 194
Alto 25 80,6

Total 31 100,0
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Figura 6

Nivel de comunicacion interactiva

Porcentaje

Medio Alto

Comunicacion Interactiva

5.2.2. Resultados de la variable: Motivacion laboral.

En este apartado se describen los resultados obtenidos para la variable motivacion
laboral, conforme a las dimensiones que componen dicha variable.

Los resultados para la variable motivacion laboral muestran una distribucion de
respuestas entre dos niveles: medio y alto. Un total de 13 casos, que representan el 41,9
%, se clasifican en el nivel medio de motivacion laboral. Esto evidencia que una parte
significativa de los individuos o situaciones evaluadas posee un nivel medio de motivacion
en su entorno laboral. Por otra parte, la mayoria, el 58,1 % (18 casos), se sitta en el nivel
alto, lo que sugiere que mas de la mitad de los casos estudiados experimentan un alto nivel
de motivacion laboral. Este balance, con una mayoria ligeramente inclinada hacia el nivel
alto, refleja una tendencia general hacia una motivacion laboral robusta, aunque adn existe
un segmento considerable que se mantiene en un nivel medio, lo que indica posibles areas

de mejora o diferencias en la percepcion o experiencia de la motivacion en el trabajo.
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Tabla 11

Nivel de motivacion laboral

F %
Medio 13 419
Valido Alto 18 58,1
Total 31 100

Figura7

Nivel de motivacion laboral

Porcentaje

Medio Alto

Motivacion laboral

Rotacién del personal

La evaluacidn de los resultados concernientes a la dimension rotacién del personal
indica que 11 encuestados, representando el 35,5 %, se califican en el nivel Medio en
cuanto a la rotacion del personal. Esto implica que una parte considerable de los individuos
o situaciones analizadas experimenta un nivel medio de rotacién, lo que podria sefialar una
estabilidad relativa o cambios moderados en el personal. Por otro lado, una mayoria mas
significativa, el 64,5 % (20 encuestados), se clasifica en el nivel alto. Esta predominancia
del nivel alto sugiere que una proporcién mayor de los casos estudiados experimenta una
alta rotacién de personal, lo que podria reflejar una frecuencia elevada de cambios en la

composicién del personal, ya sea por ingresos, salidas 0 ambos. Este patrén de alta rotacién
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puede ser indicativo de desafios en la retencion de empleados o de una dindmica laboral
que requiere o fomenta una rotacion frecuente.
Tabla 12

Nivel de rotacion del personal

F %
Medio 11 35,5
Valido Alto 20 64,5
Total 31 100

Figura 8
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Formacién y capacitacién

Los resultados centrados en la dimension formacion y capacitacion indican que la
gran mayoria, el 74,2 % (23 encuestados), se clasifica en el nivel medio. Esto sugiere que
una proporcion significativa de los individuos o situaciones analizadas se encuentran en
un nivel medio de formacion y capacitacion, lo que podria reflejar una eficacia moderada
0 una inversion limitada en estos aspectos dentro del entorno estudiado. Por otro lado, una

menor proporcion, el 25,8 % (8 encuestados), se sitla en el nivel alto, lo que indica que



58

solo una cuarta parte de los casos experimenta un alto nivel de formacion y capacitacion.
Este patron sugiere que, aunque hay un esfuerzo presente en la formacion y capacitacion,
existe un margen considerable para mejorar y potenciar estas areas, con el objetivo de
elevar mas casos al nivel Alto y asi fortalecer las capacidades y competencias del personal.
Tabla 13

Nivel de formacion y capacitacion

F %
Medio 23 74,2
Vélido  Alto 8 25,8
Total 31 100,0

Figura 9

Nivel de formacion y capacitacion

Porcentaje
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Formacién y capacitaciéon
Productividad

Los resultados enfocados en la dimension productividad indican que 17 casos, que
representan el 54,8 %, se clasifican en el nivel medio de productividad. Esto sugiere que
una ligera mayoria de los individuos o situaciones evaluadas presentan una productividad
considerada media, lo que indica un nivel de eficiencia y rendimiento que, aungue no es

bajo, aun tiene margen de mejora. Por otro lado, 14 casos, que constituyen el 45,2 %,
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alcanzan el nivel alto, mostrando que casi la mitad de los casos estudiados exhiben una
alta productividad. Esta distribucion cercana a partes iguales entre los niveles medio y alto
refleja una tendencia general de productividad equilibrada en el grupo estudiado, con una
ligera inclinacion hacia el nivel medio, lo que podria sefialar oportunidades para
implementar estrategias y politicas que fomenten un mayor nivel de productividad.
Tabla 14

Nivel de productividad

F %
Medio 17 54,8
Valido Alto 14 45,2
Total 31 100,0

Figura 10

Nivel de productividad

Porcentaje
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Productividad

5.3. Contrastacion de resultados
Prueba de hipotesis general.
HO: La aplicacion de marketing interno en la empresa Smartfit Huancayo no se relaciona

significativamente en la motivacion de los trabajadores.
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H1: La aplicacién de marketing interno en la empresa Smartfit Huancayo se relaciona
significativamente en la motivacion de los trabajadores.
Tabla 15

Contrastacion de hipotesis general

Correlaciones

Marketing interno Motivacién laboral
Coef. de corr. 1,000 ,790™
Marketing interno Sig. ) ,000
Rho de N 31 31
Spearman Coef. de corr. ;790" 1,000
Motivacion laboral Sig. ,000 )
N 31 31

La relacion entre marketing interno y motivacién laboral es directa y positivamente
fuerte, con un coeficiente de correlacion de ,790. Esto indica que a medida que aumenta el
marketing interno, también lo hace la motivacion laboral, y viceversa. Esta correlacion es
estadisticamente significativa, con una significancia de ,000. Por lo tanto, aceptamos la H1,
que “La aplicacion de marketing interno en la empresa Smartfit Huancayo se relaciona
significativamente en la motivacion de los trabajadores”.

Prueba de hipétesis especifica 1.

HO: La relacion personal-organizacion no se relaciona significativamente con la motivacion
del personal de los trabajadores de la empresa Smartfit Huancayo.

H1: La relacion personal-organizacion se relaciona significativamente con la motivacion del

personal de los trabajadores de la empresa Smartfit Huancayo.
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Tabla 16

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Correlaciones
Relacion personal-organizacién ~ Motivacion Laboral

Relacion Coef. de corr. 1,000 546"
personal- Sig. . ,001
Rho de organizacion N 31 31
Spearman o Coef. de corr. ,546™ 1,000
Motivacion Si 001
laboral g : :
N 31 31

La relacion entre relacién personal-organizacion y motivacion laboral es directa y
positivamente moderada, con un coeficiente de correlacion de 0,546. Esto indica que a medida
que aumenta el relacion personal-organizacion, también lo hace la motivacion laboral, y
viceversa. Esta correlacion es estadisticamente significativa, con una significancia de ,001. Por
lo tanto, aceptamos la HI, que “La relacién personal-organizacion se relaciona
significativamente con la motivacion del personal de los trabajadores de la empresa Smartfit
Huancayo.”.

Prueba de hipoétesis especifica 2.

HO: La motivacion no se relaciona significativamente con el desarrollo personal de los
trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo.

H1: La motivacion se relaciona significativamente con el desarrollo personal de los

trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo.
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Tabla 17

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Correlaciones
Desarrollo personal Motivacion laboral

Coef. de corr. 1,000 7417
Desarrollo personal Sig. . ,000
Rho de N 31 31
Spearman Coef. de corr. 7417 1,000
Motivacién laboral Sig. ,000 :
N 31 31

La relacién entre desarrollo personal y motivacion laboral es directa y positivamente
alta, con un coeficiente de correlacion de ,741. Esto indica que a medida que aumenta el
desarrollo personal, también lo hace la motivacién laboral, y viceversa. Esta correlacion es
estadisticamente significativa, con una significancia de ,000. Por lo tanto, aceptamos la H1,
que “La motivacién se relaciona significativamente con el desarrollo personal de los
trabajadores de la empresa SmartFit Huancayo.”

Prueba de hipoétesis especifica 3.

HO: La comunicacion interactiva no se relaciona significativamente con la motivacion laboral
de los trabajadores de la empresa SmartFit.

H1: La comunicacion interactiva se relaciona significativamente con la motivacion laboral de

los trabajadores de la empresa SmartFit.
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Tabla 18

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Correlaciones

Comunicacioén interactiva  Motivacion laboral

c L Coef. de corr. 1,000 ,729™
omunicacion
. . Sig. . ,000
interactiva

Rho de N 31 31

Spearman Coef. de corr. 729”7 1,000
Motivacion laboral Sig. ,000
N 31 31

La relacion entre comunicacion interactiva y motivacion laboral es directa y
positivamente alta, con un coeficiente de correlaciéon de ,729. Esto indica que a medida que
aumenta la comunicacion interactiva, también lo hace la motivacién laboral, y viceversa. Esta
correlacion es estadisticamente significativa, con una significancia de 0,000. Por lo tanto,
aceptamos la H1, que “La comunicacion interactiva se relaciona significativamente con la

motivacion laboral de los trabajadores de la empresa SmartFit.”

5.4. Discusion de resultados

En cuanto a la hipétesis general que menciona que la aplicacién de marketing interno
en la empresa SmartFit Huancayo se relaciona significativamente con la motivacion de los
trabajadores, se encontré una asociacion positiva fuerte y significativa (coeficiente de ,790)
entre el marketing interno y la motivacion laboral.

Al respecto, Sousa et al. (2018) destacan la importancia de integrar el marketing interno
en el rendimiento organizacional, enfatizando la relevancia de la conceptualizacion del
marketing interno en diferentes sectores. Este estudio coincide con nuestros hallazgos en
cuanto a la importancia del marketing interno, aunque se enfoca mas en el rendimiento que en
la motivacion laboral especificamente. Asimismo, Amado et al. (2020) resaltan la necesidad

de incentivar a los empleados para mejorar su desempefio laboral, 1o que estd en linea con
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nuestros resultados, que muestran una fuerte asociacion entre el marketing interno y la
motivacion laboral. Esta investigacion refuerza la idea de que la motivacion es un componente
crucial en el desempefio laboral.

Por otro lado, Salas (2018) y Hernandez et al. (2019) se enfocan en el endomarketing y
su impacto en la comunicacion interna y el compromiso organizacional, respectivamente. Estos
estudios apoyan indirectamente nuestros hallazgos al subrayar el valor del endomarketing en
el ambiente laboral y en el compromiso de los empleados. También, Villa y Gémez (2018)
destacan la importancia del bienestar y desarrollo de los clientes internos, lo cual se alinea con
nuestro estudio al resaltar como el marketing interno puede influir positivamente en la
motivacion de los trabajadores.

En sintesis, los resultados obtenidos reflejan una tendencia consistente en la literatura
que subraya la importancia del marketing interno en la motivacion y el compromiso de los
trabajadores. La correlacion significativa encontrada en el estudio no solo respalda esta
tendencia, sino que también destaca la relevancia del marketing interno como un recurso
estratégico para optimizar la motivacion laboral en contextos especificos como el de SmartFit
Huancayo. Esto sugiere la necesidad de enfocar esfuerzos en estrategias de marketing interno
personalizadas para maximizar su impacto en la motivacion laboral, considerando las
particularidades del entorno y la cultura corporativa de la empresa.

En cuanto a la hipdtesis especifica 1, que establece que la relacion personal-
organizacion se asocia significativamente con la motivacion del personal de la empresa
SmartFit Huancayo, los resultados indican un coeficiente de correlacion de ,546.

Al respecto, Amado et al. (2020) destacan la relevancia de fomentar un entorno laboral
saludable para mejorar las relaciones sociales y personales, lo que influye positivamente en la
motivacion de los empleados. Esto respalda los hallazgos, sugiriendo que una relacién

personal-organizacién sélida, que forma parte de un ambiente laboral saludable, puede ser un
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factor clave en el estimulo de los empleados. Por otro lado, Hernandez et al. (2019) subrayan
el impacto del endomarketing en el compromiso organizacional. Aungue su enfoque esta mas
orientado hacia el compromiso que hacia la motivacion, su estudio implica que una buena
relacion personal-organizacion, fomentada a través de planes de endomarketing, puede reforzar
la dedicacion y, en consecuencia, la motivacion de los empleados.

Villa y Gémez (2018) resaltan el bienestar y desarrollo de los clientes internos
(empleados), lo que estd en consonancia con el estudio planteado. Una relacion personal-
organizacion positiva, que promueve el bienestar de los empleados, puede ser un factor
determinante en su motivacion laboral.

Sousa et al. (2018) y Salas (2018) aportan perspectivas adicionales sobre la
significancia del endomarketing y la comunicacion organizacional, respectivamente. Aunque
no se centran directamente en la motivacion, su investigacion apoya la idea de que una buena
relacion personal-organizacion, facilitada por una comunicacién interna efectiva y practicas de
marketing interno, puede influir positivamente en la motivacion de los empleados.

En sintesis, la correlacion moderada entre la relacion personal-organizacion y la
motivacion laboral en SmartFit Huancayo, respaldada por la literatura existente, sugiere que
mejorar esta relacion podria ser una estrategia eficaz para aumentar la motivacion de los
empleados. Esto implica la necesidad de implementar practicas de marketing interno y
estrategias de comunicacion que fortalezcan la asociacion entre los empleados y la
organizacion, contribuyendo asi a un ambiente laboral mas motivador y productivo.

En cuanto a la hipdtesis especifica 2, que establece que la motivacion se relaciona
significativamente con el desarrollo personal de los trabajadores de la empresa SmartFit
Huancayo, los hallazgos muestran una correlacion de ,741 entre la motivacién y el desarrollo

personal de los trabajadores.
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Al respecto, Amado et al. (2020) destacan la importancia de motivar a los trabajadores
para lograr un desempefio laboral exitoso. Este enfoque es coherente con nuestros resultados,
los cuales apuntan a que el desarrollo personal es un factor significativo en la motivacion
laboral, reafirmando que las politicas y practicas orientadas al desarrollo personal pueden ser
cruciales para mejorar la motivacion en el trabajo.

Hernandez et al. (2019) investigaron el impacto del marketing interno en el compromiso
organizacional. Aungue su estudio se centra en el compromiso, es relevante para nuestra
investigacion, ya que resalta la importancia de estrategias internas que fomentan el desarrollo
personal y, por ende, la motivacion.

Villa y Gémez (2018) subrayan el bienestar y desarrollo de los clientes internos
(empleados) como aspectos cruciales. Estos descubrimientos sostienen que el desarrollo
personal, al ser percibido por los empleados, influye directamente en su motivacion,
corroborando la correlacion encontrada en nuestra investigacion.

Sousa et al. (2018) y Salas (2018) proporcionan antecedentes adicionales sobre el
marketing interno y la comunicacién organizacional, respectivamente. Aungue no se centran
directamente en la motivacion, ofrecen un contexto que apoya la idea de que politicas centradas
en el desarrollo personal, como parte del endomarketing, son beneficiosas para la motivacion
laboral.

En sintesis, los resultados de la investigacion y la literatura revisada sugieren que la
empresa debe considerar estrategias de marketing interno que fomenten el desarrollo personal
de los empleados como una forma efectiva de mejorar su motivacion. Asi, se propone un
enfoque holistico que no solo se centre en las necesidades laborales inmediatas, sino también
en el crecimiento y desarrollo a largo plazo de los empleados, considerando esto como una

inversion estratégica en su capital humano.
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En la discusion de la hipotesis especifica 3 de la investigacion sobre la influencia del
marketing interno en la motivacion laboral de los trabajadores de SmartFit, se analiza la
relacion significativa entre la comunicacion interactiva y la motivacion laboral, evidenciada
por un coeficiente de correlacion de ,729.

Los hallazgos de este estudio estan en linea con estudios previos en el campo. Por
ejemplo, Salas (2018), en su investigacion sobre el endomarketing, resalta la funcion vital de
la comunicacion organizacional interna en las empresas, subrayando que una comunicacion
efectiva y bien gestionada es crucial para el funcionamiento efectivo de la organizacion. Esta
nocion se alinea con los hallazgos obtenidos en la investigacion, sugiriendo que la calidad de
la comunicacién interactiva dentro de una empresa como SmartFit es un factor critico que
puede influir sustancialmente en la motivacion laboral de sus empleados.

Ademas, Hernandez et al. (2019) exploraron la relacién entre el marketing interno y el
compromiso organizacional, destacando como las estrategias de comunicacion interna pueden
afectar positivamente el compromiso de los empleados. Aungue su enfoque principal es el
compromiso organizacional, su investigacion apoya indirectamente la idea de que una
comunicacion interactiva eficiente puede ser un impulsor clave para aumentar la motivacion
del personal.

Asimismo, Villay Gémez (2018) enfatizan en su estudio la importancia del bienestar y
desarrollo de los clientes internos (empleados) y como el marketing interno, incluyendo la
comunicacion efectiva, juega un papel crucial en este proceso. Esta perspectiva respalda los
hallazgos de la presente investigacion, sugiriendo que una comunicacién interactiva efectiva
es un componente esencial para fomentar un entorno laboral motivador.

En sintesis, los resultados de la investigacion y la literatura existente sugieren que la
comunicacion interactiva es un factor significativo en la motivacion laboral de los empleados

en SmartFit. Esto indica la necesidad de desarrollar estrategias de comunicacién interna bien
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disefiadas y efectivas para mejorar la motivacion laboral, lo cual puede tener un efecto

favorable en la productividad y el compromiso general de los empleados con la organizacion.
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Conclusiones

La investigacion ha confirmado que la adopcién de tacticas de marketing interno
efectivas es esencial para fortalecer el compromiso y la motivacion de los empleados. Este
fortalecimiento se refleja directamente en una mejora de su productividad y en la calidad del
servicio al cliente. Ademas, se ha observado una clara conexion entre la motivacion personal
de los empleados y su rendimiento laboral, lo que resalta el valor de politicas como el
reconocimiento al esfuerzo, el fomento de oportunidades de desarrollo profesional y la creacion
de un ambiente laboral favorable.

En relacion con el objetivo general de este estudio, los resultados estadisticos han
mostrado una correlacion significativa y directa de ,79 entre las practicas de marketing interno
y lamotivacion laboral en SmartFit Huancayo, indicando que ambas variables son directamente
proporcionales y se influyen mutuamente.

En cuanto al primer objetivo especifico, los anélisis estadisticos han evidenciado una
relacion significativa y directa de ,546 entre la relacion personal-organizacién y la motivacion
laboral de los empleados en SmartFit Huancayo. Este resultado confirma que una alineacién
efectiva entre el personal y la organizacion mejora directamente la motivacién laboral.

Respecto al segundo objetivo especifico, se ha establecido una asociacion directa y
altamente significativa de ,741 entre el desarrollo personal y la motivacion laboral de los
empleados en SmartFit Huancayo. Esto sugiere que las iniciativas de desarrollo personal son
un componente critico para incrementar la motivacion laboral.

Finalmente, en linea con el tercer objetivo especifico, se ha establecido una relacion
directa y notablemente significativa de ,729 entre la comunicacién interactiva y la motivacion
laboral en SmartFit Huancayo. Esto demuestra que la comunicacion efectiva y participativa

contribuye significativamente al aumento de la motivacion laboral, siendo proporcional a ella.
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Recomendaciones

Se recomienda que SmartFit intensifique y diversifique sus programas de marketing
interno para abarcar areas mas amplias de desarrollo personal y profesional, promoviendo un
ambiente laboral que permita a los empleados mayor autonomia en sus tareas, lo que deberia
optimizar el desempefio y reducir la rotacion de personal. Es crucial invertir en iniciativas de
formacion y crecimiento que proporcionen habilidades esenciales y motiven a los empleados,
demostrando la dedicacion de la organizacion a su futuro profesional. Estas iniciativas,
respaldadas por estudios y teorias de expertos como Gronroos, Berry, Rafig y Ahmed, son
esenciales para una gestion eficaz del marketing interno y la motivacion personal,
contribuyendo al éxito y competitividad de SmartFit.

Se recomienda que SmartFit Huancayo desarrolle un programa exhaustivo de marketing
interno que abarque estrategias de reconocimiento y recompensa, establezca canales de
comunicacion efectivos y abiertos, ofrezca oportunidades para el desarrollo profesional y
organice actividades de integracion grupal. Para asegurar la efectividad de estas iniciativas, es
crucial asignar los recursos necesarios y definir indicadores de rendimiento para medir
periédicamente el impacto en el estimulo y la dedicacion de los empleados. Al priorizar la
salud, el bienestar y el contento del personal a través de estas practicas, SmartFit Huancayo
puede reforzar su filosofia empresarial y fomentar una atmaésfera de trabajo mas productiva y
positiva.

Se recomienda implementar politicas y programas que fortalezcan una relacién
constructiva y positiva entre los empleados y la organizacion. Estas medidas pueden incluir
iniciativas de reconocimiento al personal, fomento de competencias de liderazgo y
comunicacion eficaz, y el impulso de la inclusién en la toma de decisiones. Es fundamental
mantener canales de comunicacidn transparentes para que los empleados se sientan apreciados,

escuchados y comprendidos. Monitorear el impacto de estas acciones regularmente asegurara
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su efectividad y contribuird a mejorar significativamente el ambiente de trabajo y la eficiencia
de los empleados.

Se recomienda establecer y fortalecer programas de desarrollo personal para sus
empleados, que incluyan oportunidades de capacitacion, mentoria y crecimiento profesional.
Es crucial disefiar estos programas de manera que se ajusten a los requerimientos personales y
aspiraciones de los empleados, fomentando asi un sentido de valoracion y compromiso. Para
asegurar la viabilidad de estas recomendaciones, la empresa puede asignar recursos adecuados
y establecer medidas de seguimiento para evaluar el impacto del desarrollo personal en la
motivacion y satisfaccion laboral de los trabajadores. Al invertir en el crecimiento y desarrollo
de su personal, SmartFit Huancayo puede cultivar una fuerza laboral motivada y
comprometida, lo que a su vez puede impulsar el logro y crecimiento sostenible de la empresa.

Se recomienda implementar estrategias efectivas para fortalecer la comunicacién
interactiva dentro de la empresa. Esto podria lograrse mediante la implementacion de vias de
comunicacion de doble via, como reuniones de equipo regulares y plataformas de mensajeria
instantanea, ademas de ofrecer entrenamiento en habilidades de comunicacion a lideres y
supervisores para garantizar una comunicacion clara y efectiva a todos los niveles. La
asignacion de recursos adecuados y la definicién de indicadores de desempefio ayudaran a
evaluar la eficacia de estas iniciativas en el incremento del estimulo y la satisfaccién laboral,
fortaleciendo asi la lealtad de los empleados y creando un ambiente mas colaborativo y

productivo.
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HUANCAYO

INFLUENCIA DEL MARKETING INTERNO EN LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA SMARTFIT

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Disefio metodoldgico

¢(Qué relacién existe entre el
marketing interno y la motivacion
de los trabajadores de la empresa
SmartFit Huancayo?

Determinar de qué manera el
marketing interno se relaciona con
la motivacion laboral de los
trabajadores de la  empresa
SmartFit.

La aplicacion de marketing interno en
la empresa Smartfit Huancayo se
relaciona significativamente en la
motivacion de los trabajadores.

Problemas especificos

¢(De qué manera el desarrollo
personal se relaciona con la
motivacion  laboral de los
trabajadores de la  empresa
SmartFit?

¢;De qué manera la relacién
personal — organizacion  se

relaciona con la motivacién laboral
de los trabajadores de la empresa
SmartFit?

¢De qué manera la comunicacion
interactiva se relaciona con la

motivacion  laboral de  los
trabajadores de la  empresa
SmartFit?

Objetivos especificos

Determinar de qué manera la
relacién personal — organizacion se
relaciona con la motivacion laboral
de los trabajadores de la empresa
SmartFit.

Determinar de qué manera el
desarrollo personal se relaciona con
la motivacion laboral de los
trabajadores de la empresa
SmartFit.

Determinar de qué manera la
comunicacion interactiva se
relaciona con la motivacion laboral
de los trabajadores de la empresa
SmartFit.

Hipotesis especificas

La relacion personal-organizacion se
relaciona significativamente con la
motivacién del personal de los
trabajadores de la empresa Smartfit
Huancayo.

La motivacion se  relaciona
significativamente con el desarrollo
personal de los trabajadores de la
empresa SmartFit Huancayo.

La comunicacion interactiva se
relaciona significativamente con la
motivacion laboral de los trabajadores
de la empresa SmartFit.

Variable dependiente
Marketing Interno

Dimensiones:
e Relacién
Personal-

Organizacién
e Desarrollo
Personal
e Comunicacion
Interactiva

Variable independiente
Motivacién Laboral

Dimensiones:
e Rotacion del
personal

e Formaciony
capacitacion
e  Productividad

Métodos: El método
utilizado serd el de
Investigacion- accion del
pragmatismo.

Enfoque: Enfoque
cuantitativo

Tipo: Eltipo de

investigacion es empirica.

Nivel: El nivel de
investigacion es
correlacional.

Disefo: Disefio
cuantitativo

Poblacion y muestra:
La poblacién y muestra
son los 31 empleados de
la empresa Smarfit, en

decir la muestra es censal.

Técnicas de recoleccion
de datos:
Encuesta
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA INFLUENCIA DEL MARKETING

INTERNO EN LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES

DE LA EMPRESA SMARTFIT HUANCAYO

Estimado colaborador (a) en el siguiente cuadro aparecen 26 afirmaciones. Juzgue usted

la frecuencia de cada item planteado.

Use la siguiente escala de puntuacion (1, 2, 3,4 y 5) y marque con una “X” la alternativa

conveniente. El objetivo de investigacion es conocer LA INFLUENCIA DEL

MARKETING

INTERNO EN LA MOTIVACION LABORAL DE LOS

COLABORADORES DE LA EMPRESA SMARTFIT HUANCAYO, 2022.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo

a su punto de vista, estas serdn utilizadas en un proceso de investigacion.

5 4 3 2 1
Ni de Acuerdo
Totalmente de De Acuerdo ni en En Desacuerdo Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Desacuerdo
N° ITEMS 5 3 2 1
MARKETING INTERNO
1 ¢Considera usted importante conocer a Smartfit como

empresa para tener un mejor desempefio laboral?

¢Conoce usted completamente los servicios que la empresa

2
ofrece?
3 ¢Considera usted que Smartfit lo capacita constantemente
para realizar el desempefio de tus funciones?
¢Considera usted que la empresa le ofrece oportunidades de
4 trabajo con las cuales pueda  desarrollarse
profesionalmente?
5 ¢ Esta de acuerdo con las remuneraciones, de acuerdo a las

funciones y cargo en el cual se desempefia?
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¢Considera usted que el proceso de seleccion de los nuevos

6
colaboradores sea transparente?
¢Considera usted que la empresa es clara al momento de

7 compartir su vision, mision y valores con los colaboradores
de manera clara y precisa?

8 ¢Considera importante conocer los valores institucionales
de Smartfit?

9 ¢Considera que Smartfit le ofrece la libertad de toma de
decisiones al momento de realizar sus labores?

10 ¢Considera usted importante conocer los resultados
obtenidos en su area de trabajo?

1 ¢Considera usted importante que los cambios a realizarse
en la empresa se han comunicados anticipadamente?

MOTIVACION LABORAL

12 ¢Considera usted que la politica administrativa de Smartfit
motiva su desempefio en sus actividades diarias?
¢Considera usted que los colaboradores de la empresa

13 pueden permanecer mucho tiempo en esta mientras asi lo
deseen?

14 ¢Se siente seguro y estable en las condiciones de trabajo
gue se le ofrece actualmente?

15 ¢Considera usted que las capacitaciones de Smartfit le
permiten desarrollarse laboralmente?

16 ¢Usted se siente motivado al trabajar con supervision
constante?

17 ¢Su desemperfio laboral seria mejor para usted al trabajar
con libertad, sin supervision directa 0 muy cercana?
¢Considera usted que el salario mensual que percibe a

18 cambio de la prestacion de servicios satisface sus
necesidades y lo motiva a seguir trabajando?
¢Considera usted que las relaciones que mantiene con sus

19  comparieros de trabajo le motivan a tener un mejor
desenvolvimiento laboral?

20 ¢Considera usted que trabajando individualmente se logran
mejores resultados?

1 ¢Considera usted que es mejor trabajar en equipo y que asi

se pueden obtener mayores resultados?
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Anexo 3. Consentimiento informado

Consentimiento informado para participantes de Investigacion

El presente estudio es conducido
por , bachiller de E.AP. de
de la Universidad Continental. El objetivo de la investigacion es

En funcién de ello, lo invitamos a participar de este estudio a través de

cuestionarios, que se estima tendra una duracion de 20 minutos.

Su participacion es absolutamente voluntaria. Todos sus datos personales se
mantendran en estricta confidencialidad: se codificardn con un ndmero para

identificarlos de modo que se mantenga el anonimato.

Su participacién no involucra ningun beneficio directo para su persona. Si usted
lo desea, un informe de los resultados de la investigacion se le puede hace llegar cuando
la investigacion haya concluido y usted lo solicite, para ello usted nos brindara el medio

de comunicacion mas conveniente para hacerle llegar la informacion.

Su participacidn sera sin costo alguno. Igualmente, no recibira ningun incentivo
econémico ni de otra indole. Todas las consultas o dudas que tenga sobre la
investigacién pueden ser atendidas en cualquier momento durante su participacion. Asi
mismo, puede retirar su participacion en el momento que lo desee sin ningun perjuicio.
Una vez que acepte participar, una copia de este consentimiento informado le sera

entregada.

Yo,

acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por

He sido informado(a) de que el objetivo de este estudio es

Se me ha informado que tendré que responder preguntas en dos cuestionarios,

lo cual tomara aproximadamente 20 minutos.

Entiendo que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es

estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de los de
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este estudio sin mi consentimiento. He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas
sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi
lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas
sobre  mi participacion  en  este  estudio, puedo  contactar a

( @ )

al teléfono

Estoy al tanto de que una copia de esta ficha de consentimiento me sera
entregada, y que puedo pedir informacion sobre los resultados del estudio cuando este
haya concluido. Estoy al tanto que no recibiré ninguna compensacion econémica por
mi participacion. Para esto, puedo contactar a

al teléfono anteriormente mencionado.

Huancayo, _ de del 2023

Nombre:




Anexo 4. Validacion de instrumentos

r- A
y ! ) —\
EUuUC JU D
* VALIDACION POR JyiCIO DE EXPERTOS
Propésito: Validar el instrumento por criferio de juicio de expertos:
DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto Moo Antono Coms Vs
Titulo profesional Lgnoodd en RommstrgLion
 Especialidad Consutor enGesugn Euwleai@ | Kewursth Huwnanay
Institucion en la que labora Unwéidod (getinental / pole o 72
ESTUDIOS
Doctorado :
Maestria Master en Do y Gesticns oe Aofedtts RenologiLlys ~Vrnwediidod Intrnoucnol de 10 Ggo ~Eforia
Segunda especialidad R
Especializacién Masice on Qelageres ke iooodale) y Comgrgg Extenar — TNEQREM ESOHEA
Diplomado
PUBLICACIONES ;
Area General Demonda de Sawity Empexnale) e fo Teoitn Juain =~ Pnedryidad (entnemal)
| Areas especificas
| Otras publicaciones
CARGOS
Acodémicos
No académicos devene gel Conr de brvpion y Competiiuiddd pop Améia [ohng - CicRiL
EXPERIENCIA LABORAL o)
En dreas generales EX JRFSIOPSTE DE bo Lorppie DF Lo Faln 2F Hvb-&
En dreas especificas Coo Ao daf LTS#] LPF F/‘)p/rtsolllﬂpmmwom (] -(rpF
: Ny/2
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CRITERIOS DE CALIFICACION DE LOS fTEMS

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

Coherencia

B ltem tiene relacion ibgica
con la dimension o indicodor
que estd midiendo,

0

B flem no tiene (eYCi6n Ibgica con Ia dimension

£ item hiene una KN fangencial con la dimension.

B llem tiene una 1€4Cién moderada con ko dimension que esld midiendo.

El item se eﬂcl""_,_.‘9\0"1&""o tamenle relocionado con la dimensién que esté midiendo.

Relevancia

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
“. M‘ -

———— e
Eltem set eliminado sin que se vea alectoda la medicion de i dimension.
£l itlem fiene oiguna felevancia, pero ofro llem puede estar iIncluyendo jo que mide éste.

El item es relofivamente importante.

El item es muy refevante y debe ser incluido

Redaocclon

El ifem es redactado
comectomente en tiempo y
e5pacio.

B flem puede st eiMminado o requiere ser modificado.

El item es redoctodo de forma confusa y poco entendible.

Bl item es redactodo adecuadamente. aungue se puede ulilzor SINGNIMOs.

El ilem es redoctodo comectamente, en fiempo y espacio.

Recomendocliones generales
sobre el constructo medido o
el planteamiento de las
dimensiones / sub dimensiones

Recomendaciones especificas
sobre indicadores planteodos
u ofro aspecto que crea por
conveniente
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EUuC OU

FICHA DE VALIDACION DE LOS {TEMS

Nombre del instrumento: ENCUESTA PARA EVALUAR LA INFLUENCIA DEL MARKETING INTERNO EN LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES
DE LA EMPRESA SMARTFIT HUANCAYO

MARKETING INTERNO:
ftems Relevancia
(0-1) (0-1) (0-1)

1. sConsidera usted importante conocer
la empresa Smartfit para mejorar su ¢ |
desempenio laboral?

2. 3Conoce usted completamente los servicios i [
que la empreso ofrece?

3. sConsidero usted que Smartfit lo capacita para
que tenga un mejor desenvolvimiento en sus |
funciones?

4. sConsidera usted gque la empreso le ofrece /
oportunidades de frabojo y una linea de \
carrera dentro de la empresa?

5. sEsta de acuerdo con las remuneraciones, de \
acuerdo a las funciones y cargo en el cual se \
desenvuelve?

&. sConsidera usted que el proceso de seleccién : l |
de los nuevos colaboradores sea fransparente?

7. sConsidera usted que la empresa es clara al \ |
momento de compartir su visibn, mision y
valores con los colaboradores?




H[e;

8. sConsidera imporfante conocer los voloros
institucionales de Smartiit? i

9. aConsidera que Smartfit le ofrece la libertad de
tomar decisiones al momenio de realizor sus
labores?

88

10.4Considera usted importante conocer los
resultados obfenidos en su drea de frabagjo?

11.¢Considera usted importante que los cambios
a realizarse en la empresa sean comunicados
anticipodomente?
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FICHA DE VALIDACION DE LOS [TEMS

Nombre del Instrumento: ENCUESTA PARA EVALUAR LA INFLUENCIA
gl DEL MARKETING INTERNO EN LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES

MOTIVACION LABORAL:

Coherenclg | pelevancio | Redaccién
ftems ©-1) o) ©-1) Observacién Sugerencia

12. 3Considera usted que la politica administrativa
de Smaortfit motiva su desempeno en sus
actividades diarias? | ] /

13.2Considera usted que los colaboradores de la
empresa pueden permanecer mucho fiempo , / /
en esta mientras asi lo deseen?

14, 5Se siente seguro y estable con condiciones de /
trabajo que se le ofrece actualmente? | |

15.3Considera usted que la empresa Smartfit le
permite desarroliorse tanto de manera personal ' | ]
como profesionalmente?

14.2Usted se siente mofivado al trabgjor con
supervision constante?

17.35u desempeno laboral seria mejor para usted
al rabojor con libertad, sin supervision directa o
muy cercana?

18.sConsidera usted que el salario mensual que
percibe a cambio de la prestacién de servicios \ I )
satisface sus necesidades y lo motiva a segus
frabajondo?
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1 19.2Considera_usted que los relaciones que

mantiene con sus companeros de trabajo le

motivan a tener un mejor desenvolvimiento
laboral?

20.;01:&1410 usted  mejor de trabojor

21.2Considera usted que es mejor trabajor en

equipo y que asl se pueden obtener mayores
resullados?

/

& "757}’;"3}«'»'
| /
Lugar y fecha. 3 &aiﬁm
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Froposilo: Valdar el instrurmento por crileno de juicio de expedos

DATOS GEMERALES

Homibres y apelidos ded exparto

Lins Aamtonio Flores CEneros

Tihuks profesonal

||'|gE'I'II-EI'I3 en Infomatico

Espacmalidad

Informeatico

Institucién en ko gue kabaoro

Unvarsidod Continental

ESTUDHOS

Dociorado

Maoestia

Maoestro en BEducackdn con menckdn en docencio
an Educocidn Suparior

Magister en Ingeniera de Skfemos con menckan
an Chencos de ko Computockdn e Informdtico,

E-EEI_r‘r’J-‘J egnacialinod

Espracmal@acuin

Gastdn v dddcticao de lo educackin a
Distoncio. Ponfificha Universidod cotdlica del Pend 2005

Diplomodo

FUBLICACIOMNES

Ared enara

Areas espacificas

Oinas publicockones

CARGOS

ACOdemicos

DwreChor AcOodarmico de |0 escueld profesional de Inge ik
Emnpresankal

Mo ocodémicos

EXFERIENCLA LABORAL
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En dreos qenerales

- Prasdente Chapter - IBA PERL en IBA 2019

- Docente Universitano, Tlempo Completo 2010 - 2021,

- Coordinodor Acodémico del programa de Computocién e informdtica
del instituio Continental, Tiempo Complato 2000 — 2009,

En dreas especificas

- 009 - a 2014 Universidod Continental de Chanclas e Ingenienio. Jefe
de o Oficing de Arguitectuna Ongonizockonal y Procesos

= %95 - 199% I5TP Continenfal Huoncoya, Peni_

- lefatura de Sktemos v Soporta TEcnico

= 9921954 pAAE SYSTEM 5.F.Lida. Lima, Perd Jefatura

de Soporie Técnica

CRITERIOS DE CALIFICACION DE LOS iTEMS

CATEGORIA CALFICACION INDIC ADDR
Coherencia o El e mc Hesre relocion Kegica con ki dirmsnsin
Bl it fiere relacion ldgica El Bam hans wna relacion langencial con la dimensien
con la dimersion o indicodar El fiem e uno relocion modermda con la dimension ques estd midisndo.
cue eshd midiendo. El ifem o= sncueniin completomants relacionado oon la dimensidn ques skl midiendo.
Eelevancia o El Bem puesde ser airminocks sin ques se ved afechada ko resdicicn de o dimensicn.
El iterm 2z etencial o El idem e alguna rekevandca, pen olrd ibem puede asiar inc rveredo 1o cpues mices Ssie.
imporbanbe, &5 dadr debss ser El e & relofeameanie imparbante.
inciuidn. El BeEm e oy relesante v delbe ser incluido.
Eedaccian o El ifem puesde war siminocks o reguisns ser modficodo.
E itern &s redoctado El ifem e ragachado de fomma conhua v poco enbandibka.
\'-'-'-'ﬁl"'Eﬂ_‘I:!I'I'I-E‘"IE & fiempss y El fem & radac hads adecusdarmesnbe, gundues se paueds ulisr Snonirms.
2300cio. El ifEam s radachado aomacliamanhs, en hemoo y espodio.

Eecomendaciones qeresoles
sk &l contfruc o medido o
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&l plondeomienio de los
dimeangoness / sub dimensionss

Recomendaciones especilicas
wobre indicadorss planteados
u ofro aspecio que crea por
conveniente

o ) ,
(.’/,". ;.._IJ‘

Ut Frwrwt Clanevee
E w-.--i-wn
remaciod Cordreial

Firma del experto
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Nombre ded inslrumento: EMCUESTA FARA EVALUAR LA IMFLUERC]A DEL MARKETING INTERNCD EM LA MOTH ACKOHN LABORAL DE LOS COLABORADORES

FICHA DE VALIDACION DE LOS iTEMS

DE L& EMPRESA SMARTAT HUAMNCAYD

MARKETING INTEEMO:

la emprasa Smartfit para mejonar su
desempefio kobonal ¥

Coherencia | Relevancia | Redaccion . .
Fherres Observacidn Sugerencia
(0-1) (0-1) (0-1)
1. aCansidera usted importants conocer 0 I o Mejerar ka redaccion

aConoce usted complelomente koS senicCios
que ko empresa offece?

#Consideno usted que Smartfit lo copocito pora
qQue tengo un mejor desenvolvimiento en s
funclones?

Fonsiderna wsied gue o empresa e afrece

opoffuredades de frobojs v Ui lineqa de
carera denfro de ko empresad
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4.

Estd de ocwerdo con las remoneraciones, de
acuerdo a ks funciones v congo en el cual 52
desanvuaives

. alonsidera ustad gue al procest de se Chdn

de los nuevios colaboradonss sed transparanies

. aConsidera wsted que la empresa es clara al

mamenio de comportir s visidn, mBkn
valores con los colaboradones?

sConsidera Imporante conocer los vakores
institucionoles de Smartfitd

aCaonsidena gue Smartiit ke ofrece 1o lberfad de
tomar declsiones al momento de realzor sus
laboresy

10 aConsidera usted Imporfante comocer log

resultodos obtenidos en su drea de trabajo?

1. pConsidera usted mportante gue las camiios

a redizose an o emprasa seon comuncacas
anticipadamented

Lugor ¥ lecha. Ruoncayo, IT de Sefembre os 2023
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FICHA DE VALIDACION DE LOS iTEMS

Nombre ded imdrurments: EMCUESTA FARA EVALLAR LA INFLUERCIA DEL MARKETIMG BHTERMNO EM La sACTIVACIKOMN LABORAL DE LOS COLABDRADORES
DE LA EMPRESA SMARTHT HUAMCATD

MOTIVACHIN LARDEAL:

B Coherencia | Relevancia Redaoccian S . : .

[o-1} [0-1) [o-1)

12, sConsldera usted gue la politica administratieo 0 1 o
de Smortfit motiva s desempefio en s
actividodas dioras?

13 aConsidena wted gue los colabarodares da lo 1 1
empresa puedan permanecer mucho flempo
an asta mientras asl ko deseend

14.2%5e slente seguro v estable con condichones de I |
trabojo que se le offece octualmented

15.aComnsidana usted que 0 empraso smartfit e 1 1

penmmite desamollorse tonto de manera personal
como profedonalmentas

léd.zUsted e Sente motivodo al trobojor con I I
superdibn constanba®

17,250 desampefio laboml sero mejor pora usted 1 1
al tralajar con lbertad, sin supersién directa o
LY CErcanas

18.aConsidena wted que el sohako menswal gue I I
percibe o comiblo de la prestackin de sendcios
satisface sus necesidades y o motiva a seguir
trabagamdo ¥




EUC

1%.aConsidera wsted que los relocionss gue
mantiens con sus compafenos de trabajo le
mativan a tensr un mejor desenvalvimesnio
lobioral?

20, 3 Disfruta usted o da trab-opar
individialimenta?

Mejarer redaccion

21.aConsidera usted gue s mejor trobajor en
equlpo v gue o8l 2 puaden obfaner mMoyones
resultodasd

Lugar y fecha. Ruoncayo, 21 die Sedkembne oe 3021
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Propasio: Vaolidar & irgirements por criberio de juido de axpariod:

DATOS GEMERMLFS

Hombres y opellidos ded exparto

YLl JOSELIW MY AHIRA EOMERED

Tibulo profesianal

ABDAD A

Espacul o

DERECHD CIVIL ¥ COMERTIAL

Instihscién en ko gue kobono

URIVERS DAL CUMTIMERNTAL

ESTUDIDS

Doctorodo

hMoesiic

CERECHO CIVIL Y COMERCAL

3aqumnda especialidod

Especnal@acean

Caplomiodo

FUBLHCACIONES

Aran =anard

Arems especificas

Dings publicOceones

CAROE

Académicos

Mo ocadenmikcios

EXFERIEMCLA LABCORAL

En drem ganerales

En drems especificas

MOTARIAL, BECSTRAL LABLMEAL ¥ LWL
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CRITERIOS DE CALIFICACION DE LOS ITEMS

CATECORIA CALFHSACION INDICADCR
Coherencia _ El ilerm ra liene relodan logica con la dimeansicn
Bl e fiene relacidn baica e El iterm fiene uha ralacdn fongencial con kb dimension.
can la dimensidn o ndicodon I El iterm liene una relocdn moderada con ka dimenston gue aid micsnda,
gue eshd rridiendo. El ilarn &= ancuening compkslamean e rslacianads con ka dimensidn gue asd ridisnda.
kelevancia _ El ilerm puade sor efminods sin que & vaa afecioda lo medicidn de ka dimention.
El e 2f esdarmicl & e El iterm iene alound rdevancia, pro ofrg dem pusde aclar mdduyvends o gues mide dile
imparion ie, & decr debe ser I El ilerm e red crliearmesile impsor o b,
inchlide. El il e mwey rsleson b v dabe ser imcuics.
Eedoccian o El ilerm puade o aiminoado o requisre e modificodo

E i s rediaas haada
comeciormente &n Hermeo v
BEOOCi0.

El iterm & rasdaciods de lorma coafusa v poco enbendibls,

El ilarn & radaciods adecsadaments, aungue t& pusde ulilizar andnemas.

El iterm & redaciods coreciormsnda, an hamed v espacia.

Eecomendociones gensnales
e o consiecio medido o
& plavlegmienio de ks
drmiendion s [/ sub dirmesndiones

Eecomendaciones sspadhica
e indicodares plondeados
U eing cspes it que cresa por
comvErianie
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Hombre del insfruments: EMCUESTA FARA EVALUAR LA IMFLUENC]A DEL MARKETING IMTERHO EM LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES

FICHA DE VALIDACION DE LOS iTEMS

DE LA EMFPRES A SMARTFIT HUAMCAYD

MAREETING INTERNC:

Firma del experto

fhems

Coherencia
[0-1)

Relewancia
[0-1)

Redaccion
{0-1)

Sugerencia

. Flonmnadera usted imporante Conocer

Ia empresa Smartfit pana mejonor su
desampedio kabonol ?

. 2lonoCce wied compleiomentse DS SendicKkos

que o empresa ofrece?

2 Considena usted gue Smartfit lo copocito para
que tenga un mejor desenvolvimiento en s
funclones?

alomnadena usied Que o empresa ke ofrece
opoffumedades de frabae v und linea de
carera denfro de ko empresad
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5. aEshd de ocuerdo con los remuneraciones, de
acuerdo a los funclionas v cango en el cual se
desanvualved

4. aConsdera usted que &l proceso de selaccion
de los nuevos colabomadores sea ransparented

. aConsdera usted gque ko empresa es clara al
momeanto de comportr o visidn, mBsbn oy
valores con los colobhomdonesd

8. aComsidera Imporfaonie concoer los wolores
instifucionalas de Srmartfit?

9. aConsdera gque Smarlfit b2 ofrece la libertod de
tomar decklones al momento de redlizor sus
lakbonesd

0. 3Consdera wted Imporante conocer los
resultodos obtenidos en su drea de rabajo?

1

sConsidera usted imporiante gue kos camibilos
a realizorss an bl empiesa sean comunicodas
anficipadamente?

Hugncoyo &F de ocfubre de J02E
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FICHA DE VALIDACION DE LOS iTEMS

Nombre ded instrumenta: EMCUESTA F ARA EVALUAR LA NFLUEMCLA DEL MAARKETING INTERHO EM LA MOTIVACION LABORAL DE LOS COLABORADORES
DE LA EMFRES A SMARTAT HUAMC AYD

MOTIVACKON LABORAL

Baras Coherencia | Relevancia | Redoccion

[(0-1}) [(0-1}) {0-1})

12, glonsidena usted que o poltioo adminsinatreo | 1 I
de Smortfit motiva sw desampenic an sus
actividodes dicrios?

Obsenvackin Sugerencia

13,3 Considena usted gue los coloborodores de o 1 1

empresa puedan permanacer mucho fempo
en asta mentras od o deseend

14,35 slente seguro y estoble con condichkones de 1 1
frobojo que se le offece octualmentad

=]

15.3Considera usted que la empresa Smartfit le
pemite desamollorse tanto de manera parsonal
como profesionalmentas

1é.zlsted 52 dente motivade o rabopar con 1 1 i
supervildn constonteas

17,250 desempaiio loboral sero mejor para usted 1 1
al frabajor con libertad, sin supandsidn directa o
MLy CErcanay

183 Considena wsted gue el salaro mensual gue 1 1
percibe o comblo de lao prestackdn de serviclos
satisface sus necesdades y lo motiva a seguir
frobojando?
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19.:Conddera wted que los relociones que
manfiens con s compafenos de fraboo le
maotivan a tener un mejor desenvolvimenio
laboral?

20, 3 Disfruta ustied mejor  de trabagar
Individugimente?

2. xConsdera usted gue es mejor frobajor en
equipo v gue ol e puaden obtener mayores
resultodos?

Huoncayo 0F de ociubre de 3023,
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