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PROLOGO

En el vertiginoso mundo empresarial actual, donde la competitividad y la
eficiencia son moneda corriente, a menudo se olvida que el motor fundamental de
toda organizacion son las personas. Este manuscrito nace de la conviccidon de que
el éxito sostenible no se construye unicamente con estrategias de mercado
externas, sino también, y quizas principalmente, con una gestidon interna que

valore, motive y comprometa a los colaboradores.

La presente obra es el resultado de una investigacion rigurosa que busca
arrojar luz sobre una pregunta fundamental: ;como influye el marketing interno en
el compromiso de los trabajadores? A través de un estudio aplicado en una
empresadel sector minero, se exploran las dimensiones clave del marketing interno
y su impacto en los vinculos emocionales, normativos y de continuidad que los

empleados establecen con su organizacion.

Los hallazgos que aqui se presentan no solo confirman teorias previas, sino
que ofrecen una perspectiva practica y aplicable para gerentes, directores de
recursos humanos y lideres organizacionales que deseen transformar su clima
laboral y, con ello, elevar la productividad y la satisfaccion de sus equipos. Este
manuscrito no es un recetario, sino una orientacion basada en evidencia que invita

a reflexionar sobre el papel crucial del cliente interno.

Esperamos que estas paginas inspiren a los lectores a ver en cada trabajador
NO un recurso, sino un socio estratégico cuyo bienestar es la piedra angular del éxito

empresarial.

Huanuco, 2026.
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RESUMEN

¢.Por qué algunas empresas logran que sus trabajadores se sientan
verdaderamente comprometidos, mientras otras luchan contra la rotacién
constante y la desmotivacion? Este manuscrito explora esa pregunta a través de
una investigacion rigurosa realizada en una empresa de servicios mineros en Lima,
y revela que la respuesta esta en el marketing interno: esa estrategia que trata a los
empleados como clientes prioritarios y que, bien aplicada, transforma el clima

laboraly eleva la productividad.

A lo largo de estas paginas, el lector descubrird cdmo cuatro dimensiones
clave: el desarrollo profesional, la contratacidon y retencién, la adecuacién al trabajo
y la comunicacion interna inciden de manera directa y significativa en el
compromiso afectivo, normativo y de continuidad de los colaboradores. Los
resultados, respaldados por un estudio cuantitativo y validados mediante pruebas
estadisticas, demuestran que invertir en el bienestary el crecimiento del equipo no
es un gasto, sino una inversidn estratégica con retornos medibles en motivacion,

estabilidad y rendimiento.

Mas que un estudio académico, esta obra sirve como una orientacion
practica para gerentes, directores de recursos humanos y lideres que desean
construir organizaciones mas humanas y competitivas. Aqui encontraran no solo
evidencia sélida, sino también herramientas concretas para implementar
estrategias de marketing interno que fortalezcan el sentido de pertenencia,
reduzcan la rotacidon y fomenten una cultura organizacional donde las personas

quieran quedarse y dar lo mejor de si.

Palabras clave: Marketing interno, compromiso organizacional, gestion del

talento humano, clima laboral, productividad, retencién de personal.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de las organizaciones peruanas, caracterizadas por
una alta rotacion laboral y demandas crecientes de competitividad en sectores
como el de servicios mineros e industriales, el marketing interno emerge como una
estrategia esencial para potenciar el compromiso organizacional de los
trabajadores. Este enfoque trata a los empleados como clientes internos
prioritarios, fomentando su desarrollo, retencién y motivacién mediante
dimensiones como la capacitacién, la comunicacién y la adecuacion laboral

(Bohnenberger, 2006) ; (Regalado et al., 2011).

La presente obra esta basada y examina la incidencia del marketing interno
en el compromiso organizacional de los trabajadores de una empresa de servicios
de operacién, mantenimiento y reparacion de sistemas de bombeo, con sede en
Lima, durante el ano 2024 (Chamorro, 2026). El objetivo general es determinar esta
relacion causal y sus dimensiones especificas: desarrollo de los trabajadores,

contratacion y retencidén, adecuacioén al trabajo y comunicacion interna.

Para ello, se adoptd un disefio cuantitativo no experimental, transversal y
explicativo causal, aplicando cuestionarios a una muestra poblacional de 225
trabajadores administrativos, operativos y de mantenimiento. Los resultados,
validados mediante la prueba Chi-cuadrado (p<0.05), revelan una incidencia
positiva y significativa del marketing interno en el compromiso afectivo, normativo
y de continuidad, contribuyendo a reducir la rotacién y elevar la productividad en

contextos de alta exigencia operativa.

El recorrido que proponemos a lo largo de estas paginas esta organizado en
cinco capitulos que van desde los fundamentos conceptuales hasta las
aplicaciones practicas. Comenzaremos explorando los desafios actuales de
gestionar personas en un entorno laboral cambiante, para luego adentrarnos en los
conceptos esenciales del marketing interno y el compromiso organizacional,
presentando las teorias que los sustentan y la evidencia cientifica que respalda su

relacion.
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A continuacién, mostraremos el camino metodolégico que permitié medir el
impacto de las estrategias internas en una empresa real, describiendo como se
disefaron los instrumentos, cémo se validaron y qué criterios éticos guiaron el
proceso. Después, compartiremos los hallazgos mas relevantes: la voz de los
trabajadores, sus percepciones, sus niveles de compromiso y los resultados
estadisticos que confirman la incidencia del marketing interno en el compromiso

organizacional.

Finalmente, cerraremos con un conjunto de conclusiones,
recomendaciones y una hoja de ruta practica para que gerentes, directores de
recursos humanos y lideres organizacionales puedan implementar estrategias
efectivas de marketing interno en sus propias organizaciones. No se trata solo de
presentar datos, sino de ofrecer herramientas concretas para transformar el clima

laboral, reducir la rotacién y construir equipos mas motivados y comprometidos.

Este viaje no termina aqui. Las preguntas que quedan abiertas y los nuevos
horizontes por explorar son una invitacion a seguir investigando, a seguir

aprendiendoy, sobre todo, a seguir humanizando el mundo del trabajo.

Mediante este andalisis exhaustivo, respaldado en literatura como (Meyer &
Alien, 1991) Y estudios locales como el de (Ramirez Garcia, 2021) Esta obra aporta
evidencia empirica para disefar estrategias de marketing interno que fortalezcan el
clima organizacional, promoviendo la estabilidad laboral y una ventaja competitiva

sostenible.
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CAPITULO I. EL DESAFIO DE GESTIONAR
PERSONAS EN EL SIGLO XXI

1.1 La rotacion laboral: un problema que cuesta millones

Imaginese una empresa que invierte tiempo y recursos en reclutar,
seleccionar y capacitar a un nuevo colaborador. Meses después, ese trabajador
decide marcharse. La empresa no solo pierde el conocimiento adquirido, sino que
debe reiniciar el ciclo. Esta situacién, lamentablemente comun en muchas
organizaciones, representa uno de los desafios méas costosos y persistentes de la

gestién del talento humano.

La rotacion laboral no es un fendmeno menor. Estudios recientes sefalan
qgue la retencién de talento se ha convertido en un desafio clave para las
organizaciones, especialmente en un entorno empresarial competitivo como el
actual (Aybar Neyra & Carrasco Guevara, 2024). Las empresas enfrentan la

problematica de la rotacién de personal y la pérdida de empleados clave, lo que
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afecta directamente su productividad, eficiencia y capacidad para alcanzar sus

objetivos comerciales.

- Baja satisfaccion
del trabajador

N\ , Ve
= . =
¢Como

romper el ciclo?

4. Mayores costos
de reclutamiento
y capacitacion

\ W
4&

3. Aumento
de la rotacion

Cuando las organizaciones descuidan a su cliente interno, entran en un circulo vicioso

2. Disminucién
del compromiso

que erosiona la productividad y eleva los costos. La clave para romperlo esta en el

marketing interno.

En sectores como el de servicios mineros e industriales, donde la operacion
continua y la especializacion técnica son fundamentales, la rotacidon se convierte
en un problema critico. El personal que ingresa suele laborar por un tiempo cortoy
luego abandona su puesto, debido a expectativas profesionales y personales no
satisfechas: negacién de incremento de sueldo, desmotivacion, escasa
capacitacion, clima laboralinadecuado, diferencias de salarios, limitado desarrollo
profesional, cambio de lugar de trabajo y estrés laboral, entre otras causas. Estas
situaciones generan un costo y tiempo desperdiciados para la organizacién, que ve

cémo sus inversiones en capital humano se diluyen.
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1.2 é{Por qué las empresas olvidan a su cliente interno?

Durante décadas, las empresas se enfocaron casi exclusivamente en el
marketing tradicional, aquel que promociona productos y servicios hacia clientes
externos y potenciales consumidores. La preocupacion central era satisfacer al
consumidor final. Sin embargo, con el tiempo, los especialistas comenzaron a
reconocer que este enfoque resultaba incompleto: ;como podria una empresa
ofrecer un servicio de calidad al cliente externo si sus propios trabajadores no se

sentian valorados ni comprometidos?

La respuesta a esta pregunta dio origen al concepto de marketing interno o
endomarketing. Como sefiala (Roberts Shanon, 2020) El marketing interno se
refiere a aquel que se hace al interior de la empresa, teniendo como objetivo
"vender" la organizacién a los trabajadores. Aunque durante mucho tiempo se
consideré menos importante que el marketing externo, debido a que no genera
beneficios econdmicos directos, su impacto en el clima laboral y en la

productividad es incuestionable.

La falta de atencidn al cliente interno se manifiesta en multiples problemas:
comunicacion deficiente, escasa motivacion, lealtad fragil, compromiso limitado y
otros factores que dificultan el éxito empresarial. A toda persona le gusta estar
informada sobre las politicas de la empresa, los procedimientos, los proyectosy,
sobre todo, ser valorada. La comunicacién es un arma poderosa que sirve para
involucrar a todos los colaboradores; cuando esta falla, genera inseguridad,
desanimo y falta de trabajo en equipo (Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas

(UPC), 2018).

1.3 El marketing interno como respuesta estratégica

Frente a este panorama, el marketing interno se presenta como una
estrategia integral que busca alinear los objetivos organizacionales con las
necesidades y expectativas de los colaboradores. Berry (1981) definié el marketing

interno como el esfuerzo por atraer, desarrollar, motivar y retener a los
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colaboradores mejor calificados para realizar actividades que logren satisfacer sus
necesidades. En esencia, se trata de tratar a los trabajadores como clientes

(Regalado et al., 2011).

(Gronroos et al., 1994) Amplié esta vision al considerar el marketing interno
como una estrategia de comportamiento instrumental para lograr el desarrollo del
estado de animo que haga posible la eficiencia en el servicio al cliente y la creacion
de relaciones comerciales. En la actualidad, autores como Arimetrics (s/f)
describen el marketing interno como la totalidad de estrategias, tacticasy acciones
enfocadas en mejorar la calidad, bienestary rendimiento de los trabajadores de una

organizacion.

La importancia del marketing interno radica en que refuerza la cultura de la
empresa, facilitando que los trabajadores transmitan esa cultura al cliente o
consumidor. Cuando los empleados se sienten parte de la organizacién, cuando
comprenden y comparten sus valores, se convierten en embajadores de la marcay
contribuyen a construir relaciones sdlidas con los clientes externos (Bohnenberger,

2006) ; (Ahmed et al., 2003).

1.4 Objetivos del manuscrito: entender, medir y transformar

Esta obra tiene como propdsito fundamental determinar la incidencia del
marketing interno en el compromiso organizacional de los trabajadores de una
empresa de servicios mineros en Lima, durante el aflo 2024. Para ello, se plantean

los siguientes objetivos especificos:

1) Establecer la incidencia que tiene el desarrollo de los trabajadores en el
compromiso organizacional.

2) Indicarlaincidencia quetiene la contratacionyretencion de los trabajadores
en el compromiso organizacional.

3) Precisar la incidencia que tiene la adecuacion al trabajo en el compromiso

organizacional.
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4) ldentificarlaincidencia que tiene la comunicacion interna en el compromiso

organizacional.

A través de estos objetivos, se busca no solo comprender la relacién entre
ambas variables, sino también ofrecer herramientas concretas para que las
organizaciones puedan implementar estrategias de marketing interno que

fortalezcan el compromiso de sus colaboradores, reduzcan la rotacion y mejoren el

clima laboral.
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CAPITULO Il. FUNDAMENTOS DEL
MARKETING INTERNO Y EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

2.1 {Qué es el marketing interno? Definiciones y evolucion

El marketing interno, también conocido como endomarketing, ha
evolucionado significativamente desde sus primeras conceptualizaciones en la
década de 1980. Berry (1981) fue pionero al definir el término como una forma de
mejorar la calidad de la prestacion de los servicios, tratando a los trabajadores
como clientes. Segun este autor, el marketing interno intenta atraer, desarrollar,
motivar y retener a los colaboradores mejor calificados para realizar actividades

que logren satisfacer sus necesidades (Regalado et al., 2011).

(Gronroos et al., 1994) Aportd una vision complementaria al considerar el
marketing interno como una estrategia de comportamiento instrumental para lograr
el desarrollo del estado de animo que haga posible la eficiencia en el servicio al

clienteylacreacidon derelaciones comerciales. Para este autor, el marketing interno
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es un conjunto de ideas que debe estar integrado en toda la organizacién y ser

supervisado por los altos directivos.

En la actualidad, el marketing interno se entiende como una estrategia de
gestién que aplica los principios del marketing al interior de la organizacion,
enfocandose en satisfacer las necesidades de los empleados, motivarlos vy
alinearlos con los objetivos corporativos. Su propésito es transformar a los
trabajadores en clientes internos satisfechos y comprometidos, generando asi

ventajas competitivas sostenibles (Bohnenberger, 2006) ; (Ahmed et al., 2003).

La (American Marketing Association, 2017) Define el marketing como la
actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que tengan valor para los clientes, los socios y la sociedad en
general. Aplicado al ambito interno, el marketing interno busca crear valor para el
cliente interno, el trabajador, con el fin de que este, a su vez, cree valor para el

cliente externo.

2.2 Las cuatro dimensiones clave del marketing interno

@ Reclutamiento
7/
! A
! A

\
O- 6 Incentivos
by
/
|!! Formacién O/

- o- 0 Estabilidad
w Desarrollo Contratacion \
J de los trabajadores . y retencion )
[ D)< ] !
I afRn :
. Marketing ]
s\ Interno : |
: :‘% Transparencia
y /
[ ]

P Autonomia --O Adecuacion
al trabajo

-

Q Capacitacion - -~ O/

’ .
2 s
/ ¢ 4
/
..I Crecimiento -Q ;

m Recursos (o] ‘
\

Con_1unicaci6n Y ,°*~ 28% Participacion
interna :

E Claridad

El marketing interno se sostiene sobre cuatro pilares fundamentales. Cuando alguno de

ellos falla, todo el engranaje organizacional se resiente.
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Diversos investigadores han centrado su preocupacién en describir las
dimensiones del marketing interno. A pesar de algunas diferencias, se identifican
cuatro dimensiones principales ampliamente reconocidas: desarrollo de los
trabajadores, contratacion y retencién de trabajadores, adecuacién al trabajo y
comunicacion interna (Regalado et al., 2011) ; (Bohnenberger, 2006) ; (Puente Isla,

2019).

2.2.1. Desarrollo de los trabajadores

El desarrollo de los trabajadores se define como el conjunto de acciones y
programas orientados a la capacitacion, formaciény crecimiento profesional de los
empleados dentro de la organizacién. (Bohnenberger, 2006) senala que la
capacitacion constante fortalece las habilidades delpersonaly su compromiso con
la organizacion. Berry (1981) destaca que los trabajadores que perciben apoyo en

su desarrollo profesional presentan mayores niveles de motivaciony satisfaccion.

(Gronroos et al., 1994) Enfatiza que, para lograr un adecuado desarrollo de
los trabajadores, las empresas deben brindarles las herramientas necesarias para
actualizarse y lograr mejoras en su desempefo, ademas de proporcionarles un
clima laboral pertinente. El area de recursos humanos juega un papel fundamental
en esta tarea, mientras que el area de marketing debe encargarse de otorgar
informacién relacionada con la formacion del trabajador en lo correspondiente a la

orientacion al cliente.

Los empleados que reciben formacién adecuada desarrollan un mayor
compromiso afectivo, al sentirse valorados y capaces de contribuir efectivamente
al logro de los objetivos organizacionales (Meyer & Alien, 1991). El desarrollo
profesional no solo beneficia al trabajador, sino que se traduce en mejores
resultados para la organizacién en términos de productividad, innovacioén y calidad

del servicio.
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2.2.2. Contratacion y retencion de trabajadores

La contrataciéon y retencion de trabajadores comprenden las estrategias
orientadas a atraer, seleccionar y mantener a los empleados clave en la
organizacion, asegurando la estabilidad y continuidad del talento humano. (Kotler
& Armstrong, 2018) Destacan que la retencién se logra mediante incentivos,
reconocimiento y oportunidades de crecimiento. Berry (1981) indica que el
marketing interno debe garantizar la satisfaccion de los colaboradores para reducir

la rotacion.

Para servir de manera adecuada al cliente, es indispensable contratar al
personal idéneo. Para alcanzar esta meta, es necesario realizar un adecuado
proceso de reclutamiento y seleccidon. De esta manera, los trabajadores que se
contraten lograran desempefiar mejor sus labores en el puesto de acuerdo con las

habilidades que poseen (Kotler, 2003).

La correcta gestion de la contratacion y retencion influye en el compromiso
de continuidad, ya que los trabajadores perciben beneficios y estabilidad al
permanecer en la organizacion. Las estrategias de retencion incluyen
remuneraciones competitivas, bonificaciones, incentivos monetarios vy
oportunidades de desarrollo profesional, todas ellas fundamentales para mantener

a los mejores talentos dentro de la empresa (Bohnenberger, 2006).

2.2.3. Adecuacion al trabajo

La adecuacion al trabajo se define como el grado en que las capacidades,
habilidadesy expectativas de lostrabajadores se alinean con las responsabilidades
y exigencias de su puesto de trabajo. (Bohnenberger, 2006) Sostiene que la
adecuacion al trabajo mejora la eficiencia y satisfaccion laboral. (Herzberg, 1959)
Indica que la claridad en roles y responsabilidades incrementa la motivacion y

reduce la insatisfaccion.

La adecuacion del trabajo se divide en tres acciones: ajuste de motivaciones

y habilidades, el empowerment (empoderamiento) y el reconocimiento formal o
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informal (Bohnenberger, 2006). Esto implica que los empleados deben contar con
los recursos necesarios, la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo de
su actividad y la informacidn oportuna sobre promociones y cambios dentro de la

organizacion.

La adecuada adecuacioén al trabajo fortalece el compromiso afectivo y
normativo, ya que los empleados se sienten competentes y responsables frente a
sus funciones. Cuando los trabajadores perciben que su trabajo esta alineado con
sus habilidades y que cuentan con los recursos necesarios para desempefarse, su

motivacion intrinseca aumentay su compromiso con la organizacion se consolida.

2.2.4. Comunicacion interna

La comunicaciéon interna se define como el conjunto de procesos y
herramientas que permiten la transmision clara y bidireccional de informacién
entre los diferentes niveles jerarquicos y los colaboradores. (Grunig & Hunt, 1984) Y
Berry (1981) enfatizan que una comunicacion efectiva genera confianza, sentido de

pertenenciay alineacion con los objetivos organizacionales.

(Pizzolante Negron, 2004) Senala que la comunicacién interna implica
situaciones donde un grupo de personas intercambia y comparte ideas respecto a
la vision global de la empresa. Para lograr un buen desarrollo de la disciplina
conocida como comunicacion interna, los trabajadores deben estar en constante

contacto y expresar abiertamente sus opiniones.

Lacomunicaciéninterna es una estrategia para gestionar e integrar el equipo
humano de una empresa. Se utiliza, en ocasiones, para informar y en otras para
motivar, persuadir, coordinar o explicar contenido de interés que aumente la
productividad de los empleados (bizneo.com). Una comunicacidn interna eficiente
incrementa el compromiso afectivo y normativo, al lograr que los empleados
comprendan y se identifiquen con la mision, visidén y objetivos estratégicos de la

empresa.
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2.3 El compromiso organizacional segin el modelo de Meyer y
Allen

Compromiso

Compromiso Compromiso

afectivo de continuidad normativo
¢Quiero quedarme? \\7 ¢Necesito quedarme? ¢Debo quedarme?
Apego emocional, Costos de salida, . A Obligacién moral,
identificacion alternativas limitadas lealtad
| | 1
(@) 4 @ “Mesiento parte : “Irme me costaria “Seria desleal
... de esta organizacion” : demasiado” abandonar ahora”

Elcompromiso organizacional no es un bloque unico. Se manifiesta de tres formas

distintas, y cada una requiere estrategias diferentes para fortalecerse.

El compromiso organizacional es un constructo ampliamente estudiado en
la psicologia organizacional y la gestion de recursos humanos. Se define como el
grado en el que un trabajador se identifica con una organizacion en particular y las
metas que estatiene, y en consecuencia, el deseo de mantener su relaciéon con ella

(Robbins & Coulter, 2010).

(Meyer & Alien, 1991) Propusieron un modelo tridimensional que ha sido
ampliamente adoptado por la comunidad cientifica. Este modelo plantea que el
compromiso organizacional se manifiesta en tres dimensiones principales:
afectivo, de continuidad y normativo. Cada una de estas dimensiones tiene causas
y consecuencias distintas, y comprenderlas es fundamental para disefar

estrategias de marketing interno efectivas.
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2.3.1. Compromiso afectivo: el corazén de la organizacion

El compromiso afectivo se define como el apego emocional y la
identificacién del empleado con la organizacién. Los trabajadores con compromiso
afectivo permanecen en la empresa porque desean hacerlo, ya que se sienten parte

de ellayvaloran su culturay objetivos (Meyer & Alien, 1991).

(Alvarez Llorente, 2008) Sefiala que esta dimension es la que posibilita que
eltrabajador quiera estar en la empresay, en consecuencia, tenga empatia para los
problemas que se desarrollen en ella, buscando posibles soluciones. Este tipo de
compromiso es al que aspiran todas las organizaciones por parte de sus

colaboradores, y en consecuencia, sus esfuerzos se dirigen a lograrlo.

Gracias al compromiso afectivo se puede lograr en los trabajadores:
aceptacién del cambio, satisfaccién laboral, iniciativa y espiritu cooperativo. Las
dimensiones de desarrollo de los trabajadores y comunicacion interna fortalecen
este tipo de compromiso. Programas de capacitacidn y comunicacion efectiva
aumentan la satisfacciony el sentido de pertenencia de los empleados, generando

una mayor motivacion intrinseca (Bohnenberger, 2006) ; (Regalado et al., 2011).

2.3.2. Compromiso de continuidad: la balanza costo-beneficio

El compromiso de continuidad se refiere a la percepcion de los empleados
sobre los costos y riesgos de abandonar la organizacion. Este compromiso surge
cuando los trabajadores consideran que las alternativas externas son limitadas o

que la permanencia ofrece beneficios importantes (Meyer & Alien, 1991).

En este nivel de compromiso, el vinculo entre trabajador y organizacién deja
de ser solamente emocional para convertirse en un vinculo material, en el que el
nivel de compromiso se basa en el coste que le supone al trabajador abandonar su
trabajo. El colaborador siente apego por la empresa porque ha invertido tiempo,

dineroy esfuerzo, y dejarla implicaria perderlo todo.

Este compromiso implica el desempefo de los trabajadores, las

necesidades de los colaboradores, la rotacion del personal y la intencion de
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abandono. Las estrategias de contratacién y retencién impactan directamente en
este compromiso, ya que la estabilidad laboral, los incentivos y los planes de
carrera generan razones tangibles para permanecer en la empresa (Kotler &

Armstrong, 2018).

2.3.3. Compromiso normativo: el debery la lealtad

El compromiso normativo se define como el sentido de obligaciéon moral o
ética del empleado de permanecer en la organizacion, derivado de valores

personales, gratitud o responsabilidad hacia la empresa (Meyer & Alien, 1991).

Esta dimensidén tiene como elemento fundamental el sentimiento de deber
o de obligacién de pertenecer a la organizacién. Este factor se relaciona con la
moral o ética de los clientes internos, la cual pasa por un proceso de socializacion
en la empresa, situacidon que genera sentimientos de retribucion hacia la empresa
en la que se trabaja, transformandose en lealtad a la normativa, politicas, misidony

objetivos de la empresa.

La adecuacién al trabajo y el reconocimiento laboral son fundamentales
para fortalecer este tipo de compromiso, ya que los trabajadores perciben que la
organizacion valora su esfuerzo y espera un desempeno responsable y ético

(Herzberg, 1959) ; (Bohnenberger, 2006).

2.4 La conexion entre marketing interno y compromiso:
evidencia cientifica

La relacién entre el marketing interno y el compromiso organizacional ha
sido objeto de numerosos estudios en los ultimos anos. La evidencia cientifica
respalda consistentemente la existencia de una relacion positiva y significativa

entre ambas variables.
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Marketing Interno Compromiso Organizacional

-~ o
/' Desarrollo ) .\, SomErOmIso
' de los trabajadores '

Apego emocional,
identificacion

Costos de salida,

alternativas limitadas
7 Adecuacion ‘*‘_
al trabajo 3
[ ]

Compromiso
Comunicacion
e interna

Q‘&’ Contratacién —_— Compromiso
y retencion y “ m de continuidad

Obligaciéon moral,

normativo
lealtad

M| l' Incidencia positiva y significativa (p<0.05)

La evidencia cientifica es clara: cuando las organizaciones invierten en su cliente interno,

el compromiso de los trabajadores se fortalece en sus tres dimensiones.

(Moreira, 2022) En su investigacion doctoral sobre cooperativas del sectorde
economia social en Ecuador, encontré una relacion positiva y significativa entre el
marketing internoy el compromiso organizacional (r=0.734; p<0.01). Los resultados
determinaron que la comunicacién interna y la capacitacion influyen

significativamente en el compromiso afectivo.

(Asif, 2015) En su investigacion doctoral sobre las percepciones de los
empleados respecto del marketing interno en el sector de la educacion superior
(Australia), encontré una correlacién positiva, moderaday significativa entre ambas

variables (r=0.652; p<0.05), con mayor incidencia en el compromiso afectivo.

En el ambito nacional, (Riveros Cuéllar, 2022) Demostré una correlacion
positivay significativa entre marketing internoy compromiso organizacional en una
institucion universitaria publica peruana (Rho=0.609; p<0.05). Asimismo, se
determiné que el marketing interno influye principalmente en el compromiso

afectivo y normativo.
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(Meza Vidal, 2024) En su estudio sobre el efecto del marketing interno en el
compromiso organizacional en una empresa de ingenieria, evidencid un efecto
positivo significativo del marketing interno sobre el compromiso organizacional
(R2=O.61; p=0.000), determinandose que la comunicacion interna y el
reconocimiento laboral son las dimensiones que mayor incidencia presentan en el

compromiso afectivo.

(Canales-Requenaaetal.,2021) En su investigacion sobre marketing interno
y compromiso organizacional en el sector retail del Perd, encontraron una relacién
positiva alta y significativa entre ambas variables (r=0.781; p<0.01), determinando
que el marketing interno influye en los tres componentes del compromiso

organizacional, siendo el compromiso afectivo el de mayor correlacion.

Estudios mas recientes, como el de (Cubas Pésito & Chavez Paredes, 2025)
Confirman esta tendencia. En su investigacion sobre el endomarketing como
herramienta para potenciar el compromiso organizacional en el sector salud,
encontraron una conexién positiva y significativa (p < 0.05) en todas las hipdtesis

planteadas, con un rho de 0.808 para la hipdtesis general.

Estos hallazgos coinciden con el estudio de (Cabanillas Cholan & Gonzales
Valladares, 2025) quienes encontraron que el marketing interno tuvo una
correlacion positiva y significativa del 77% con el compromiso organizacional de los
colaboradores, mientras que la dimension "Comunicacion interna" incidio

positivamente en 69% y la dimensién "Contratacion" en 78.7%.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA PARA
MEDIR LO INVISIBLE

3.1 CoOmo se midié el impacto

Para comprender la relacion entre el marketing interno y el compromiso
organizacional, se adoptd un disefio de investigacion no experimental, transversal
y explicativo causal. Este enfoque se seleccioné porque no manipula variables de
forma directa o indirecta, sino que recolecta datos en un Unico momento temporal
para describir el comportamiento actual de las variables en su contexto natural y

establecer relaciones de causa-efecto entre ellas (Hernandez - Sampieri, 2018).

La investigacién no experimental permite examinar patrones observables y
contrastar hipdtesis sobre causas-efectos a través de asociaciones significativas
en datos reales, sin necesidad de manipulacion controlada. Como senalan

(Hernandez Sampierietal., 2014) las investigaciones no experimentales pueden ser
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explicativas al identificar relaciones causales entre variables en su contexto natural

mediante analisis inferenciales como Chi-cuadrado (p<0.05).

El esquema del disefio planteado se representa de la siguiente manera:

M->0X->O0U

Donde:

e M: Muestra (225 trabajadores de la empresa)
e OX: Marketing Interno (Variable independiente)
e OY: Compromiso organizacional (Variable dependiente)

=:Indica la incidencia o relacién causal

£: _ adio

) @ ” :
Muestra: Marketing Interno Compromiso
225 trabajadores (V1) Organizacional (VD)
M: Personal administrativo, OX: Variable independiente QY: Variable dependiente
operativo y de mantenimiento (causa) (efecto)

Recoleccion de datos i ; t o :
A Andlisis Nivel de significancia
Unico momento o—> Chi-cuadrado Clam p<0.05
(transversal)

Para medir el impacto, encuestamos a la totalidad de los trabajadores en un tnico
momento y analizamos los datos con pruebas estadisticas que permiten establecer

relaciones de causa-efecto.

3.2 Los protagonistas

La poblacién del estudio estuvo constituida por la totalidad de los
trabajadores de la empresa, conformada por personal administrativo, operativo y
de mantenimiento, siendo un total de 225 trabajadores. Dada la naturaleza del
estudio y el tamafo manejable de la poblaciéon, se optd por trabajar con la

poblaciéon total como muestra, es decir, se realizé un censo poblacional.
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Area Cantidad
Administrativo 75
Operativo 114
Mantenimiento 36

Total 225

Nota: Informacidn recabada de la oficina de Recursos Humanos (Chamorro, 2026)

Los criterios de inclusién consideraron personal con contratos de locacion
de serviciosy de obra regulados, personal con contratos indeterminadosy personal
con contratos de trabajo para servicios especificos. Dado que se consideré a toda

la poblacion como muestra, la investigacion no tuvo criterios de exclusion.

3.3 Preguntas que revelan realidades

Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, que busca
tener conocimiento de la opinién que tienen las personas respecto a ciertos
problemas o variables. En este caso especifico, el grupo de personas de las que se
pretendia extraer informacion eran los trabajadores de la empresa, respecto al
tema de marketing interno y compromiso organizacional percibido como
consecuencia de las actividades laborales propias del cargo que ejercen al interior

de la organizacion.

Se elaboraron dos cuestionarios estructurados en escala tipo Likert, uno

para cada variable de estudio:

Cuestionario de Marketing Interno: Compuesto por 14 items distribuidos

en cuatro dimensiones:

e Desarrollo de los trabajadores (3 items)
e Contrataciony retenciéon de los empleados (4 items)

e Adecuacion al trabajo (3 items)
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e Comunicacioninterna (4 items)

Cuestionario de Compromiso Organizacional: Compuesto por 11 items

distribuidos en tres dimensiones:

e Compromiso afectivo (5 items)
e Compromiso de continuidad (3 items)

e Compromiso normativo (3 items)

La escala de medicidn utilizada fue la siguiente:

Opcion de respuesta Abreviaturas Puntaje
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
Regularmente R 3
Casinunca CN 2
Nunca N 1

Los cuestionarios fueron disenados teniendo en cuenta las dos variables,
dimensiones e indicadores en estudio, dando lugar a un conjunto de preguntas en

el formato elaborado para su aplicacién.

3.4 La credibilidad de los datos

La validez y confiabilidad de los instrumentos de medicidn son requisitos
fundamentales para garantizar que los resultados de la investigacion sean seriosy

dignos de consideracion.

Validacion por juicio de expertos: Los instrumentos fueron sometidos a la
evaluacion de tres expertos en administracion, quienes evaluaron la relevancia,
coherencia, suficiencia y claridad de cada item. Los resultados de la validacion

fueron los siguientes:
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N° Experto Promedio de Validacion
1 Dr. Tofio Meza Paucar 4
2 Dr. Juvenal A. Oliveros Davila 4
3 Dr. Tomas Dali Villena Andrade 4

Nota: Resultados de la valoracion otorgada por los expertos de investigacion.

Confiabilidad: Se aplicé una prueba piloto para verificar la confiabilidad de

los datos. Los coeficientes alfa de Cronbach obtenidos fueron superiores a 0.80, lo

que garantiza la consistencia interna de los instrumentos. Es necesario verificar la

confiabilidad y validez del instrumento de medicién, ya que esto permite verificar

que la investigacién sea seria y demuestre resultados reales.

3.5 Transparencia y confidencialidad

La aplicacion de la investigacion obedecié de manera irrestricta a los

principios éticos necesarios para la realizacion de un trabajo de esta magnitud, asi

como a los principios éticos exigidos por la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

Los principios aplicados fueron los siguientes:

Transparencia de los datos: Los datos obtenidos con los instrumentos de
medicién de las variables, asi como su procesamiento, se manejaron con
absoluta transparencia.

Confidencialidad: Se respeté la confidencialidad de la informacién personal
de los sujetos de investigacion.

Respeto a la autoria: Se diferencié el aporte realizado por otros
investigadores de las ideas planteadas por los actores de la presente
investigacion, respetando siempre el derecho de autoria.

Interpretacion fiel: Se realizé la interpretacién de los textos planteados por
otros investigadores sin distorsionar la idea central.

Informacién previa: Se informé respecto a los objetivos de la investigacioén

antes de iniciar con el proceso de recoleccion de la informacion.
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e No manipulacién: No se realizdé manipulacién alguna de objetos y/o
resultados de investigacion en funcion de conveniencias personales.
o Informe veraz: Se plasmo el informe de investigacién de acuerdo con lo

sucedido, taly como ocurrieron las cosas.

Ademas, se solicité al Gerente General el permiso y autorizacidon necesarios
para la aplicacion del proyecto. Se presentd el consentimiento informado a los
gerentes de nivel medio para que pudieran brindar la autorizacidon correspondiente,
y se informod a los gerentes de linea respecto a la estrategia a aplicary los resultados

que se pretendian alcanzar.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO DE UNA
EMPRESA MINERA EN LIMA

4.1 La voz de los trabajadores

El analisis descriptivo permite conocer como perciben los trabajadores las
diferentes dimensiones del marketing interno y del compromiso organizacional. A
continuacion se presentan los resultados mas relevantes.

Desarrollo de
los trabajadores

#i
\ Contratacion
y retencion

Adecuacion
al trabajo

Comunicacion
interna

t t
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Positivo Neutral Negativo
(Siempre + Casi siempre) (Regular) (Casi nunca + Nunca)

Los trabajadores reconocen avances en algunas areas, pero aun persisten brechas

significativas, especialmente en desarrollo profesional y adecuacion al trabajo.
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4.1.1. Desarrollo profesional: entre oportunidades y carencias

Los resultados sobre la dimensién "desarrollo de los trabajadores" revelan
informacién relevante acerca de las percepciones de los empleados respecto a las

oportunidades de desarrollo profesional que ofrece la empresa.

La empresa proporciona oportunidades para el desarrollo profesional:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Regular”, ambos con un 24%
de los encuestados, lo que equivale a una frecuencia de 55 y 54, respectivamente.
Esto sugiere que una parte significativa de los trabajadores siente que la empresa
proporciona consistentemente oportunidades para su desarrollo profesional, lo
que puede ser un indicativo positivo de la cultura organizacional y el compromiso

con el crecimiento de su personal.

Sin embargo, es importante considerar que la percepcién de que las
oportunidades son "regulares" puede implicar que, aunque hay un reconocimiento
de la oferta de desarrollo, esta no es suficiente o no cumple con las expectativas de
todos los empleados. Esto se ve reflejado en el hecho de que un 36% de los
encuestados, sumando las respuestas de "Casi nunca" (53, 24%) y "Nunca" (28,

12%), considera que las oportunidades son limitadas o inexistentes.

La empresa me capacita para desarrollar mis actividades:

Un 17% de los empleados indica que "siempre" reciben capacitacion, lo que
sugiere una percepcion positiva, aunque es un porcentaje relativamente bajo. Por
otro lado, un 16% afirma que "casi siempre" recibe capacitacién, lo que suma un
total del 33% de trabajadores que se sienten adecuadamente capacitados en sus

funciones.

La categoria "Regular" representa el 28% de las respuestas, lo que indica que
una parte significativa de los empleados tiene una percepcidon neutral sobre la
capacitacion. En cuanto a las respuestas negativas, el 27% de los encuestados

afirma que "casi nunca" recibe capacitaciony un 13% dice que "nunca" la recibe.
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Esto suma un 40% de trabajadores que se sienten insatisfechos con el nivel de

capacitacion ofrecido por la empresa.

Me brindan facilidades con los horarios para realizar estudios de postgrado u

otras especializaciones:

Los dos resultados mas altos son "Casi nunca" y "Regular”, con un 36% (80
trabajadores) y un 28% (62 trabajadores) de los encuestados, respectivamente. La
alta proporcién de trabajadores que seleccionaron "Casi nunca" indica que un
numero significativo de empleados siente que la empresa no les proporciona las

facilidades necesarias para continuar su formacién académica.

En resumen, aunque hay una pequeha proporcion de empleados que
perciben el desarrollo profesional como adecuado, la mayoria muestra
insatisfaccion o ambivalencia. Esto sugiere que la empresa deberia considerar
revisar y mejorar sus programas de capacitaciéon y desarrollo para abordar las

necesidades y expectativas del personal.

4.1.2. Contratacion y retencion: claridad vs. incentivos

El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se especifica lo

que se espera de ellos:

Los dosresultados mas altos son "Siempre", con un 36% de los encuestados
(81 trabajadores), y "Casi siempre", con un 16% (36 trabajadores). El hecho de que
un 36% de los empleados considere que el proceso de reclutamiento es claroy que
se especifica lo que se espera de ellos es un indicador positivo. Esto sugiere que
una parte significativa de la fuerza laboral se siente bien informada sobre los

requisitos y expectativas desde el inicio de su relacién laboral.

Las actividades y las responsabilidades de los empleados son claramente

definidas:

El 33% de los empleados (75 trabajadores) considera que sus actividades y

responsabilidades estan claramente definidas, lo que sugiere que una parte
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significativa de la fuerza laboral se siente segura sobre lo que se espera de ellos. Sin

embargo, el 16% que respondio "Casi siempre" indica que hay un margen de mejora

en la definicién de roles.

Soy remunerado de acuerdo con la media del sector:

El 33% de los empleados (75 trabajadores) siente que son remunerados de
acuerdo con la media del sector, lo que sugiere que una parte considerable de la
fuerza laboral se siente valorada y adecuadamente compensada por su trabajo.

Esta percepcién puede contribuir a un mayor compromiso organizacional.

La empresa ofrece oportunidades de pagos extras: incentivos monetarios,

bonos, etc.:

Los dos resultados mas altos son "Regular" y "Casi nunca", con un 31% (70
trabajadores) y un 22% (50 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una parte significativa de la fuerza laboral siente que existen algunas
oportunidades de pagos extra, pero que estas no son suficientes o no cumplen con
las expectativas de los trabajadores. Esta percepcion puede indicar que, aunque la
empresa ofrece incentivos en ciertas ocasiones, la frecuencia o el monto de estos

pagos no son satisfactorios para la mayoria.

4.1.3. Adecuacion al trabajo: recursos, autonomia y comunicacion

Me informan con tiempo cuando me promueven a otras unidades mineras:

Los dos resultados mas altos son "Regular" y "Casi nunca", con un 32% (72
trabajadores) y un 23% (51 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una parte considerable de los trabajadores siente que la comunicacion
sobre promociones a otras unidades mineras no es consistente. Esta falta de
claridad puede generar incertidumbre y frustracién entre los trabajadores que

aspiran a crecer dentro de la organizacion.
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Como trabajador, tienes la libertad para tomar decisiones relativas al

desarrollo de tu actividad:

Los dos resultados mas altos son "Regular"y "Casi siempre", con un 24% (54
trabajadores) y un 23% (52 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una parte significativa de los trabajadores siente que tienen cierta
libertad para tomar decisiones, pero que esta no es constante ni suficiente. Esta
situacion puede generar frustracion y desmotivacion, ya que la autonomia es un

factor clave que contribuye al marketing interno y el compromiso organizacional.

Cuento con los requerimientos y recursos necesarios oportunamente para

desarrollar mis funciones:

Los dos resultados mas altos son "Regular"y "Casi siempre", con un 25% (56
trabajadores) y un 22% (50 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una parte significativa de los trabajadores siente que, aunque hay
algunos recursosy requerimientos disponibles, estos no son suficientes o no llegan
a tiempo para facilitar el desarrollo de sus actividades. Esta percepcion puede
generar frustracion, ya que la falta de recursos adecuados puede afectar la

eficiencia y la calidad del trabajo realizado.

4.1.4. Comunicacion interna: transparencia y sentido de pertenencia

Las metas y objetivos de la empresa son informados al interior de ella:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 25%
(57 trabajadores) y un 22% (50 trabajadores), respectivamente. La respuesta
"Siempre" indica que una parte significativa de los trabajadores se siente informada
de manera constante sobre las metas y objetivos de la empresa. Esta percepcion
es positiva, ya que la claridad en la comunicacién de los objetivos organizacionales
es fundamental para alinear los esfuerzos individuales con la visién y misién de la

empresa.
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Conoces los valores de tu empresa:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Regular"”, con un 59% (132
trabajadores) y un 19% (42 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Siempre",
seleccionada por el 59% de los encuestados, sugiere que una gran mayoria de los
empleados se siente familiarizada con los valores de la empresa. Este alto
porcentaje es un indicador positivo, ya que el conocimiento de los valores
organizacionales puede fomentar un sentido de pertenencia y alineacion con la

misiény visidon de la empresa.

Los cambios que ocurriran en la empresa se comunican con anticipacion:

Los dos resultados mas altos son "Regular" y "Casi nunca", con un 19% (42
trabajadores) y un 38% (85 trabajadores), respectivamente. El 38% que respondio
"Casi nunca" refleja una percepcion preocupante, ya que sugiere que un nidmero
significativo de empleados siente que rara vez se les informa sobre los cambios que
afectaran a la empresa. Esta falta de comunicacion puede llevar a un ambiente

laboral tenso y a una disminucién en el compromiso organizacional.

La comunicacion interna en su area de trabajo se da correctamente:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 38%
(85 trabajadores) y un 14% (32 trabajadores), respectivamente. La respuesta
"Siempre" indica que una parte significativa de los trabajadores siente que la
comunicacion interna en su area se lleva a cabo de manera efectiva y constante.
Esta percepcion es alentadora, ya que una comunicacién interna adecuada es

esencial para el funcionamiento eficiente de cualquier organizacion.
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4.2 Andlisis del compromiso organizacional

Compromiso @ 57% Alto (Siempre/Casi siempre)

afectivo 19% Medio (Regular)
Apego emocional, ; :
i dZnEt]iﬁ et 6r: ‘ 24% Bajo (Casi nunca/Nunca)

Compromiso . 41% Alto (Siempre/Casi siempre)
de continuidad

e®e 41% Medio (Regular)
/ ..‘ Costos de salida, )
alternativas limitadas . 18% Bajo (Casi nunca/Nunca)

Compromiso
Organizacional

Compromiso . 76% Alto (Siempre/Casi siempre)

nomiathvi 20% Medio (Regular)
Obligacién moral,
lealtad @ 4% Bajo (Casinunca/Nunca)

Nivel alto Nivel medio Nivel bajo
(Siempre + Casi siempre) (Regular) (Casi nunca + Nunca)

Elcompromiso normativo es el mas fuerte entre los trabajadores, mientras que el
compromiso de continuidad muestra una ambivalencia preocupante que refleja

incertidumbre sobre el futuro laboral.

Compromiso afectivo
Me siento comprometido con las metas organizacionales:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 57%
(128 trabajadores) y un 17% (38 trabajadores), respectivamente. La respuesta
"Siempre", seleccionada por el 57% de los encuestados, indica que una mayoria
significativa de los empleados se siente comprometida con las metas de la
empresa. Este alto porcentaje es un indicativo favorable, ya que el compromiso con
las metas organizacionales es crucial para el rendimiento y la motivacion de los

trabajadores.
Me siento orgulloso de pertenecer a esta empresa:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 57%
(128 trabajadores) y un 17% (38 trabajadores), respectivamente. La respuesta

"Siempre"indica que una mayoria significativa de los empleados se siente orgullosa
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de pertenecer a la empresa. Este alto porcentaje es un indicador positivo, ya que el

orgullo de pertenencia es un factor clave para el compromiso organizacional.

Seria muy feliz en dedicar el resto de mi carrera para la empresa:

Los dos resultados mas altos son "Regular" y "Casi nunca", con un 50% (112
trabajadores) y un 26% (58 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
indica que la mitad de los trabajadores siente una ambivalencia respecto a su
futuro en la empresa. Esta falta de claridad en el compromiso puede ser un
indicativo de que los empleados no ven suficientes oportunidades de crecimiento

o desarrollo dentro de la organizacion.

Siento que tengo mucha recarga laboral:

Los dos resultados mas altos son "Siempre"y "Casi nunca", con un 50% (112
trabajadores) yun 22% (50 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Siempre",
seleccionada por el 50% de los encuestados, indica que la mitad de los
trabajadores siente que experimenta una recarga laboral excesiva de manera
constante. Este alto porcentaje es alarmante, ya que una recarga de trabajo
excesiva puede llevar a problemas de estrés, disminucién de la productividad y un

aumento en la rotacién de personal.

Percibo los objetivos de la organizacién como si fuesen mios:

Un 12% de los trabajadores afirma que "siempre" perciben los objetivos de
la organizacidon como propios. EL 8% adicional indica que "casi siempre" siente esta
conexion. Juntos, estos dos grupos representan solo el 20% del total. La categoria
"Regular" es la mas alta, con un 50% de respuestas. Esto indica que muchos
empleados tienen una percepciéon neutral o ambivalente sobre si los objetivos de la

empresa son también los suyos.
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Compromiso de continuidad

Pienso que tendria pocas alternativas si dejase la empresa:

Los dos resultados mas altos son "Regular"y "Casi siempre", con un 41% (93
trabajadores) y un 16% (36 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una gran parte de los trabajadores siente una ambivalencia sobre sus
alternativas laborales fuera de la empresa. La combinacion del 41% de
trabajadores que consideran que su situacién es "Regular"y del 16% que siente que
tiene "Casi siempre" pocas alternativas resalta la necesidad de que la empresa
implemente estrategias de desarrollo profesional y de comunicacion que

fortalezcan la confianza de los empleados en su futuro laboral.

Me siento seguro en mi trabajo ya que me parece un empleo estable:

Los dos resultados mas altos son "Casi siempre" y "Siempre", con un 41%
(92 trabajadores) y un 30% (68 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Casi
siempre" sugiere que una gran parte de los trabajadores se siente relativamente
segura en su empleo y considera que su puesto es estable. Esta percepcion es
positiva, ya que la sensacion de seguridad laboral es fundamental para el bienestar
de los empleados y puede contribuir a un mayor compromiso y productividad en el

trabajo.

En la situacion actual continuar en la empresa es mas una necesidad que un

deseo:

Los dos resultados mas altos son "Regular" y "Casi nunca", con un 41% (93
trabajadores) y un 20% (44 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Regular"
sugiere que una gran parte de los trabajadores siente que su permanencia en la
empresa se encuentra en un punto intermedio. Esta percepcién puede serunreflejo
de la falta de oportunidades de crecimiento profesional o de un ambiente laboral

que no satisface plenamente sus expectativas.
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Compromiso normativo

Pese a que fuera una ventaja para mi, siento que no seria leal dejar la empresa

en estos momentos:

Los dos resultados mas altos son "Nunca" y "Regular", con un 50% (112
trabajadores) y un 20% (45 trabajadores), respectivamente. La respuesta "Nunca",
seleccionada por el 50% de los encuestados, indica que la mitad de los
trabajadores no siente que su permanencia en la empresa sea meramente una
necesidad, sino que se sienten leales y comprometidos con la organizacién. Esta
percepcidén es un indicador favorable, ya que la lealtad hacia la empresa es

fundamental para el compromiso organizacional.

La empresa merece mi lealtad:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 76%
(172 trabajadores) y un 14% (32 trabajadores), respectivamente. La respuesta
"Siempre", seleccionada por el 76% de los encuestados, indica que una gran
mayoria de los trabajadores siente que la empresa merece su lealtad de manera
constante. Este alto porcentaje es un indicador muy favorable, ya que la lealtad

hacia la organizacién es fundamental para el compromiso organizacional.

Recomiendo a la empresa en que laboro como buen lugar de trabajo:

Los dos resultados mas altos son "Siempre" y "Casi siempre", con un 53%
(120 trabajadores) y un 17% (38 trabajadores), respectivamente. La respuesta
"Siempre" indica que mas de la mitad de los trabajadores se sienten tan satisfechos
con su experiencia laboral que estan dispuestos a recomendar la empresa a otros.
Este alto porcentaje es un indicador favorable, ya que la disposicion a recomendar
el lugar de trabajo es un signo de un ambiente laboral positivo y de un alto nivel de

compromiso organizacional.

Pag. 41



Marketing Interno y Compromiso Organizacional: Claves para el Exito Empresarial

4.3 La evidencia estadistica

Para validar las hipotesis planteadas, se aplico la prueba estadistica Chi-
cuadrado, que permite determinar si existe una relacién significativa entre las

variables estudiadas.

I|| e \ Resultados de la prueba Chi-cuadrado

Chi-cuadrado

Hipotesis calculado (%) Valor p Decisién
= ) B seimenl it 150.250 0.000 @ scaceptata
Y et R 0000 @ seaceptatia
CEEaE T 70 0000 (@ sexcotat
et B Pagarts’ 160.450 0000 @ seaceptatia

H4: Comunicacion interna —
Compromiso organizacional 180.350 0.000 ° Se acepta Ha

@ Conclusion: En todos los casos, el valor p < 0.05, por lo que se acepta la hipdtesis alternativa (Ha).

Existe una relacion significativa entre las dimensiones del marketing interno y el compromiso organizacional.

Los resultados son contundentes: todas las hipotesis planteadas se confirman. El
marketing interno, en todas sus dimensiones, incide positivamente en el compromiso

organizacional.

4.3.1. Hipétesis general: el marketing interno siincide

Hipodtesis nula (Ho): El marketing interno incide negativamente en el

compromiso organizacional de los trabajadores.

Hipotesis alternativa (Ha): El marketing interno incide positivamente en el

compromiso organizacional de los trabajadores.

Resultados de la prueba:

Estadistico Valor
Chi-Cuadrado calculado (x°) 150.250
Chi-Cuadrado Tabulado (X%;-0s,224) 256.928
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Estadistico Valor
Grados de libertad (gl) 224
Valor p (p-value) 0.000

Dado gue el valor p es menor que 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipodtesis alternativa. Esto indica que existe evidencia estadistica
suficiente para afirmar que el marketing interno incide positivamente en el

compromiso organizacional de los trabajadores.

4.3.2. Hipétesis especificas: cada dimensién cuenta

Hipotesis especifica 1: Desarrollo de los trabajadores

Estadistico Valor
Chi-Cuadrado calculado (x?) 150.250
Chi-Cuadrado Tabulado (X?,-0s,224) 256.928
Grados de libertad (gl) 224
Valor p (p-value) 0.000

Se rechaza la hipdtesis nulay se acepta la hipdtesis alternativa. El desarrollo

de los trabajadores incide positivamente en el compromiso organizacional.

Hipodtesis especifica 2: Contratacion y retencién

Estadistico Valor
Chi-Cuadrado calculado (x°) 160.450
Chi-Cuadrado Tabulado (X%,-os224) 256.928
Grados de libertad (gl) 224
Valor p (p-value) 0.000

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. La

adecuacion al trabajo incide positivamente en el compromiso organizacional.
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Hipodtesis especifica 4: Comunicacion interna

Estadistico Valor
Chi-Cuadrado calculado (x°) 180.350
Chi-Cuadrado Tabulado (X%,-os224) 256.928
Grados de libertad (gl) 224
Valor p (p-value) 0.000

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. La

comunicacion interna incide positivamente en el compromiso organizacional.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y HOJA DE

RUTA PARA EL CAMBIO

5.1 Lo que aprendimos: hallazgos principales

1)

La investigacion realizada permite extraer las siguientes conclusiones:

El marketing interno incide positivamente en el compromiso organizacional.
Se determind que el marketing interno tiene una influencia estadisticamente
significativa (p<0.05) en el compromiso organizacional de los trabajadores.
Este resultado confirma la importancia de implementar planes y estrategias
de marketing interno para fortalecer el compromiso organizacional, la
motivaciény la retencion del talento, lo cual repercute favorablemente en la
productividad y estabilidad organizacional.

El desarrollo de los trabajadores es fundamental. Se determiné que el
desarrollo de los trabajadores tiene una incidencia positiva y significativa en

su compromiso organizacional (p<0.05), revelando que las oportunidades
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de capacitacion y crecimiento profesional son fundamentales para
fortalecer el apego y la identificacion con la empresa.

La contratacion y retencion influyen significativamente. Se determiné que la
contratacion y retencién de los trabajadores influye significativamente en el
compromiso organizacional (p<0.05), indicando que procesos claros y
justos de reclutamiento y retencidon contribuyen a la estabilidad y
satisfaccion laboral.

La adecuacion al trabajo es crucial. Se determind que la adecuacién al
trabajo incide positivamente en el compromiso organizacional (p<0.05),
reflejando que la provisidén adecuada de informacidn, recursos y autonomia
es crucial para que los empleados se sientan comprometidos y productivos.
La comunicacion interna es determinante. Se determiné que la
comunicacion interna tiene una incidencia significativa en el compromiso
organizacional (p<0.05), subrayando el papel fundamental de una
comunicacion transparente y participativa para desarrollar un sentido de

pertenenciay motivacion en los colaboradores.

5.2 Implicaciones practicas para gerentes y directores de RR.HH.

Los hallazgos de esta investigacion tienen importantes implicaciones

practicas para la gestidon del talento humano:

Para el desarrollo de los trabajadores:

Implementar programas de capacitacion continua que aborden las
necesidades especificas de cada area.

Facilitar el acceso a estudios de postgrado y especializaciones mediante
horarios flexibles y apoyo econdmico.

Crear planes de carrera claros que permitan a los empleados visualizar su

futuro dentro de la organizacion.

Para la contratacion y retencién:
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Optimizar los procesos de seleccion asegurando transparencia, equidad y
comunicacion efectiva.

Disefiar incentivos y beneficios competitivos que contribuyan a la
estabilidad laboral.

Implementar programas de reconocimiento que valoren el desempefio

sobresaliente.

Para la adecuacion al trabajo:

Mejorar la provision de recursos, herramientas y autonomia en las funciones
diarias.

Garantizar que la informacidon necesaria para el desempeno llegue de
manera claray oportuna.

Promover el empoderamiento de los empleados mediante la delegacion de

responsabilidades.

Para la comunicacién interna:

Implementar canales y mecanismos participativos que permitan una
comunicacion bidireccional efectiva.

Facilitar el flujo de informacién relevante sobre objetivos, cambios y logros
organizacionales.

Fomentar un ambiente de transparencia donde los empleados puedan

expresar sus opiniones.
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5.3 Propuesta de un plan de marketing interno adaptado

Hoja de ruta para implementar marketing interno

IMPLEMENTACION EVALUACION

Encuesta a @' Definicién i! Programas A4 Medicion
trabajadores de objetivos de capacitacion lll de indicadores
' Identificacion O Seleccion afa Sistema N Ajuste
sl debrechas de estrategias BB deincentivos R/ de estrategias
o®¢ Priorizacion & Asignacion 4» Canales Retroalimentacion
@0  ( necesidades = derecursos de comunicacién ’J continua

Implementar marketing interno no es un evento unico, sino un proceso continuo de

mejora. Esta hoja de ruta ofrece un camino claro para comenzar.

Con base en los hallazgos de la investigacion, se propone un plan de

marketing interno con intervenciones especificas:

1. Programa de desarrollo profesional:

e Disenar un plan anual de capacitacion que incluya cursos técnicos, talleres
de habilidades blandas y programas de especializacion.

o Establecer convenios con instituciones educativas para facilitar el acceso a
estudios de postgrado.

e Implementar un sistema de mentorias que permita a los empleados

aprender de profesionales con mayor experiencia.

2. Programa de incentivos y retencion:

e Revisary actualizar la estructura de remuneraciones para asegurar que sea
competitiva con el mercado.
e Disefar un sistema de bonos por desempefio que reconozca el logro de

objetivos individuales y de equipo.
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e Implementar beneficios adicionales como seguros de salud, planes de

pensionesy programas de bienestar.

3. Programa de adecuacion al trabajo:

e Realizar un analisis de puestos para asegurar que las responsabilidades
estén claramente definidas.

e Proveer los recursos necesarios para que los empleados puedan
desempenar sus funciones de manera eficiente.

e Fomentar la autonomia mediante la delegacion de decisiones operativas.

4. Programa de comunicacion interna:

e |Implementar una plataforma digital que centralice la comunicacién interna
y permita el acceso a informacion relevante.

o Realizar reuniones periddicas donde se informen los avances, cambios y
logros de la organizacion.

e Establecer canales de retroalimentacion que permitan a los empleados

expresar sus ideas y preocupaciones.
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5.4 Nuevos horizontes: alcances, limites y preguntas por explorar

Indicadores clave para medir el éxito del marketing interno

e =l
eNPS ’ i o) indi isfaccié
@ Tasa de rotacion b @ Indice de satisfaccién [gl

¢Recomendarias esta empresa
como lugar para trabajar?

I = A Valor actual
-100 ) "~ 100

Meta sugerida

>30

Participacion 0: |
en capacitacion fu °
ams
Porcentaje de empleados que acceden
a programas de formacién

A

50% 100%

92%

Meta sugerida

> 90%

Porcentaje de empleados
que abandonan la empresa

10% 30%

Valor actual
(¢)
8%

Meta sugerida
<10% anual

@ Clima laboral

Percepcién del ambiente
de trabajo

A

50% 100%

78%

Meta sugerida

> 75% favorable

Nivel de satisfaccion general

con el trabajo
, A Valor actual
(¢)
f 82
0% 50% 100%
Meta sugerida
>80%

@ Compromiso afectivo .

Nivel de apego emocional
con la organizacion

7 N\

100%

72%

Meta sugerida

>70%

Lo que no se mide, no se mejora. Estos seis indicadores permiten monitorear el pulso de

la organizacidn y tomar decisiones basadas en datos.

Toda investigacion tiene alcances y limitaciones que deben ser reconocidos

para orientar futuros estudios:

Alcances:

e El estudio se centré en una empresa de servicios mineros en Lima, lo que

permite generalizar los hallazgos a organizaciones similares del sector.

e Se utilizé un disefio explicativo causal que permitid establecer relaciones de

causa-efecto entre las variables.

e La muestra poblacional de 225 trabajadores garantiza la representatividad

de los resultados.
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Limitaciones:

La investigacion se realiz6 en un Unico momento temporal (disefo
transversal), lo que no permite observar la evolucidon de las variables a lo
largo del tiempo.

Los datos se basan en percepciones autorreportadas, lo que podria
introducir sesgos de deseabilidad social.

El contexto especifico de la empresa limita la generalizacion de los

resultados a otros sectores.

Preguntas por explorar:

¢Como evoluciona la relacion entre marketing interno y compromiso
organizacional a lo largo del tiempo?

¢Qué diferencias existen entre sectores econémicos en cuanto al impacto
del marketing interno?

¢Coémo influyen las caracteristicas demograficas (edad, género, antigiedad)
en la percepcion del marketing interno?

¢:Qué estrategias de marketing interno son mas efectivas para diferentes

generaciones de trabajadores?
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