[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS

PLAN DE MARKETING INTERNO PARA
MEJORAR EL DESEMPENO DEL COLABORADOR
EN LA EMPRESA SODIMAC S.A. SUCURSAL DE
CHICLAYO - 2018

PARA OPTAR TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Autor:
Bach. Vera Guimarey Julio
ID ORCID: 0000-0002-5816-613X

Asesora:
Mg. Heredia Llatas, Flor Heredia
ID ORCID: 0000-0001-6260-9960

Linea de Investigacion:
Gestion Empresarial y Emprendimiento

Pimentel — Per
2020



HOJA DE APROBACION DE JURADO

TESIS

PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO DEL COLABORADOR EN LA EMPRESA SODIMAC

Asesor (a):

Presidente (a):

Secretario (a):

Vocal (a):

S.A. SUCURSAL DE CHICLAYO - 2018

Mg. Heredia Llatas, Flor Heredia

Nombre Completo Firma
Mg. Rojas Jimenez, Karla Ivonne
Nombre completo Firma
Mg. Anastacio Vallejos, Carla Arleen
Nombre Completo Firma
Mg. Castro Becerra, Gladys Roxana
Nombre Completo Firma



DICATORIA
Atodas las personas que de algun u otro motivo me dieron las fuerzas para realizar
cada una de mis metas trazadas.

A mi familia, quienes han estado conmigo todo este tiempo apoyandome en

alcanzar cada uno de mis suefios y porder cumplir cada una de ellas.

A mis amigos que siempre me prestaron su ayuda en momentos dificiles, a todos

ellos les agradezco por brindarme apoyo y cumplir este gran suefio.

EL AUTOR



AGRADECIMIENTO
Me encantaria agradecer a todas las personas que han estado conmigo en el inicio,
en el trasncurso, y en el final de esta etapa tan maravillosa que me ha tocado vivir.

Y mucho mas a esas personas que en un pricipio no confiaron en mi y con esto
demostrar que con perseverancia y esfuerzo podemos cumplir todo lo que nos

proponemos.

EL AUTOR



RESUMEN

La siguiente investigacion es reealizada en el area de ventas de la empresa Sodimac, Distrito
de Chiclayo, tuvo como objetivo principal, proponer un plan de marketing interno para mejorar el
desempefio del colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo, 2018.

De acuerdo a los resultados hemos citado segun Barranco, se mencionaron cuatro
dimensiones que se relacionan en el marketing interno, siendo estos: Analisis del Entorno, del
Mercado Social Interno, Proceso de Adecuacion y Control de Plan de Marketing Interno; y tres
dimensiones sobre desempefio laboral: Factor (Interno, Blando y Externo). La investigacion es de
tipo Descriptiva y tiene un disefio no experimental. Para poder ejecutar esta investigacion utilicé la
encuesta como Unica herramienta de investigacion, con lo cual se pudo adjuntar informacion sobre
el marketing interno y desempefio laboral que fue aplicada a 60 de 86 asesores de ventas. Asi mismo
la ejecucion de los resultados se realizd en base a las respuestas que los asesores de ventas de la
tienda Sodimac, nos otorgaron con la mayor sinceridad, lo que nos proporciono que los asesores de
ventas de la tienda Sodimac no se encuentran complacidos y con un bajo desempefio laboral y por
eso se debe inicar a trabajar sobre esos temas puntuales.

Se llegd a concluir un nivel de desempefio medio y bajo en la empresa dado que no se sienten
motivados por las diferentes razones que presenta la empresa, dando como resultado que el marketing
interno que emplea la empresa no es la adecuada.

Sin embargo, se requiere adherir la propuesta del trabajo realizado ya que las estrategias
estan relacionadas a las fases de marketing interno para mejorar el desempefio del colaborador de la

organizacion misma.

Palabras claves: Marketing Interno, Desempefio Laboral, Asesores de ventas, Empresa,
Comunicacion.



ABSTRACT

The following research is reealizada in the sales area of the company Sodimac, District of
Chiclayo, had as main objective, to propose an internal marketing plan to improve the performance
of the collaborator in the company Sodimac S.A. branch of Chiclayo, 2018.

According to the results we have cited according to Barranco, four dimensions are
mentioned that are related in internal marketing, being these: Analysis of the Environment, of the
Internal Social Market, Process of Adaptation and Control of Internal Marketing Plan; and three
dimensions on labor performance: Factor (Internal, Soft and External). The research is descriptive
and has a non-experimental design. In order to carry out this research, | used the survey as the only
research tool, which allowed me to attach information on internal marketing and labor performance
that was applied to 60 out of 86 sales consultants. Likewise the execution of the results was carried
out based on the answers that the sales consultants of the Sodimac store, granted us with the utmost
sincerity, Which means that the sales consultants at the Sodimac store are not pleased and with a low
job performance and that’s why they should start working on these specific issues.

It was concluded a level of average and low performance in the company since they do
not feel motivated by the different reasons presented by the company, resulting in that the internal
marketing used by the company is not adequate.

Sin embargo, se requiere adherir la propuesta del trabajo realizado ya que las
estrategias estan relacionadas a las fases de marketing interno para mejorar el desempefio del

colaborador de la organizacion misma.

Keywords: Internal Marketing, Work Performance, Sales Advisors, Company, Comunication.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion con titulo “Plan de Marketing Interno para mejorar el
desempefio del colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo —2018”. Es ejecutada
en el &rea de ventas de la organizacion Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo lo cual se ha generado
falta de compromiso entre los colaboradores, lo que genera un bajo desempefio, en lo cual conlleva
a varios meses con una productividad negativa de casi el 17% de perdidas al mes consecutivamente,
asi mismo si los planes de ventas no son cumplidos, esto lleva a que los colaboradores de la empresa
no obtengan sus bonos y no sé sientan motivados al momento de trabajar, y con un desempefio bajo

no se da una buena atencion al cliente.
La presente tesis esta conformada por VI capitulos:

El capitulo I. Elegido Introduccion, se propuso la realidad problemética, a base de tres
niveles (Internacional, Nacional y Local), los trabajos previos de igual forma enfocada a tres niveles
(Internacional, Nacional y Local), las teorias relacionadas al tema que refutan el trabajo realizado, la
formulacion del problema, la justificacion de la investigacion, la hipotesis y por ultimo los objetivos

planteados.

El capitulo 1. Elegido METODO, que contiene los materiales y métodos a utilizar es decir
el tipo y disefio del trabajo realizado, las variables y operacionalizacion, poblacién y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados, para poder ejecutar el trabajo de

investigacion.

El capitulo 1ll. Contiene RESULTADOQS, no es mas que la explicacion de los datos

obtenidos a través de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Organizacion.

El capitulo 1V. Contiene DISCUSION, se ejecut6 estrategias sobre plan de marketing para

mejorar la satisfaccion de los colaboradores de la organizacion Sodimac S.A.

El capitulo V. Corresponde a CONCLUSIONES, como su mismo nombre indica no es nada

mas que algunas deducciones o resultados del trabajo elaborado.

12



1.1. Realidad Problematica.
1.1.1. Contexto Internacional

Aca (2017) expresa que el marketing interno es realzar marketing al
interior de la organizacion para reconfortar la cultura organizacional de los
clientes internos. En todas las empresas de diferentes tamafios y giros, hay
proyectos y estrategias, los colaboradores toman un rol crucial para el éxito del
plan, ¢;qué influye?, ¢por qué no se enteran todos los colaboradores de un nuevo
proyecto?, en muchos casos los proyectos o iniciativas se implementan “en seco”,
no hay difusion, falta sensibilizacion; la percepcion de los colaboradores hara que

rechacen las dinamicas internas.

En la investigacion realizada por este autor se determina que el
colaborador en la actualidad es el principal cliente de la empresa y el producto es
la empresa, el cual se debe generar un ambiente laboral adecuado, teniendo un
intercambio de ideas con todos los colaboradores y jefes de la empresa
promoviendo una confianza y una integracion entre las dos partes, es por ello que
en la empresa Sodimac no sé genera una integracion entre todos los colaboradores

por la falta de desempefio y de la comunicacion entre jefes y asesores.

Vargas (2018) indica que el marketing interno para lograrlo, lo principal
es saber de que trata el objetivo del proyecto, es decir, saber el porquée de la

organizacion para asi desde el principio realizar bien las estrategias propuestas.

Hoy en dia todos los colaboradores deben saber cual es el objetivo de toda
empresa y mucho mas al area al cual van a realizar sus labores, para asi poder

ejecutar acciones que pueda destacar ventajas competitivas.

Barreto (2018) sefiala que hoy en dia las organizaciones han entendido que
lo més importante es obtener subordinados que cuenten con habilidades y
competencias blandas, que los hagan distinguirse y tener una proposito unico en
el mercado laboral, imprimiendo el ADN de la oganizacién en todos sus

colaboradores”

Actualmente las empresas ya se han enfatizado a darle importancia a las
habilidades y competencias que tienen cada uno de sus colaboradores, por el

mismo motivo que eso les ayudara a tener un desempefio mas relevante y asi

13



cumplir con los objetivos planteados por la organizacion, si bien es cierto en la
empresa Sodimac, hay muchos colaboradores que tienen la habilidad de dar
solucion a los obstaculos que se le presentan dia a dia a la empresa de manera
eficaz y eficiente, pero es ahi donde esta el problema que los jefes no reconocen
ese esfuerzo que realizan los asesores y al contrario hace que su motivacién y su

desempefio sea cada vez mas baja.

Rojas (2018) sefiala que la competencia regional es en el que se vive y la
competencia empresarial es dentro de la empresa misma, pero el uno y el otro son
indispensables. Se puede tener una organizacién muy competente, pero si esta en
un entorno no favorable, a la organizacién le puede ir mal; o lo contrario, puede
tener un buen entorno, con las mejores posiciones macroeconémicas, inflacion
controlada y la mejor infraestructura, pero si no hay buenas habilidades blandas

no funcionara

El marketing interno son estrategias empleadas en los recursos humanos
para poder tener colaboradores comprometidos con valores y habilidades para
poder desarrollar mas de una ventaja competitiva relacionadas con los objetivos

de la empresa.
1.1.2. Contexto Nacional

Vasquez (2017) interpreta que el marketing interno tiene mucha influencia
del Marketing Relacional que busca relacionarce a largo plazo y en vez de tener
un Marketing Tradicional se busca tener clientes internos productivos de por vida.
Cuando el Cliente Interno esta identificado con la organizacion empieza a
generar la nueva “E” del Marketing Moderno que es la “Evangelizacion”, esta E
que llegd para reemplazar a aquella “P” de Promocion del Marketing
Tradicional, es decir, hoy en dia las organizaciones buscan colaboradores que
amen a su empresa para asi fidelizarlos a ellos y a la vez a clientes externos y asi
aumentar tanto en clientes internos como externos, el primero para generar mas
personal competitivo y el siguiente para obtener mejores resultados como
compafiia.

Actualmente toda empresa esta buscando expandirse y darse a conocer no
solamente por redes sino también por los llamados embajadores o clientes

promotores, y asi a la vez se atrae a mas clientes para poder fidelizarlos.
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Romero (2016) indica que se debe hacer marketing para su personal actual
y disputar por los colaboradores con tanta imaginacion y actividad como luchan
por los clientes externos. El marketing interno es seducir, perfeccionar, promover
y capacitar a los colaboradores calificados mediante trabajos que satisfagan sus
necesidades. EI marketing interno es una manera de tratar a sus colaboradores

como a clientes internos, en realidad es seducir o enamorar a los empleados.

Si bien es cierto, en los Gltimos afios toda empresa esta tomando en cuenta
que sus colaboradores son sus principales clientes es por ello que han tomado
conciencia considerando que ellos ya no son solo simples trabajadores, si no su
mayor inversion por el cual ellos se van a beneficiar con su talento y desempefio

en cada una de las actividades que realicen.

Solano (2016) manifiesta que las organizaciones no deben solo enfocarse
en la satisfaccion del cliente externo, sino al contrario es poder satisfacer al cliente
interno, es decir, se deberia comenzar con programas de relaciones de gerente con
sus empleados ERM (employees relationship manager) antes de relaciones de

gerente con clientes CRM (customer relationship manager)

Expresa que las empresas deben involucrarse mas con sus clientes
internos, donde se desarrollen mas oportunidades de satisfaccion, generando
motivacion y mejorando la competitividad entre ellos, y asi mejorar los resultados
de la empresa, esa es la idea en mi investigacion sobre la empresa Sodimac, que
se den oportunidades para que generé motivacion y de esa manera los asesores
sean mas competitivos de manera sana para que se pueda alcanzar los planes de

venta que se dan de mes a mes y la productividad sea mas estable.

Aguinaga (2017) menciona que las organizaciones necesitaran que las
personas sean eficaces, que alcancen un potencial de productividad esperado, pero
sin que se vea afectado su equilibrio vida-trabajo. Son muchas las organizaciones
que estan dando los primeros pasos en esa via, pero aun queda mucho por mejorar.
Principalmente, hay que conseguir el compromiso de todos los colaboradores,
lograr que realicen sus labores motivados y dispuestos a dar su maximo esfuerzo.
Luego, saber que como organizaciones estamos en la disposicion de ofrecer lo

necesario para trabajar por objetivos, desde lo mas simple hasta lo mas complejo.
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Mayormente hoy en dia las empresas esperan mucho de sus colaboradores,
ya sea porque saben las habilidades que tiene cada uno de sus colaboradores,
resaltando un compromiso y teniéndolos motivados para que den su maximo
esfuerzo, brindandoles la confianza para que sientan que la empresa los respalda
en cada decision que tomen para ella misma, pero en laempresa Sodimac es escaza
en esos temas, no a todos los asesores les reconocen el empefio que le ponen al
realizar una actividad encargada por el jefe y mucho menos te dan la confianza

para realizar otras actividades que puedan mejorar la productividad de la empresa.
1.1.3. Contexto Local

La empresa Sodimac S.A. es una empresa de chile con negocios de la
construccion, ferreteria y mejoramiento del hogar, contribuyendo a generar la
calidad de vida de los clientes de la sociedad en donde actlan. La sucursal de
Chiclayo se encuentra ubicada en la Av. Victor Raul Haya de la Torre, Urb. San
Eduardo, Chiclayo.

Huaman (2018) La empresa Sodimac S.A. cuenta con 26 filiales a nivel
nacional, siendo la empresa de Chiclayo lo cual se ha querido desarrollar el presente
trabajo de investigacion, lo cual no es indiferente al tema de marketing interno,
puesto que en algunas circunstancias se ha ocasionado una falta de compromiso
entre los colaboradores, ya sea por la falta de comunicacion efectiva entre gerencia
y subordinados, lo que conlleva a que muchos de los trabajadores no se sientan
importantes en la tienda Sodimac de Chiclayo, es decir, no se les baja toda la
informacion correspondiente a todos por igual como por ejemplo los objetivos, las
actividades y las implementaciones que se dan mensualmente lo que da como
resultado un bajo desempefio y genera con varios meses con una productividad
negativa de casi el 17% de perdidas al mes consecutivamente, es decir los planes
de venta no estan siendo cumplidos, lo cual lleva a que los colaboradores de la
empresa no obtengan sus bonos o comisiones y a la vez no se sientan motivados al
momento de trabajar, con un desempefio bajo no se da una buena atencion al cliente,
es decir la satisfaccion de los clientes es regularmente baja, relativamente eso se
destaca con un indicador medido diariamente llamado NPS de tienda, la cual resulta

baja por falta de compromiso de todo asesor.
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Debido a esta situacion, la presente investigacion se orientara a proponer un
plan de marketing interno para mejorar el desempefio del colaborador en la empresa
Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo — 2018.
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1.2. Trabajos Previos.
1.2.1. Contexto Internacional

Tomald (2017), en su tesis “Manual de procesos administrativos para
mejorar el desempefio laboral de la asociacion de agricultores progresista Loma
Alta, Santa Elena”, con el objetivo general de elaborar un manual de procesos
administrativos a través de instrumentos metodoldgicos para el mejoramiento del
desempefio laboral de la Asociacion de Agricultores Progresista “Loma Alta”,
Santa Elena, para esto se evaluaron a 70 personas, llegando a la conclusion de que
el estudio realizado se detectd ausencia de procesos en la organizacion de
agricultores, que provoca que la administracion de talento humano y financiero
sea lo menos eficicaz al no contar con una herramienta que ayude a mejorar el

trabajo de los integrantes de la empresa.

La investigacion ayudo a identificar que tan importante es contar con una
herramienta para promover el mejoramiento del trabajo de los integrantes de la

tienda y asi la administracion del talento humano sea mas eficiente.

Santamaria (2017), investigo en su tesis titulada “El Endomarketing y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Importadora Alvarado Vasconez
Cia Ltda., de la ciudad de Ambato”, con el objetivo general de disefiar estrategias
de Endomarketing que contribuyan al incremento de la satisfaccion del cliente
interno de la empresa Importadora Alvarado Véasconez Cia. Ltda, para esto se
evaluaron a 90 personas, llegando a la conclusion de que el analisis realizado en
la empresa Importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda., se conocié que no existe
interés y que responda a las necesidades reales de los colaboradores, lo cual se
demuestra el bajo indice de satisfaccion y desmotivacion de los trabajadores de

dicha empresa.

La investigacion ayudo a identificar que estrategias de marketing deberia
emplear la organizacion para reflejar un cambio en la satisfaccion y desmotivacion

de los colaboradores.

Guzman (2017), en su investigacion titulada “El estrés laboral y
desemperio laboral en el personal del Instituto Tecnologico Superior Libertad”,

con el objetivo gerenal de Determinar si el estres laboral influye en el desempefio
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Laboral del personal Administrativo del Instituto Tecnoldgico Superior Libertad,
para esto se evaluaron a 15 colaboradores, llegando a la conclusion que el estrés
y desemperio laboral de los trabajadores de dicha empresa es favorable ya que la
poblacion investigada muestra un bajo nivel de estrés (67%) y por ende un mayor

desempefio laboral. (87%).

La investigacion ayudo6 a expresar que sus colaboradores tienen un gran
desempefio laboral dentro de la organizacién y que el estrés no es un indice
relativamente malo, pero si se pudo observar que aquel indice puede aumentar en

un futuro y perjudicar a la productividad de la empresa.

Velasquéz y Villavicencio (2016), en su tesis titulada “Nivel de estrés
laboral en profesionales de la salud y su relacion en el desempefio laboral en el
hospital Luis Gabriel Davila (carchi- tulcan)”, con el objetivo general de
identificar el nivel de estrés laboral del personal profesional de salud y su
percepcion del desempefio laboral diario, evaluado con escalas previamente
validadas, en el Hospital Luis Gabriel Davila de la Ciudad de Tulcan, para esto se
evaluaron a 167 profesionales, llegando a la conclusion el nivel de estrés mostro
tener una relacion con el desempefio laboral, dando como resultado que a mayores

niveles de estrés el desempefio laboral cambia de excelente a muy bueno.

La investigacion ayudo a identificar el incremento del nivel de estrés de
los colaboradores, dando por concluido el bajo rendimiento del desempefio laboral

de estos mismos.

Alvarez (2016) investigo sobre “Diserio de un plan de marketing interno
enfocado a desarrollar un perfil profesional integral en el personal de ventas de
la empresa Diorvett Cia. Ltda.”, con el objetivo general de desarrollar un Plan de
Marketing Interno que beneficie el perfil profesional y personal del equipo de
Ventas de la empresa Diorvett Cia. Ltda. para esto se evaluaron a 30 personas,
llegando a la conclusion de que la ejecucion de un marketing interno se requiere
de gran responsabilidad con la gerencia y de todos los colaboradores para llegar

al resultado esperado.

La investigacién ayudo a que la gerencia y los colaboradores estén
comprometidos con la ejecucion de un marketing interno para que obtengan los

resultados que esperan.
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Punina (2016), en su investigacion titulada “El Endomarketing y su
incidencia en la Satisfaccion del Cliente de la empresa TESLA INDUSTRIAL de
la ciudad de Ambato”, con el objetivo general de determinar la incidencia del
marketing interno en la satisfaccion de los colaboradores de la organizacion
TESLA INDUSTRIAL de la ciudad de Ambato, para esto se evaluaron a 86
personas, llegando a la conclusion que los colaboradores no se esfuerzan en
ejecutar en cada una de sus responsabilidades, ya que se sienten satisfechos con
sus horas de trabajo y actividades asignadas, esto dafia a la eficiencia que la
organizacion busca constantemente, al tener colaboradores satisfechos que no se

esfuerzan por salir adelante dia a dia como profesionales.

La investigacion ayudo a identificar el motivo del bajo rendimiento de los
empleados, para lo cual la organizacion deberd emplear una estrategia de
endomarketing para poder influir en los colaboradores y lograr un enfoque de
superacion entre ellos y no perjudique el rendimiento de la empresa antes

mencionada.

Roman (2016), segun su tesis investigada “La Inteligencia Emocional en
relacion al desempefio laboral del Personal de los Departamentos de Recursos
Humanos y Administrativo-Financiero de la empresa Vicunha Téxtil — Vicunha
Ecuador S.A.”, con el objetivo de definir la relacion que hay entre la Inteligencia
Emocional y el desemperio laboral del Personal de los Departamentos de Recursos
Humanos y Administrativo-Financiero de la empresa Vicunha Téxtil Vicunha
Ecuador S.A., para esto se evaluaron a 54 personas, llegando a la conclusion de
que hay una relacion entre la primera variable que muestran los colaboradores de
la organizacion y la segunda variable, ya que en ambas figuras dan a conocer

niveles positivos que van de menos a mas.

La investigacion ayudo a tener muy definida la relacion que hay en ambas
variables, lo cual los dos son fundamentals para ser mas eficientes en la

organizacion.
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1.2.2. Contexto Nacional

Tapia (2017) segun el autor en su tesis “Marketing interno y su relacion con
la identidad corporativa de la Municipalidad de Victor Larco Herrera”, con el
objetivo general es de saber que realcion hay entre ambas variables de la
municipalidad del distrito de Victor Larco Herrera para esto se evaluaron a 165
trabajadores, llegando a la conclusidn de que hay una baja practica de marketing
interno visto por los colaboradores de dicha organizacion, lo que da como
resultado que los gerentes no han transmitido, ni han inspirado a sus colaboradores
el anhelo de crecer dentro de la organizacion.

La investigacion ayudo a que la instucion como los jefes inmediatos tome
conciencia para inculcar y tener una comunicacion eficaz con sus colaboradores

para que la identidad corporativa crezca en todos ellos.

Tumbajulca (2017) investigo segin el autor “El Marketing Interno y su
relacion con el Compromiso Organizacional en los trabajadores de la empresa
de Rostros Spa”, con el objetivo general de definir el vinculo que hay entre ambas
variables en el personal de la Empresa Rostros Spa para esto se evaluaron a 43
trabajadores, llegando a la conclusion de que existe un vinculo entre ambas
variables, lo que apunta a que los procesos realizados por la empresa estan siendo
ejecutados de forma correcta.

La investigacion ayudo a que la empresa de Rostros Spa, siga teniendo la
misma gestion que viene realizando con el mismo compromiso que tiene hacia sus

trabajadores ya que es la estrategia que esta ejecutando es la adecuada.

Arangoitia (2016) en su tesis titulada “Marketing interno y desemperio
laboral de la agencia BCP”, con el objetivo general de saber si hay vinculos entre
ambas variables de la agencia BCP, para esto se evaluaron a 35 personas, llegando
a la conclusién de que si existe un vinculo modero entre las variables antes
mencionada, dando como resultado la eficacia que hay entre ambas variables
ejecutadas en la investigacion.

La investigacion ayudo a que los colaboradores de la organizacion de BCP
tomen conciencia de que tiene una gran importancia del endomarketing para la

motivacon de cada uno de ellos.
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Gutierrez (2017) investigo sobre su tesis “Inteligencia emocional y su
relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de Transportes Ittsa. ”, con
el objetivo general de la vinculacion que hay entre las variables estudiadas hacia
los colaboradores de Transportes Ittsa para esto se evaluaron a 25 trabajadores,
llegando a la conclusion de que dio como resultado la vinculacion que hay entre
ambas variables ya que una es mas significativa que la otra.

La investigacion ayudo a que la empresa tome conciencia con sus
colaboradores ya que la inteligencia emocional es relativamente importante para
cada uno de ellos ya que eso va a depender del desempefio laboral que expresen

durante su labor en la empresa.

Alvay Cardenas (2016) segun el autor en su tesis “Influencia de la gestion
del talento humano en el desempefio laboral de los colaboradores de tiendas por
departamentos Ripley S.A.”, con el objetivo general de determinar si hay
influencia de la primera variable con respecto a la otra en los empleados para esto
se evaluaron a 40 empleados, llegando a la conclusion de que dio como resultado
que hay una la influencia significativa de la gestion del talento humano, lo que
permitié confirmar la hipdtesis planteada de que la gestion de talento humano
influye magnificamente en el incremento del desempefio laboral de los
trabajadores.

La investigacion ayudo a que la gestion que se viene realizando en las
distintas tiendas influye directamente dando como resultado una mejora hacia los

trabajarores.

Mendoza (2016) en su tesis titulada segun el autor “Clima Laboral y
Desempefio Laboral en obreros de una Compafia Minera”, con el objetivo de
saber si hay una determinacién de ambas variables de los colaboradores de una
Compariia Minera para esto se evaluaron a 254 obreros, llegando a la conclusion
de que se determind que los resultados por el clima laboral que hay en la
organizacion es sumamente desfavorable y que por ende el desempefio de los

trabajores es bajo.
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La investigacion ayudo a que la compafia tome conciencia y ponga en
practica algun tipo de gestién para que ambas variables de la investigacion

realizada hagan que los obreros mejoren para el bien de todos.

Vilela (2016) en su tesis titulada “Influencia del marketing interno en la
motivacion de los colaboradores de la empresa Bohler”, con el objetivo de saber
si hay un vinculo de influencia de una variable hacia la otra en los trabajaores de
la organizacion antes mencionada, para esto se evaluaron a 15 colaboradores,
llegando a la conclusion de que ha dado como resultado que la ejecucion de
estrategias por el endomarketing influye en la motivacion de dichos colaboradores
de la organizacion.

La investigacion ayudo a que la empresa siga aplicando los procesos del
endomarketing para que sus colaboradores tengan una motivacion

moderadamente excelente y asi tengan un desempefio laboral bueno.

1.2.3. Contexto Local

Fernandez (2016) segun el autor en su investigacion “Propuesta de un Plan
de marketing interno para mejorar la calidad del servicio al usuario en la
Universidad de Lambayeque ”, con el objetivo de disefiar un plan de endomarketing
que colabore en generar la calidad del servicio al usuario y las relaciones integrales
entre el personal de la Universidad de Lambayeque para esto se evaluaron a 50
personas, llegando a la conclusion de que no todos estan fidelizados con la

Universidad y que muchos no sienten ese poder de liderazgo.

La investigacion ayudo a que los colaboradores tomen conciencia y se
comprometan con el labor que estan realizando para asi la Universidad mejore su

calidad de servicio.

Rodriguez (2016) segun el autor en su tesis de investigacion “Nivel de
satisfaccion laboral en los colaboradores del establecimiento de comida rapida
pizza hut”, con el objetivo general de saber cual es el nivel de satisfaccipn de los
colaboradores de la organizacién para esto se evaluaron a 38 trabajadores,

llegando a la conclusion de que si hay un gran nivel de satisfaccidn entre los
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trabajadores de la tienda, en el cual se ve mucho por la gran diferencia que hay
entre las remuneracion de cada puesto, la cual hace que sus trabajadores hagan
una linea de carrera.

La investigacion ayudo a que se tome conciencia con los nuevos
colaboradores para que tengan un rendimiento adecuado y tengan las mismas
oportunidades que los demas, para asi resaltar la satisfaccion laboral de la misma

manera para todos.

Panta (2016) investigo en su tesis sobre “Andlisis del clima organizacional
y su relacion con el desempefio laboral de la plana docente del consorcio educativo
"talentos”.”, con el objetivo general de saber si hay relacion entre las variables
mencionadas en los colaboradores de dicha organizacion, para esto se evaluaron a
25 personas, llegando a la conclusion de que la influencia entre una y otra variable

es baja.

La investigacion ayudo a que el consorcio tome cartas en el asunto y
Ileguen para que ambas variables en los docentes mejoren para asi obtengan una

plana de docencia de alta calidad.

Mino (2016) segun el autor en su tesis “Correlacion entre el clima
organizacional y el desempefio en los trabajadores del restaurante de parrillas
marakos 490", con el objetivo de saber si hay relacion entre ambas variables en la
organizacion ya mencionada, para esto se evaluaron a 21 personas, llegando a la
conclusion de que hay una baja relacion entre ambas variables sonre los

colaboradores de dicha empresa.

La investigacion ayudo a que el Restaurante Marakos 490, tenga
compromiso y emplee alguna gestion para que en ambas variables se expresen en
sus colaboradores una mejora para el bien del Restaurante y de sus clientes

internos (Colaboradores).

Chero y Diaz (2016) en su tesis titulada “El sindrome de burnout y su
influencia en el desempefio laboral de los colaboradores profesionales del Banco
de Crédito del Peru”, con el objetivo de si la variable dependiente influye en la
independiente en los colaboradores del BCP para esto se evaluaron a 37

colaboradores, llegando a la conclusion de que si influye la variable dependiente en
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la variable independiente lo que hace que sus colaboradores tengan un bajo

rendimiento de desempefio en su hogar de trabajo.

La investigacion ayudo a que los colaboradores del BCP tomen conciencia
para que el sindomre de Burnout no afecte mas en su desempefio laboral, para asi

poder realizar todas las labores que desempefian dia a dia.

Picdn (2016) segun su investigacion de tesis “Propuesta de mejora del nivel
de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco de Crédito - oficina
principal”, con el objetivo de sugerir una mejora de satisfaccion en los
colaboradores de la organizacion antes mencionada, para esto se evaluaron a 65
trabajadores, llegando a la conclusion de que se realizara una propuesta para
incrementar la satisfaccion tanto de colaboradores tanto como a la gerencia para

que surga una mejor relacién relacion y desarrollen habilidades blandas.

La investigacion ayudo a que los trabajadores del BCP desarrollen
habilidades para mejorar la relacion entre ellos y los jefes, para que puedan resaltar
los resultados de trabajo que realizan.

Aguinaga y Gastelo (2016) investigo en su tesis titulada “Estrategias para
la mejora de la gestion en epsel lambayeque”, con el objetivo de decidir que
estrategias se pondran en practica para que haya una mejora gestion dentro de la
empresa. Para este trabajo se abarco a todas las empresas en dicho sector de
Lambayeque, llegando a la conclusion de que la empresa si debe ejecutar nuevas
estrategias para que pueda cubrir la demanda insatisfecha, ya que si considera tener

un crecimiento deberd emplear nuevos métodos de gestion.

La investigacion ayudo a que la empresa mejore las estrategias de gestion
para poder cubrir la demanda insatisfecha por el servicio ofrecido por la empresa

Epsel.

1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Definicién de Marketing Interno

Alcaide (2014) Se discuté en un conjunto de métodos de gestion que abarca la
relacion entre colaborador y organizacion lo cual que tiene como proposito que el

colaborador este fidelizado para tener un buena atencion y servicio. (p. 178).
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Denomina a que el marketing interno tiene como funcién principal que el
personal interno debe tener en cuenta la importancia que es tener una buena
atencion al cliente, lo cual va a definir los niveles de satisfaccion que van a

detectar en ellos.

Barranco (2000) En los ultimos afios se ha visto un cambio extremado el cual
haré que las organizaciones actualizaran sus politicas, valores y su infraestructura,
van a disefiar un nuevo modo de jerarquia para que las gestiones sean mas
colectivas y a la vez individuales de esa forma estaran mas preparados y con mas

motivacion laboral diferente a las etapas anteriores. (p. 20).

Determina que hoy en dia toda empresa ya modifico su organigrama,
actualmente esta mas organizada y estructuradamente de la mejor manera para que
tengan un control mucho més adecuado y eficaz lo cual va a requerir de mas
personal para poder gestionar estas nuevas areas lo cual va se a requerir nuevos

métodos de trabajo para poder cumplir los objetivos esperados.

Es el proceso de métodos que hardn que permitan vender la idea de la
organizacion, con sus valores, politicas, metas a un mercado establecido por sus
clientes internos, con el Unico objetivo que ser& incrementar su motivaciony como

resultado mejorar la productividad. (p. 58).

Nuevos métodos de estrategias para poder establecer el rendimiento de la
organizacion, lo cual a su vez va a mejorar la motivacién y relativamente la

productividad de ella misma.

El marketing general es muy relevante al marketing interno, aveces se piensa
que es lo mismo al final de cuentas ya que se puede llegar a un mismo objetivo,
pero la realidad es otra ya que el marketing interno se centra en sus colaborares

para llegar a sus clientes, aqui podemos verlo en el siguiente cuadro:
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Tabla 1: Marketing General y Marketing Interno

MARKETING INTERNO

MARKETING GENERAL

Cliente Colaborador
Producto Organizacion
Estrategias de Ventas Comunicacion efectiva
Poder de Ventas Equipo Jerarquico
Objetivo Aumentar la motivacion y la productividad

Fuente: Barranco (2000). Marketing Interno y Gestién de Recursos Humanos. Pg. 58

1.

Cliente y Colaborador El colaborador viene a ser el cliente interno de la
organizacion, por eso es importante saber sus deficiencias para
transformarlas en virtudes. Asi mismo a este colaborador tenemos que
fidelizarlo para que pueda vender la marca de la organizacion y de la
misma forma contar con él para el desarrollo de cara al futuro.

Producto y Organizacion El producto que vamos a porponer a ese
colaborador (cliente interno) sera la organizacion, con unas obligaciones
concretas, con unas politicas y un conjunto de valores para poder participar
toda la jerarquia de la empresa y asi asegurar la efectividad de la misma.
Estrategias de Ventas. Es lo que la organizacion tendra que realizar para
poder ejecutar el objetivo de la organizacion, en la cual se fundamentara
en estrategias de ventas como la comunicacion efectiva y em la
participacion del compromiso de todos para cumplir con el objetivo que
se tiene en mente realizar.

Poder de Ventas. En el endomarketing esta constituido, por una jerarquia
completa de administrativos y jefes de ciertas areas. Asi mismo todos los
participantes de la organizacion deben saber vender sus aspiraciones y los
objetivos de la organizacion.

Objetivo Final. Y por ultimo y no el menos importante es el objetivo de

la organizacion el cual no es mas que tener un aumento de la motivacion
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de la empresa (clima organizacional) y de esa forma aumentar la

productividad del mismo.

Las tres funciones basicas del marketing interno

Para poder ejecutar con cierta eficacia el endomarketing es indispensable

apreciar su caracter tridimensional; es decir, observar como una herramienta

especialmente capaz y provechoso para (Alcaide, 2014. p. 179 — 180):

Motivar a los empleados a través de la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas

Se pensd como una ciencia orientada basicamente a incrementar
los niveles de satisfaccion del colaborador con los de la
organizacion y sus posiciones de trabajo con la Unica meta de
aumentar sus niveles de motivacién y compromiso con la
organizacion. Asi mismo como el marketing habitual se
fundamenta en complacer las exigencias y expectativas de los
clientes (consumidores y usuarios), el endomarketing, al considerar
a los colaboradores como clientes internos, aplica el mismo
objetivo y reconoce que el camino para cumplir la motivacion del
personal no es imponer o manipular, sino la satisfaccion de sus

niveles de satisfaccion con las posiciones desempefiadass.

Es decir, el marketing interno o el endomarketing aplica la misma
I6gica del marketing clasico: indagar qué quieren los colaboradores
(clientes internos), darle lo que los colaboradores (clientes

internos) quieren y, de esa forma, realizar su fidelizacion.

Establecer y desarrollar la orientacion al cliente en toda la
organizacién

En esta segunda etapa se amplian las funciones del endomarketing
0 marketing interno como modo de motivacion de los
colaboradores y se desarrolla hacia un concepto amplio que pone
el hincapié en la necesidad de aumentar en los colaboradores una
mentalidad de mercado y de atencidn al cliente; es decir, establecer

y sostener la posicion del cliente en las organizaciones.
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Si los colaboradores (clientes internos) estan contentos haran
contentos a los compradores o consumidores (clientes externos) y
se conseguird la fidelizacion. En este sentido, el marketing interno
0 endomarketing se convierte en un instrumento eficiente para
lograr la aceptacion e implicacion espontanea del personal con las
nuevas orientaciones organizacionales.

Establecer nuevas directivas y habilidades

Bajo este nuevo panorama, el marketing interno o endomarketing
puede ser entendido como un dispositivo para disminuir
enfretamientos interfuncionales y para vencer la oposicion al
cambio en las organizaciones. Pero, para que la introduccion del
marketing interno o endomarketing sea eficiente debe inicar por el
principio: antes satisfacer las exigencias y expectativas del
colaborador para, luego, lograr su participacion espontanea en los

planes de la organizacion.

¢Por qué en los servicios es necesario recurrir al marketing interno?

La implicacion activa, decidida y espontanea del colaborador, es

indispensable para adquirir altos niveles de satisfaccion de los consumidores

para la fidelizacion de los mismo. Pues bien, cuando las organizaciones del

sector servicios trataron de recurrir a las técnicas tradicionales de gestion y

motivacion del personal para generar esa conviccion en el colaborador se

dieron cuenta de que las mismas generabam serias dificultades (Alcaide, 2014.

p.180):

En primer lugar, las técnicas tradicionales tienen como objetivo
principal como lograr la incorporacion del colaborador a la
organizacion.
En segundo lugar, tienden a sobrevaluar el interés de la
organizacion.
Y, finalmente, los métodos tradicionales muchas veces actlan por

exigencia.
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JPor qué es necesario “vender” al personal esos valores, creencias y actitudes?

Porque la satisfaccién de los consumidores (clientes externos) depende de
que los colaboradores mantengan una postura abierta, decidida y espontanea
al mismo tiempo, que existia la debida alineacion entre los colaboradores
(clientes internos) y los clientes externos. Es necesario convertir al
colaborador en secuaz, para lograr que se distinga la calidad. Para ello, sera
preciso liderar la organizacion creando un ambiente de ensefianza,
incentivando la imaginacion y la originalidad, logrando aceptaciones positivas
de colaboracion, potenciando ideales participativos, difundiendo mensajes
racionales todos con los valores de la organizacion, y planteando crear un
estilo colaborativo en todos los integrantes de la organizacion que este
ajustado en el servicio y en la fidelizacion grata de los clientes. (Alcaide, 2014.
p. 181 —182).

Marketing Interno y Empowerment.

Mooney y Bergheim (2003), expresa, con un enérgico esfuerzo de
marketing interno o endomarketing, se logre direccionar a todo el colaborador
hacia los objetivos de calidad, satisfaccion y fidelizacion de los consumidores,
los resultados no seran excelentes si dichos esfuerzos no van acompafados

con la imposicion real y a fondo del Empowerment.

Para definir en que es el Empowement se trata de dar la confianza, la
responsabilidad, la autoridad y la obligacion que tendran los colaboradores de
la organizacion, para la cual tomen decisiones adecuadas para cualquier

problema que se le presente, o de realizar algiin cambio en el &rea asignada.
Ventajas de empoderar a los trabajadores:

1. Aumenta la confianza y autoestima

2. Las ideasy esfuerzos son expresadas

3. Las responsabilidades son como un reto
4.

Mayor participacion activa
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Fases de un Plan de Marketing Interno

Barranco (2000), la creacion de un plan de marketing interno pasa por el

concepto y ejecucion de una serie de fases que estadn vinculadas con los

componentes indicados con la anterioridad.

Estas fases son las siguientes: (p. 61).

a)

b)

d)

Primera fase: Analisis del Entorno. Desde el punto de vista de los
recursos humanos es necesario conocer aquellas apariencias que
pueden intervenir en la organizacién del mismo sector.

Segunda fase: Analisis del Mercado Social Interno. Conociendo el
ambiente externo, es necesario estudiar a los clientes internos que
componen el mercado: sus caracteristicas, obligaciones, deseos,
preocupaciones, fragilidad, potencias para poder constituir una
estrategia social.

Tercera fase: Proceso de Adecuacion. Conociendo el ambiente externo
y el mercado interno, es necesario adaptar las caracteristicas de los
colaboradores (clientes internos) a los requerimientos del mercado
externo.

Cuarta fase: Control del Plan de Marketing Interno. Esta ultima fase
nos debe tolerar comprobar la eficacia del plan de marketing interno y
crear las modificaciones posibles ante las desviaciones que vayan

surgiendo en la organizacion.

1.3.2. Definicién de Desempefio Laboral

Chiavenato (2000), determina que el desempefio, como las acciones o

conductas observados en los colaboradores que son notables en el logro de los

objetivos de la organizacion. Es decir que un buen desempefio laboral es la

potencia méas sobresaliente con la que cuenta una organizacion. (p. 37)

Es decir que son las actitudes o actos mas relevantes de un colaborador lo

cual si su desempefio es significativamente bueno sera eficaz para la empresa

por tal motivo que es una fortaleza para poder cumplir con los objetivos de

ella misma.
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Tabla 2: Factores Internos y Externos que intervienen en la conducta
del ser humano

Factores Externos
Factores Internos

Personalidad Ambiente Organizacional
Aprendizaje Reglas y Reglamentos
Motivacion Recompensas y sanciones
Percepcion Métodos y procedimientos
Valores Grado de confianza

Fuente: Chiavenato (2000). Administracion de Recursos Humanos Pg. 39

La Motivacién Humana

Chiavenato (2011), es todo lo que empuja a una persona a proceder de
determinada manera, por lo menos, a un comportamiento concreto. Ese
empuje a la accion puede ser efecto de un estimulo externo.

Es algo que lo conlleva o motiva algo para poder desempefiarse de la mejor
manera en su trabajo laboral, lo cual llega a ser un comportamiento especifico
ya sea positivo o0 negativo, dependiento cual sea la motivacion que lo lleva a
realizar ese tipo de acto.

Las creencias méas conocidas sobre motivacion se vinculan con las
obligaciones de los seres humanos. Es el caso de la teoria de Maslow sobre la
jerarquia de las necesidades humanas. Las teorias de las necesidades parten
del principio de que los motivos de la conducta humano residen en el propio
individuo: su motivacion para ejecutar y comportarse proviene de fuerzas que
existen dentro del ser humano.

En tanto Maslow corrabora su teoria de la motivacion en las diferentes
necesidades humanas (perspectiva introvertida), Herzberg se basa en el

ambiente externo (perspectiva extravertida). (p. 45).

Para Herzberg, la motivacion para trabajar depende de dos factores.
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a)

b)

Factores Higiénicos: se refiere a las limitaciones que rodean a
la persona en su trabajo. Pertenece a la motivacion ambiental y
constituyen los factores con que las organizaciones suelen
promover a los colaboradores. Sin embargo, los factores
higiénicos tienen un espacio muy limitada para intervenir de
manera fuerte en la conducta de los colaboradores y son los
siguientes:

e Restricciones de trabajo

e Politicas de la organizacion

e Relaciones con el supervisor

e Competencia metddica

e Salario y remuneracion

e Confianza en el puesto

e Relaciones con los colegas
Factores Motivacionales: hace referencia a la capacidad del
puesto, y a las responsabilidades relacionadas, ocasionan un
efecto de satisfaccion perenne y un incremento de la
productividad muy excelente a los niveles normales. La palabra
motivacion capta sentimientos de realizacion, desarrollo y
satisfaccion profesional que se manifiestan en la realizacion de
labores y funciones que presentan retos y tienen significado en
el trabajo. Si los factores motivacionales son excelentes, elevan
la satisfaccidn; si son inseguros, la reducen.

e Gestiones de responsabilidad

e Libertad para decidir

e Oportunidades de ascenso

e Realizacion de habilidades blandas

e Beneficio del puesto
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Tabla 3: Factores Higienicos y Factores Motivacionales

JERARQUIA DE FACTORES DE
NECESIDADES DE HIGIENE —
MOTIVACION DE
MASLOW HERZBERG
Responsabilidad
0
N. de Autorrelacion Z:I Progreso
pd
o Crecimiento
Q
< - -7
> Realizacion
N. de Autoestima 5
p Reconocimiento
Relaciones
N. Sociales interpersonales
N Supervision técnica
@)
O VR - - -
. > Politicas administrativas
N. de Seguridad L .
o) y empresariales
T

Salario
N. Fisioldgicas
Vida personal

Fuente: Chiavenato (2011). Administracion de Recursos Humanos. Pg. 46

Factores de motivacion y su vinculacion con el desempefio laboral

Chiavenato (2011), propone que para cada ser humano existen tres factores

que determinan su motivacion para producir: (p. 47).

1. Las finalidades individuales, es decir, la fuerza del anhelo para
lograr los objetivos. Estos pueden implicar el dinero, estabilidad en
el puesto y trabajo atractivo. (M. Extrinseca).

2. Lavinculacion que el ser humano percibe entre productividad y el
resultado de sus objetivos individuales. Si un objetivo importante
del colaborador es tener un salario elevado y trabaja con base en la
remuneracion por la produccion, tendra una compacta motivacion

para producir mas. (M. Intrinseca).
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3. El talento del ser humano para contribuir en su propio nivel de
productividad, a medida que cree predominar en él. (M.

Trascendente).
Factores del Desempeiio Laboral

Bain (2003), manifiesta que se conservan dos factores para el enriquecimiento
de la productividad: (p. 14)

a. Factores Internos
Determinadoos factores internos son capaces de alterarse mas
sencillamente que otros. Los factores internos implican los productos,
la tecnologia, equipos y las materias primas.

b. Factores Blandos
Implican la fuerza de trabajo, los sistemas y métodos de organizacion,
los métodos de direccion y los métodos de labores.

c. Factores Externos
La productividad dispone los ingresos reales, la inflacion, la
competitividad y el mejoramiento de la poblacién, razén por la cual
las organizaciones se impulsan por hallar las razones reales del
aumento o el descenso de la productividad. Dentro de estos factores,
se tienen los siguientes:

Ajustes estructurales. Las variaciones estructurales de la sociedad
intervienen a menudo en la productividad nacional y de la
organizacion indistintamente de la direccion favorecida por las demas
organizaciones. Sin embargo, a futuro las modificaciones en la
productividad tienden a camviar a esta organizacion.

Cambios econdmicos. La migracion de empleo de la agricultura a
la industria productiva; el paso del sector productivo a las industrias
de servicio; y por otro lado los cambios en la estructura del capital, la
sensacion organizacional de las funciones de investigacion, desarrollo
y tecnologia, las economias de escala, y la competitividad industrial.

Cambios demograficos y sociales. Aqui resaltan las tasas de
nacimientos y las de muerte, ya que a futuro tienden a propagarse en

el mercado de trabajo, la integracion de las mujeres al poder de trabajo
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y los ingresos que perciben, la jubilacion, los valores y actitudes
culturales.

Recursos naturales. Interpretan la M.O., competencia técnica,
desarrollo en educacién, formacion profesional, salud, actitudes,
motivos, y mejoramiento profesional, las posibles tierras, la energia y
su oferta, la M.P. y sus importes, asi como su cantidad.

Administracion publica e infraestructura. Abarca las
Condiciones, habilidades institucionales que se realizan y que implica

naturalmente en la productividad.
1.4.Formulacion del Problema.

¢De qué manera el plan de marketing interno mejorara en el desempefio del

colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo —2018?
1.5.Justificacion e Importancia del estudio.

Es importante saber que el endomarketing o marketing interno, ayuda a
que los colaboradores (clientes internos), desarrollen con la finalidad de aumentar
su desempefio laboral, y como resultado directo su productividad.
Lamentablemente en la ciudad de Chiclayo es de muy poco interés puesto que la
gran mayoria de empresas no toman en cuenta a sus colaboradores como sus

principales clientes.

Por lo cual esteste trabajo de investigacion es de total consideracion ya que
voy a contribuir en el desempefio laboral de la organizacién Sodimac S.A., ya que
la problematica que pretendemos abarcar es como influira el marketing interno
para que la organizacién logre la satisfaccion de las exigencias de sus

colaboradores (clientes internos).

Argumento teorica: Dicho trabajo de indagacion tendra como soporte una
variedad de temas pero tomando como base al Marketing Interno y Gestién de
Recursos Humanos de Barranco (2000) como primera variable independiente y
para la segunda variable dependiente la cual es Desempefio del Colaborador a
Chiavenato (2011), con la finalidad de colaborar a tener un mejor desempefio de
los colaboradores , asi como un mejor control interno, ya que se estima que los

colaboradores es el recurso més eficaz para la empresa.
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Argumento metodolédgica: El trabajo realizado es de disefio no
experimental cuantitativo, con un tipo de Investigacion Descriptiva ya que nos
permite explicar un objetivo problematico del tema investigacion en un tiempo
definido, de igual forma podremos determinar y explicar cada una de nuestras
variables de trabajo de la empresa Sodimac S.A., que tanto se encuentra
elaborando un plan de marketing interno para aumentar el desempefio del
colaborador, para poder adjuntar los resultados de los colaboradores utilizaremos
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Argumento social: La decisién de mejorar el plan de marketing interno
va a favorecer tanto a los jefes y empleados de la empresa, asi como a los clientes
al recibir un mejor asesoramiento y servicio de los productos, de tal forma que se
pueda incrementar el desempefio de todos los empleados, generando bienestar
para los jefes, trabajadores y clientes.

1.6. Hipotesis.

Hi: Si se aplica un plan de marketing interno entonces mejorara el

desempefio del colaborador de la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo.

1.7.0Dbjetivos.
1.7.1. Objetivo General

Proponer un plan de marketing interno para mejorar el desempefio
del colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo - 2018

1.7.2. Objetivo Especifico

Diagnosticar qué plan de marketing interno emplea actualmente la
empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo —2018.

Determinar el desempefio del colaborador en la empresa Sodimac
S.A. sucursal de Chiclayo — 2018.

Disefar un plan de marketing interno para mejorar el desempefio de
los colaboradores en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo
—2018.
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METODO Y MATERIALES
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2.1.Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Tipo de Investigacion

Se define que el tipo de investigacion a seguir es una Investigacion
Descriptiva ya que nos ayuda a describir una realidad problematica del tema
investigacién en un tiempo determinado, de igual forma podremos medir y
definir cada una de nuestras variables de estudio.

Hernandez (2014) Intenta especificar los diferentes modelos y actitudes de
grupos de individuos que se investigaran en el andlisis, es decir, solo se
adjuntara las definiciones necesario de las variables, no se pretende buscar la

vinculacion que hay de una con la otra. (p.92)

Tipo de Disefio de Investigacion

Se determina que el Disefio de Investigacion que se llevara a cabo es No
Experimental, debido a que las variables de trabajo: Plan de Marketing Interno
y Desempefio Laboral no seran adulteradas, se contemplaran en su ambiente
natural durante la indagacion, es decir, Hernadez (2014), sefiala que el disefio
no experimental contempla la realidad tal como es y cOmo se expresa en su
contexto natural, recolectando los datos necesarios para luego analizarlo y
poner alternativas de solucion.

M » O

v
v

Donde:
M: Muestra de Estudio
O: Datos recogidos

P: Propuesta de Investigacion

2.2.Variables, Operacionalizacion
Variable Independiente: Marketing Interno

Barranco (2000) El concepto de “Endomarketing” o “Marketing Interno” es

un grupo de métodos que aceptan vender la marca de la organizacion, con sus

objetivos, habilidades, que desarrollan su actividad en ella, con el fin de aumentar

su motivacion y, como resultado, su productividad. (p. 58).

Variable Dependiente: Desempefio Laboral

Chiavenato (2011), define que el desempefio laboral es el vigor, la fuerza, o la

potencia mas sobresaliente o importante para una organizacion. (p. 37).
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Operacionalizacion de la variable independiente
Tabla 4: Variable Independiente

Variables Dimensiones Indicadores Item Escala Tecnica /
Instrumento
Conocimiento ¢Considera usted importante conocer los resultados de su area de trabajo?
Analisis del
Entorno ) ) )
Capacitacion ¢Cree usted que la empresa Sodimac, lo capacita de la mejor manera para
P desarrollar su actividad laboral?
Necesidades ¢Considera usted que la remuneracion que recibe de acuerdo a la funcién
Analisis del que realiza satisface sus necesidades?
Mercado Fortalezas ¢Cree usted_que con sus fortalezas le da una ventaja competitiva a la
Social empresa Sodimac?
Interno Debilidades ¢Cree usted que la empresa Sodimac se preocupa para disminuir las
Marketing debilidades de los colaboradores? Likert Encuesta /
interno Cuestionario

Ascensos y Promociones

Proceso de Libertad de decision
Adecuacién

Atencion de necesidades
y/o beneficios

Control del Objetivos
Plan de Valores
Marketing
Interno Cambios

«Considera usted que la remuneracion que percibe es justa de acurdo a la
funcion que ¢realiza?

¢Cree usted que la empresa Sodimac le ofrece libertad de tomar decisiones
al realizar su actividad laboral?

¢ Esta de acuerdo con los programas que implementa la empresa Sodimac,
para atender los beneficios y necesidades que tiene el colaborador?

¢Tiene conocimiento de los objetivos planteados que tiene la empresa
Sodimac?
¢Cree usted importante conocer los valores de la empresa Sodimac?

¢Cree usted que es conveniente los cambios que se realizan dentro de la
empresa Sodimac?

Fuente: elaboracion propia
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Operacionalizacion de variable dependiente
Tabla 5: Variable Dependiente

Variables Dimensione Indicadores Item Escala Tecnica /
Instrumento
Producto ¢Cree usted que es importante tener conocimiento sobre algunos de los productos y
servicios que ofrece la empresa sodimac?
Factores . ¢Cree usted que seria conveniente que la tecnologia vaya de la mano con el asesor de
Internos Tecnologia
ventas?
Equino ¢Cree usted que los asesores cuentan con el equipo ideal para realizar sus actividades
quip laborales?
Estilos de . L . . .
direcci ¢Cree usted que el estilo de direccién que realizan los jefes es el ideal?
ireccion
Factores Metodos de . . .
Blandos trabajo ¢Cree usted que el metodo de trabajo que realizan los jefes de area es el adecuado?
Fuerza de ¢Cree usted que la fuerza de trabajo empleada es recompensada despues de una
. trabajo actividad laboral? £ ta/
Desempelno Ajustes ¢Cree que los cambios de la sociedad influyen en la productividad de la empresa Likert ncuesta /
Labora Estructurales Sodimac? Cuestionario
Cambios  ¢Cree usted que los cambios econdémicos influyen en la productividad de la empresa
Economicos Sodimac?
Cambios , . - . . .
Demoaraficos ¢Cree usted que los cambios demogréficos y sociales tienen un aspecto negativo en la
gr empresa Sodimac?
Factores y Sociales
Externos ) . .
¢Cree usted que la empresa Sodimac emplea un programa de desarrollo profesional
Recursos  (Linea de Carrera) en sus colaboradores como Capacidad técnica, Formacion
profesional?
Administraci
on Publicae ¢Cree usted que la empresa Sodimac S.A. cuenta con la mejor infraestructura para su
Infraestructur actividad laboral?
a

Fuente: elaboracion propia
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2.3. Poblacién y Muestra
2.3.1. Poblacién

Naupas, Mejia y Novoa (2013), sefialan la poblacion que es el grupo de
seres humanos que son objetivos de estudios.
La poblacion a tomarse en cuenta son los asesores de ventas de la Empresa
Sodimac S.A., que es el total de 200 colaboradores.
2.3.2. Muestra

Naupas, Mejia y Novoa (2013), determina que es el subgrupo, parte del
grupo general seleccionado por diferentes procedimientos, pero teniendo en

cuenta la muesta del universo.
Para hallar la muestra se utilizara el método probabilistico, la cual es la
siguente:

Z2xN+P*=Q
CEXN-—1)+ Z2+P*Q

n

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Poblacion de estudio

E: Margen de error {7%0)

Z: Nivel de confianza (1.96)
P v QQ: Probabilidad (50%)
Solucion:

N: 200 colaboradores

E: 0.07

L1895

PvQ:-05

B 1.96% 200 % 0.5 % 0.5
~(0.07)2%(200—1) +1.962 0.5 % 0.5

n
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192.08
" =19355

n =99.2405063
n =99
2.4.Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La investigacion se realizard mediante la técnica de la encuesta.
Hernandez (2014) determina que las encuestas son procedimientos que
seran ejecutados en distintos pruebas (p.159)

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

La investigacién se realizar& mediante un cuestionario de
recopilaciéon de informacion. Hernandez (2014) determina que es una
cadena de incognitas en vinculacion con las variables en analisis (p.217).

2.5.Métodos de analisis de datos

Hernandez (2014) Cuando ya se han recopilado, transmitido y reservado
la informacion a un nucleo, estos son tratados por el experto, para llegar a una
sentencia. (p.272).

SPSS: serda el procedimiento mas utilizado para el estudio de la
informacion, es el mas concreto y comprende toda la informacion para que el

investigador realice una evaluacién mas exacta.

2.6. Aspectos Eticos

Consentimiento informado
La aplicacién de los instrumentos de investigacion, contaran con el
permiso de la empresa en general, asi como tambien se contara con la aceptacion

de los elementos de la muestra.
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Confidencialidad
La informacion conseguida se mantendra en total reserva y podran ser
aplicados en la realidad problematica de la empresa. La informacion sera de

caracter confidencial.

Observacion participante
Durante la investigacion, se mantendra la observacion directa de los
investigadores, para actuar con diligencia, cuidando la integridad de los elementos

de la muestra.
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RESULTADQOS
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3.1. Resultados

Tabla 6: Tabla General de Resultados

NI DE NI DE
MUY DE DE ACUERDO, EN MUY EN MUY DE DE ACUERDO, EN MUY EN
NOMBRE ACUERDO ACUERD NI EN DESACUERD DESACUERD TOTAL ACUERD ACUERD NI EN DESACUERD DESACUERD TOTAL
(0) DESACUERD (0) (0) (o} (0) DESACUERD (o) (0]
(o) (o)
RESULTADOS 91 8 0 0 0 99 92% 8% 0% 0% 0% 100%
CAPACITACION 29 7 49 14 0 99 29% 7% 49% 14% 0% 100%
REML:)T“ERACI 0 32 8 46 13 99 0% 32% 8% 46% 13% 100%
FORTALEZAS 52 47 0 0 0 99 53% 47% 0% 0% 0% 100%
DEBILIDADES 14 25 48 0 12 99 14% 25% 48% 0% 12% 100%
FUNCIONES 0 21 27 51 0 99 0% 21% 27% 52% 0% 100%
DECISIONES 7 6 19 41 26 99 7% 6% 19% 41% 26% 100%
BENEFICIOS 46 45 8 0 0 99 46% 45% 8% 0% 0% 100%
OBIJETIVO 12 7 14 46 20 99 12% 7% 14% 46% 20% 100%
VALORES 68 31 0 0 0 99 69% 31% 0% 0% 0% 100%
CAMBIOS 21 5 24 33 16 99 21% 5% 24% 33% 16% 100%
CONOCIMIENTO 73 26 0 0 0 99 74% 26% 0% 0% 0% 100%
TECNOLOGIA 92 7 0 0 0 99 93% 7% 0% 0% 0% 100%
EQUIPO 33 19 34 13 0 99 33% 19% 34% 13% 0% 100%
ESTILO 12 12 19 24 32 99 12% 12% 19% 24% 32% 100%
METODO 11 15 19 22 32 99 11% 15% 19% 22% 32% 100%
FUERZA 9 8 43 38 1 99 9% 8% 43% 38% 1% 100%
SOCIEDAD 35 64 0 0 0 99 35% 65% 0% 0% 0% 100%
ECONOMICOS 39 45 15 0 0 99 39% 45% 15% 0% 0% 100%
DEM%C;RAFIC 26 47 19 7 0 99 26% 47% 19% 7% 0% 100%
DESARROLLO 26 58 15 0 0 99 26% 59% 15% 0% 0% 100%
INFRItf:;RUCT 9 23 25 30 12 99 9% 23% 25% 30% 12% 100%
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Tabla 7
Conocimiento de resultados

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 91 92%
DE ACUERDO 8 8%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 1 Conocimiento

Conforme a la informacion lograda se puede considerar que el 92%
manifiesta que todos los asesores de ventas estan muy de acuerdo en
conocer los resultados de sus areas para poder asi tener un conocimiento de
cdémo van cumpliendo con su plan de ventas, por otro lado el 8% da a
conocer que estan de acuerdo en poder tener conocimiento de como van sus
areas respecto a las ventas realizadas al dia anterior.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el baio desempefio del colaborador




Tabla 8
Capacitaciones

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 29 29%
DE ACUERDO 7 7%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 49 49%
EN DESACUERDO 14 14%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,

para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 2 Capacitaciones

Se observa que el 29% de los asesores de ventas estan muy de acuerdo con
las capacitaciones que se realizan en la empresa Sodimac S.A., por otro lado
el 49% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y un 14% de asesores de
ventas estan en desacuerdo ya que algunos asesores antiguos (asesores senior)
que las dictan solo dicen la teoria mas no la préctica lo cual es muy
desventajoso para los asesores nuevos, que al parecer pueden captar mucho
mejor observando que escuchando.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 9
Las “remuneraciones” son de acuerdo a las funciones que realizan.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 0 0%
DE ACUERDO 32 329%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 8 8%
EN DESACUERDO 46 46%
MUY EN DESACUERDO 13 13%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 3 Remuneraciones

Se observa que el 46% de asesores de ventas estan en desacuerdo ya que el
sueldo que reciben no complace sus obligaciones por motivo que trabajan 6
dias a la semana y perciben el basico y algunos ya son padres y madres de
familia, también para llegar a comisionar por areas, se han modificado las
reglas ya que antes era méas sencillo llegar a ese bono, por otro lado el 32% de
asesores de ventas estan de acuerdo ya que si llegan a cubrir sus necesidades
por qué no tienen tantas responsabilidades como otros.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 10
Fortalezas de los asesores

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 52 529%
DE ACUERDO 47 47%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,

para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 4 Fortalezas

Se observa que la mayoria de asesores estan muy de acuerdo y

de asesores estan estudiando o0 ya terminaron su carrera.

para identificar el bajo desempefio del colaborador
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que con sus fortalezas de cada uno de ellos, se puede realizar una ventaja
competitiva lo cual es satisfactoria para la empresa; por lo cual la gran mayoria

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,

de acuerdo ya
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Tabla 11

Disminuye las debilidades de los asesores

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 6 6%
DE ACUERDO 16 16%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 20 20%
EN DESACUERDO 16 16%
MUY EN DESACUERDO a1 41%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 5 Debilidades

Se observa que el 41% de los asesores indican que estan muy en desacuerdo,
ya que la comunicacién entre jefes y asesores no es la adecuada, por otro
lado el 20% de asesores no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, asi mismo
el 16% de asesores estan de acuerdo, ya que son los posibles segundos de
cada area por tal motivo que son a ellos a los cual la comunicacion es mas

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador

16%

41%
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Tabla 12
Disminuye las habilidades de los asesores

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 0 0%
DE ACUERDO 21 21%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 27 27%
EN DESACUERDO 51 529%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 6 Remuneracion justa

Se observa gue el 52% de asesores estan en desacuerdo ya que la funcién que
realizan dentro de la empresa no solo es de asesorar al cliente sobre un producto,
si no que cuando no hay “lean” (reponedores), el mismo asesor cubre esa
funcioén, lo mismo pasa con el area de logistica y el area de merchandising, por
otro lado, el 27% de asesores estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y asi mismo
el 21% estan de acuerdo por la misma funcién que no tiene mas
responsabilidades en el area.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo, para
identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 13
Libertad de tomar decisiones

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 7 7%
DE ACUERDO 6 6%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 19 19%
EN DESACUERDO a1 41%
MUY EN DESACUERDO 26 26%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 7 Tomar Decisiones

Se observa que el 41% de los asesores estan en desacuerdo ya que hay formatos
a los cuales tienes que seguir tal cual como se indica en el formato, por otro
lado el 19% indica que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, asi mismo el
6% de asesores estan de acuerdo ya que ellos son algunos de los segundos en
cada &rea y son los encargados de ver esos formatos.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 14
Programas de implementacion para beneficios y necesidades

| Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 46 46%
DE ACUERDO 45 45%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 8 8%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 8 Beneficios y Necesidades

Se observa que el 46% y 45% de asesores de ventas indican que estan muy de
acuerdo y de acuerdo a la vez con los programas de implementacién para los
beneficios de cada asesor pero por otro lado existe un 8% de asesores que
indican que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo por tal motivo que no utiliza
esos beneficios.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 15
Objetivos planteados de la empresa Sodimac S.A

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 12 12%
DE ACUERDO 7 7%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 14 14%
EN DESACUERDO 46 46%
MUY EN DESACUERDO 20 20%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 9 Objetivos Empleados

Se observa que el 46% de asesores de ventas estan en desacuerdo ya que no
existe una comunicacion eficaz entre jefes y asesores lo cual muchas veces no
expresan o0 no dan a conocer los verdaderos objetivos que tiene la empresa, por
otro lado el 14% indica que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y asi
mismo el 12% de asesores indican que estan muy de acuerdo ya que son los
gue tienen mas afios en la empresa y los posibles segundos de cada
departamento el cual ya tienen conocimiento de como es el trabajo.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 16

Valores de la empresa Sodimac S.A.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 68 69%
DE ACUERDO 31 31%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,

para identificar el baj
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Figura 10 Valores

Valores de la empresa

31%

ACUERDO, NI DESACUERDO DESACUERDO

0% 0%
DE ACUERDO NI DE EN
EN
DESACUERDO

Se observa que el 69% de asesores de ventas indican que es considebale saber
los valores de la organizacion, ya que muchos de ellos pueden poner en practica
alguno de esos valores para el bienestar de la empresa, por otro lado el 31% de
asesores indican que estan de acuerdo.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 17

Cambios dentro de la empresa Sodimac S.A.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 21 21%
DE ACUERDO 5 5%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 24 24%
EN DESACUERDO 33 33%
MUY EN DESACUERDO 16 16%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 11 Cambios de la empresa

Se observa que el 37% de asesores de ventas indican que no estan de acuerdo
con las modificaciones que se hacen en el interior de la organizacion ya que
pueden ser no favorables para muchos asesores un ejemplo es sobre las nuevas
reglas de las comisiones, por otro lado el 23% de asesores indican que estan ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, y asi mismo el 18% de asesores estan muy de
acuerdo por tales motivos externos a la empresa.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo, para
identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 18

Cconocimiento de los productos y servicios

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 73 74%
DE ACUERDO 26 26%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 12 Conocimiento de los productos y servicios

Se observa que el 74% de asesores de ventas indican que estan muy de acuerdo
ya gue es muy importante tener conocimiento de los productos tanto como el
de sus departamentos asignados como el de los departamentos aledafios para
poder asi tener un mejor servicio al cliente.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador

0%
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Tabla 19

Tecnologia
Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 92 93%
DE ACUERDO 7 7%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 13 Tecnologia

Se observa que el 93% de los asesores de ventas que es la gran mayoria indican
que estan de muy de acuerdo con que la tecnologia vaya de la mano con el
asesor para poder ahorrarse tiempo en el momento que quieren saber el stock,
el precio y el dia de llegada sobre de un producto y asi ya no estar
incomodando a servicios especiales al cual siempre acudimos para preguntar
sobre un producto y a la vez le quitamos tiempo si es que estan realizando sus

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 20

Equipo ideal

Valoracion Frecuencia Porcentaje

MUY DE ACUERDO 33 33%

DE ACUERDO 19 19%

NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 34 34%

EN DESACUERDO 13 13%

MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 14 Equipo ideal

Se observa que el 33% estan de acuerdo ya que cada asesor cuenta con lo
bésico para poder trabajar, por otro lado existe un 34% de asesores que estan
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, asi mismo existe un 13% de asesores que
expresan que estdn en desacuerdo ya que cada &rea debe contar con el
verdadero equipo ideal para poder laborar en la empresa, aparte de la
tecnologia.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 21
Estilo de direccion

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 12 12%
DE ACUERDO 12 12%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 19 19%
EN DESACUERDO 24 24%
MUY EN DESACUERDO 32 32%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 15 Estilo de direccion

Se observa que el 32% de asesores de ventas estdn muy en desacuerdo con el
estilo de direccion que emplean sus jefes por tal motivo que su manera de
influir o de guiarlos en sus objetivos es de una manera no muy eficaz, con
falta de comunicacion y por falta de trabajo en equipo, por otro lado el 19%
de asesores no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, asi mismo el 12% de
asesores estan muy de acuerdo, ya que hay jefes que su estilo de direccién es
muy basica y al menos hay parte de comunicacion.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 22
Método de trabajo es la adecuada

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 11 11%
DE ACUERDO 15 15%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 19 19%
EN DESACUERDO 22 22%
MUY EN DESACUERDO 32 32%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 16 Método de trabajo

Se observa que el 32% de asesores estan muy en desacuerdo con el método
de trabajo que emplean sus jefes lo cual no influye mucho para que el asesor
desempefie de la mejor manera por otro lado el 19% de asesores estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y asi mismo existe un 15%que estan de acuerdo el
cual el método de trabajo de algunos jefes es muy bésico y antiguo el cual
para algunos asesores les parece bien.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 23

Fuerza de trabajo

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 9 9%
DE ACUERDO 8 8%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 43 43%
EN DESACUERDO 38 38%
MUY EN DESACUERDO 1 1%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 17 Fuerza de Trabajo

Se observa que el 38% de asesores estan en desacuerdo ya que luego de una
actividad realizada no le es recompensada en el momento ni siquiera luego,
por tal motivo el asesor se siente desmotivado, asi mismo el 43% de asesores
no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y asi mismo el 9% de asesores estan
muy de acuerdo ya que varias veces las funciones no son las mismas para

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 24
Cambios de la sociedad influyen en la productividad

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 35 359%
DE ACUERDO 64 65%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 18 Cambios de la sociedad

Se observa que el 65% de asesores indican que estan de acuerdo ya que los
cambios de la sociedad pueden influir repentinamente en la decision de
compray asi poder afectar mucho en la productividad de la empresa.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 25
Cambios econémicos influyen en la productividad

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 39 39%
DE ACUERDO 45 45%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 15 15%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 19 Cambios economicos

Se observa que el 45% de asesores de ventas indican que estan de acuerdo ya
que los cambios econémicos pueden influir repentinamente en la decision de
compray asi poder afectar mucho en la productividad de la empresa, por otro
lado el 15% de asesores de ventas no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador




Tabla 26
Cambios demogréficos y sociales tienen un aspecto negativo

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 26 26%
DE ACUERDO 47 47%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 19 19%
EN DESACUERDO 7 7%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,

para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 20 Cambios demograficos

Se observa que el 48% de asesores indican que estan de acuerdo ya que los
cambios demogréficos pueden influir repentinamente en la decision de
compra por ejemplo las intensas lluvias hicieron al cliente comprar botas y
ropa impermeable para la cual algunos departamentos se sintieron satisfechos
porque tuvieron alta demanda, pero por otro lado el 20% de asesores no estan
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, asi mismo existe un 7% el cual estan en
desacuerdo que el cliente pueda cambiar mucho en su decision de compra y
tengan un aspecto negativo en la productividad.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Tabla 27:

Programa de desarrollo profesional

Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 26 26%
DE ACUERDO 58 59%
NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 15 15%
EN DESACUERDO 0 0%
MUY EN DESACUERDO 0 0%
Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 21 Desarrollo profesional

Se observa que el 59% estan de acuerdo ya que existe una posibilidad de que
el asesor tenga una linea de carrera dentro de la empresa, como se han dado
algunos casos muy especiales, por otro lado existe un 15% de asesores que no
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo por tal motivo que es muy complicado
en hacer una linea de carrera asi tengas mucho tiempo laborando para la

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador

0%
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Tabla 28

Infraestructura
Valoracion Frecuencia Porcentaje
MUY DE ACUERDO 9 9%

DE ACUERDO 23 23%

NI DE A CUERDO, NI EN DESACUERDO 25 25%

EN DESACUERDO 30 30%

MUY EN DESACUERDO 12 12%

Total 99 100%

Fuente: Indagacion directa a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador
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Figura 22 Infraestructura

RDO NI DE
ACUERDO, NI
EN
DESACUERDO

DESACUERDO DESACUERDO

Se observa que el 23% de los asesores de ventas estdn de acuerdo con la
infraestructura en donde laboran, por otro lado el 25% estan ni de acuerdo, ni
en desacuerdo, y un 30% afirman estar en desacuerdo ya que muchos, a veces
se toman el tiempo en descansar en su tiempo libre y no tienen el mejor
ambiente para poder tomarse un relajo como se debe, el cual conlleva a que
cuando regresen a su actividad laboral, no se van a sentir con las mejores ganas
de atender a los clientes.

Fuente: Encuesta dirigida a los asesores de ventas Sodimac S.A. Chiclayo,
para identificar el bajo desempefio del colaborador

30%

12%

EN MUY EN
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3.2. Discusién

Analizando el marketing interno de la empresa Sodimac S.A. en la tabla 15,
percibimos que es estimado como desacuerdo por el 46% de sus asesores de ventas, asi
mismo el 14% lo determinan como ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 12% como muy
de acuerdo, resultados que expresan que no se esta ejecutando una comunicacion eficaz
dentro de la empresa. Coincide con el estudio encontrado por Alvarez (2016). En su tesis
“Diserio de un plan de marketing interno enfocado a desarrollar un perfil profesional
integral en el personal de ventas de la empresa Diorvett Cia. Ltda.”, a Su investigacion
el autor concluye que el empleo de los métodos de marketing interno se necesita de una
responsabilidad con los administrativos y de todos los colaboradores para que se obtenga
los rendimientos esperados. Se ajusta a los resultados en la teoria de Barranco (2000).
Afirma que consiste en un grupo de métodos que posibiliten vender la marca de la
organizacion con sus valores, con sus finalidades concretas, estrategias a un mercado
constituido por colaboradores que ademas se debe tener una comunicacion eficaz para
incrementar la motivacion y como resultado especifico, su productividad.

Esta coincidencia se debe a que laempresa no aplica de un buen plan de marketing
interno entre jefes y asesores de ventas lo cual ocasiona que la empresa no dé prioridad a
sus clientes internos lo cual son sus asesores de ventas (full time, part time y pick time) y
no haya una comunicacion eficaz con ellos, para ello se debe tener como base una
comunicacion entre jefes inmediatos y colaboradores dentro de sus departamentos para
que se vea resaltado el rendimiento de la organizacion.

Otros de los resultados analizados encontramos en la tabla 17 apreciamos
que es estimado como en desacuerdo por el 33% de sus asesores de ventas, asi mismo el
24% lo evalta como ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 21% como muy de acuerdo,
resultados que indica que no se esta ejecutando una comunicacion efectiva de jefes hacia
asesores de ventas y de técnicas de gestion integradoras. Coincide con el estudio
encontrado por Alvarez (2016). En su tesis “Diseiio de un plan de marketing interno
enfocado a desarrollar un perfil profesional integral en el personal de ventas de la
empresa Diorvett Cia. Ltda.”, determina en su investigacion, que la aplicaciéon de los
métodos de marketing interno se requiere de responsabilidad con los jefes inmediatos y
de todos los colaboradores para que se obtenga los objetivos esperados. Coincide con la
teoria de Barranco (2000). Indica que es un grupo de métodos que aceptan vender la

marca de la organizacion, con sus objetivos, habilidades, que desarrollan su actividad en
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ella, con el fin de aumentar su motivacion y, como resultado, su productividad.

Esta coincidencia se debe a que los jefes no aplican una buena comunicacion con
sus asesores de ventas lo cual ocasiona una carencia de integridad con la organizacion,
por tal motivo que los jefes si no se les comunica los nuevos cambios que se estan
realizando dentro de la empresa, los asesores de ventas no se sentiran parte de ella, y a
causa de eso se vera reflejado el bajo desempefio que tienen tanto en la productividad
como en la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, analizando el desempefio laboral encontramos resultados de la tabla
21 donde percibimos que es estimado como muy en desacuerdo por el 32% de sus
asesores de ventas, asi mismo el 19% lo estiman como ni de acuerdo, ni en desacuerdo y
un 12% como muy de acuerdo, cantidades que indica que no se esta manipulando
apropiadamente el estilo de direccion de los jefes hacia sus asesores de ventas. Concuerda
con el estudio encontrado por Tapia (2017). En su trabajo de estudio “Marketing interno
y su relacion con la identidad corporativa de la Municipalidad de Victor Larco Herrera”,
determinadamente a su investigacion el autor finaliza que hay métodos inapropiados de
marketing interno captados por los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Victor
Larco Herrera, lo que interpreta que tanto la organizacion antes mencionada como los
jefes inmediatos no han logrado inspirar por completo en los colaboradores el anhelo de
seguir en la organizacion. Corresponden con los datos analizados por la teoria de Alcaide
(2014). Se basa en un conjunto de métodos de gestion que abarca la relacion entre
colaborador y organizacion lo cual que tiene como propdésito que el colaborador este
fidelizado para tener un buena atencion y servicio.

Esta coincidencia se debe a que los jefes inmediatos no aplican un buen estilo de
direccion el cual hace que sus asesores de ventas no sientan ese compromiso que los
conlleve hacia un solo objetivo como departamento, para ello se tiene que tener como
base la comunicacién para que asi de esa manera pueda influir, guiar o conducir a sus
asesores de ventas a la realizacion de los objetivos de la organizacidén Sodimac S.A.

Asi mismo analizando los resultados de la tabla 22 donde observamos que es
valorado como muy desacuerdo por el 32% de sus asesores de ventas, asi como el 19%
lo evalian como ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 11% como muy de acuerdo
cantidades que indica que no se estd manipulando apropiadamente el método de trabajo
de los jefes inmediatos. Concuerda con el estudio encontrado por Picon (2016). En su
trabajo realizado con el titulo “Propuesta de mejora del nivel de satisfaccion laboral de

los trabajadores del Banco de Crédito - oficina principal”, determinadamente a su
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investigacion el autor finaliza que se ha realizado una sugerencia enfocada a conformar
tanto a los colaboradores como administrativos y jefes inmediatos en el desarrollo de
habilidades blandas, que busque incrementar la relacion entre ambos, asi como en
liderazgo para la administrativos y jefes inmediatos, de forma que los colaboradores
capten la satisfaccién por el rendimiento de su trabajo. Coincide con la teoria de Barranco
(2000). Afirma que consiste en pedir un nuevo tipo jerarquia que ejecuten métodos de
gestion y que como objetivo final, van a causar unos nuevas modalidades de vinculos
profesionales que incurrirdn en uno de ellos y con unas aspiraciones muy diferentes a lo
que era antes.

Esta coincidencia se debe a que los jefes inmediatos no realizan un método de
trabajo de la mejor manera el cual hace que sus asesores a su cargo no se sientan muy
involucrados en los objetivos del departamento a los cuales se anhela llegar o cumplir,
para ello el jefe inmediato va a tener que emplear varios métodos de trabajo y realizar una
gestion en donde el cual integre a su equipo para asi con sus diferentes fortalezas puedan
enfrentarse a cualquier tipo de problema o en este caso el objetivo al cual se piensa

cumplir a finalizar el mes.

3.3.Propuesta de Investigacion

3.3.1. Titulo

PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO DEL COLABORADOR EN LA EMPRESA SODIMAC S.A.
SUCURSAL DE CHICLAYO - 2018

3.3.2. Introduccion

La siguiente propuesta esta orientada a realizar el perfil profesional en el
colaborador de la organizacién Sodimac S.A. mediante la motivacién y la integracion,
desarrollando la colaboracion y los métodos que lleguen a los valores que aporten a las
relaciones personales mediante un mejor servicio para el bienestar de los consumidos de
Sodimac S.A. Viene a ser una organizacion que elabora en el mundo retail, donde ha
comprendido un nivel de liderazgo en este mundo de RETAIL, de organizaciones para el
restablecimiento de sus viviendas. Su funcién se centra en desarrollar y proporcionar
soluciones a los posibles proyectos sus consumidores, ademas de complacer las
obligaciones de mejoramiento y embellecimiento de sus viviendas, otorgando eminencia

en el servicio, honradez en su trabajo y responsabilidad con la ciudadania. La
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organizacion desarrollard un mejor vinculo entre administrativos, jefes inmediatos y
colaboradores, mediante una comunicacion eficaz mejorando la satisfaccion de los
colaboradores y desarrollando un mejor servicio para los consumidores.

Ejecutar un plan de marketing interno logrard que los colaboradores de la
organizacion Sodimac S.A. mejore actitudes profesionales y nazca un compromiso con
la organizacidon. Al hacer todas sus funciones de manera eficaz los colaboradores
incrementaran el servicio, dando como resultado un mejor rendimiento en la
organizacion. Un plan de marketing radica en una comunicacion eficaz y de habilidades
blandas lo cual se busca las involucraciones de los asesores y el desarrollo de la

autoestima.

3.3.3. Objetivos General y Especificos
a) Objetivo General de la Propuesta

Mejorar el desempefio del colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo
—2018.

b) Obijetivos Especificos de la Propuesta
1. Establecer capacitaciones.
2. Establecer una comunicacion efectiva.

3. Modificar el plan de compesaciones por resultados obtenidos.

En esta propuesta se ejecutara procedimientos de un plan de marketing interno, lo
cual desarrollard una mejor satisfaccion de los colaboradores (cliente interno). Se
expresa la propuesta que pasa por cuatro fases o etapas, el cual inicia por el andlisis
externo y interno de la organizacion. Seguimos con la planificacion donde veremos
gque métodos o técnicas se emplearan para desarrollar una mejor satisfaccion de los
colaboradores. Continuamos con la ejecucion de las decisiones tacticas lo cual
porporcionard una comunicacion eficaz y motivacion laboral. Y por ultimo el control

que comprobara el desempefio laboral y de que forma se ha cumplido cierta propuesta.

3.3.4. Etapas del Plan de Marketing Interno
a. Analisis de la situacion de la organizacién. Estudia el contexto global, tanto de la

organizacion como la del colaborador. Entre el matiz a estudiar se encuentra el
contexto interno de la empresa, la rivalidad, los abastecedores, al colaborador y
los aspectos Econdmicos, Tecnologicos, etc. En la que desempefia la

organizacion.
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b. Planificacion de estragegias. Desarrola métodos para el logro de los objetivos del
Plan de Marketing Interno, los bienes a emplear, los procesos a seguir. Se
ejecutara a base de la Matriz F.O.D.A. Dentro de este Plan de marketing interno
se radican tres métodos: La comunicacion eficaz, requiere que los colaboradores
comprendan los objetivos de la organizacién; la formacion de los colaboradores
con la finalidad de que dominen todo tipo de informacion para ejecutar cuaquier
tipo de funcién, de manera eficaz, y que el salario que se perciba sea acorde a las
funciones realizadas por el colaborador.

c. Ejecucion de decisiones tacticas. En esta etapa se busca comprometer a todos los
colaboradores en el procedimiento, ejecutar tareas y que te lo reconozcan y como
su empefio y compromiso impulza en logar los objetivos anhelados por la
organizacion.

d. Control. Aqui se comprobara el desempefio laboral y de que forma se ha cumplido

cierta propuesta.
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FLUJIOGRAMA PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE MARKETING INTERNO
SODIMACSS.A. SUCURSAL DE CHICLAYO

Tabla 29: Pronuesta

ETAPAS DEL PLAM DE
FAREETIMNG INTERMO
SODIMACS.A,

|

Analisis
s fdigicn, Vision ¢ Yalores

= Orgamigrama
= Competencia
s Provesdores
= Productos

!

Planificaciton
s Smdlisis F.O.DVA,

|

Ejecucion
s [mplementacion de las
estrakepias

s  [Fjecucion de las decisiones
estratépgicas

!

Control
s Control del Plan

s REetroglimentacion
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Plan de Desarrollo de la Propuesta

La sugerencia del Plan de Marketing Interno en la organizacion Sodimac S.A. va
destinado a los colaboradores. La empresa cuenta con 86 asesores de ventas en total el
mismo que tienen contacto directo con los clientes.

Sodimac S.A. hoy en dia, cuenta con veintiseis tiendas nacionalmente. Cada una
estd delineada con lo destacado de la tecnologia y construidas con la finalidad de que
estén en medio de las més importantes de América del Sur. Asi mismo, Sodimac labora
para que nuestros colaboradores se desarrollen en el ambito propio y técnico.

Con la ejecucion intenta mejorar el desempefio y a la vez la satisfaccion de los
colaboradores a la funcién que ejercen y ademas a la integracion y continuidad en la
organizacion, esto implica a la remuneracion por la funcién que ejercen, la formacion, la
motivacion, comunicacion eficaz, también se compone a través de la vision, mision,

valores y metas de la organizacion.

g™ SODIMAC.

Figura 23 Logo de la Empresa Sodimac S.A.
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Andlisis de la Situacidn y entorno externo e interno de la empresa.

1) Mision, Vision y Valores de la empresa Sodimac S.A.

Misién

Desarrollarnos con innovacién y sostenibilidad, ofreciendo los mejores productos,

servicios y asesoria al mejor precio del mercado, para inspirar y construir los suefios y

proyectos de nuestros cl

Vision

ientes.

"Ser la empresa lider de proyectos para el hogar y construccion que mejorando la calidad

de vida, sea la méas querida, admirada y respetada por la comunidad, clientes, asociados

y proveedores en Améri

Valores

ca".

Los valores que tienen la empresa son:

Respeto
Excelencia
Integridad
Responsabilidad

2) Organigrama de Sodimac S.A.

Administrativ

Sub
Gerente
Comercial

TIT]

Sub Gerente
Logistico

Jefe de
Prevencion

Figura 24 Organigrama de la Empresa Sodimac S.A.

Jefe de
Desarrollo
del Asesor

(JDA)

76



3) Analisis de las 5 Fuerzas de Porter
Para saber la condicion del oficio en que compite Sodimac S.A. se ha realizado el modelo
de M. Porter de las cinco fuerzas competitivas, enfocandose en los siguientes puntos:
Disputa entre los competidores
Advertencia de productos/servicios suplentes
Advertencia de nuevos competidores
Fuerza de convenio con los proveedores

Fuerza de convenio con los consumidores

Disputa entre los competidores

Es una empresa Retail el cual sus princiapes competidores son:
PROMART
OLANO
MAESTRO

Amenaza de productos/servicios suplentes
Conveniente a la alta competitividad de este grupo, el consumidor tiene diversas
alternativas a escoger, el cuél puede predominar en la compra del articulo en otra tienda.
Se pueden localizar en pequefias tiendas o en el mercado negro.
Advertencia de nuevos competidores
En la actualidad, si hablamos de construccion en nuestra localidad, que asi mismo a
colaborado al desarrollo de la economia, a la vez concede que la atraccion de actuales
organizaciones que hoy en dia desempefian en nuestro ambito laboral puedan desarrollar
una gran variedad de sus articulos que pueden proponer en sus empresas. Como por
ejemplo tenemos a:

e CASSINELLI

Fuerza de convenio con los proveedores
Las marcas con las que trabaja Sodimac S.A. son marcas identificadas en el mercado y

respaldadas por los distribuidores:

e STANLEY

e DEWALT

e PHILLIPS

e GENERAL ELECTRIC
e INDECO
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e BTICINO

e OSRAM
e VAINSA
e 3M

e PAVCO

Se implantaran acuerdos con algunos proveedores para impulsar sus marcas,
promoviendo la labor en equipo.

Fuerza de convenio con los consumidores

Estaria dirigido a las organizaciones con actuales planes de construccién, a pequefias
organizaciones orientadas al rubro de fabricacion. Asi mismo esta orientado al segmento
de mercado Ay B.

Planificacion y desarrollo de las estrategias del plan

Analisis F.O.D.A. de Sodimac S.A. en relacion al Marketing Interno

Fortalezas Debilidades
- Financiado por Falabella. - No logra un interés mayor en sus trabajadores
- Multiples Beneficios con los trabajadores, dentro de la para interiorizarse en las metas de la empresa.
empresa como también convenio con empresas - Problemas de traspaso de informacidén entre areas
externas. que componen la empresa.
- Calidad de Servicio al Cliente. - Demora en el despacho.
- Cantidad de Tiendas en el pais. - Merma de productos en bodega por errores en
- Area de recursos humanos capacitado para contratar aplicacién de productos.
personal adecuado. - Confusion de productos en las entregas
- Ambiente laboral amigable y unificado. E-commerce.

Oportunidades Amenazas
- Satisfaccion del cliente con productos, servicio - Frecuente cambio de necesidades de clientes.
e infraestructura. - Aumento de competencia, directa o indirecta.
- Lider en prevencion. - Ingresos que pueden verse afectados por cambios en
- Buenos precios y calidad en los productos. ciclos econémicos.
- Empresa de retail altamente reconocida en el pais y - Robos y hurtos.
Latinoamérica. - La infraestructura no es la adecuada frente a desastres
- Desarrollo del personal por medio de capacitaciones.  naturales.
- Responsabilidad social empresarial.

Figura 24 FODA
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Hay cuatro tipos de estrategias a emplear en el Plan de Marketing Interno de la Empresa
Sodimac S.A. las mismas que se determinan a continuacion:
Estrategias Ofensivas
Desarrollar actividades sociales que promueva vinculos entre
colaboradores y administrativos.
Estrategias Adaptivas
Explicar o exponer las jerarquias y funciones que tiene cada puesto de
labor.
Ejecutar capacitaciones creativas e innovadoras con mayor eficiencia.
Desarrollar la comunicacion efectiva.
Estrategias Defensivas
Desarrollar programas de beneficios para el colaborador.
Estrategia de Supervivencia

Hacer un cambio hacia la atencion al cliente.

Ejecucion de las estrategias del Plan de Marketing Interno
Estrategias del Plan de Marketing de Sodimac S.A.

Actividades Sociales
Reconfortar los vinculos mediante actividades de integracion, que logré que el
colaborador se sienta importante en la organizacién y actien como equipo, es la Unica
ocasion para establecer vinculos y se manifieste una comunicacion eficaz e interaccién
en todos.

Desarrollo Técnico y Personal
Oportunidades donde se destaque el logro de las metas, y para eso es necesario la
comunicacion, el respeto, trabajo en equipo, formaros para que tomen decisiones en
momentos innesperados y complacer las necesidades al mismo tiempo.

Comunicacion Interna
Es el principio de las relaciones triunfantes en cualquier momento, donde se emplea
mecanismos determinados de publicidad, promociones de ventas y mas que todo el
marketing de interno que la organizacion ejecuta para informar de manera seductora hacia

los clientes para crear vinculos.
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Plan de Accidn
Planificar y comprobar las funciones gque se llevan acabo con el Unico objetivo de ejecutar
las estrategias establecidas es la parte mas primordial en el Plan de Marketing. Todas
estas funciones sirven para dar el empuje inicial de la propuesta. En esta ocasion se
determinan que las acciones indispensables a desarrollar para la ejecucion de las
estrategias asi, como quién serd el encargado de cada accion.
Convivencia Social que promueva los vinculos entre administrativos y
colaboradores
Para que progresen los vinculos personales entre administrativos y colaboradores, ademas
de eso, se ejecutaran las reuniones mensuales de celebracion de cumpleafios y las
reuniones bimensuales las cuales son para felicitar a los mejores asesores del mes, lo cual
tiene por finalidad sensibilizar a los colaboradores sobre todo lo que pasa en la
organizacion.

Reunién Mensual

Consta en un compartir que se realiza el ultimo viernes de cada mes. EI compartir tendra
una duracion de 2 a 3 horas aproximadamente en donde los colaboradores podran cambiar

momentos ajenos al trabajo.

Capacitaciones y uso correcto de formatos
Sodimac ejecutara las siguientes capacitaciones

Capacitacion de como vender y atender.
Conversaciones motivadoras al colaborador (Habilidades y Fortalezas)
Capacitacion de relaciones interpersonales (Relaciones Humanas)
Capacitaciones de los formatos de la Empresa Sodimac

1. Capacitacion de ventas y atencion:
Su objetivo es la ejecucion de competencias sanas en el personal de ventas, para
generar una magnifica atencion hacia los consumidores.

2. Claves para mejorar las relaciones interpersonales:
Hacer una practica de desenvolvimiento a través de conversaciones
motivacionales sociales/profesionales, también de incrementar el desempefio.

Integrarse con los demas

a.
b. Aprende a atender

o

Practica la empatia

e

Actua con seguridad
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3. Comunicacion Interna:
Es considerable para obtener la efectividad del trabajo siempre que la informacién
se presente de forma racional y transparente a los colaboradores para que estos
puedan entender de una manera clara.

4. Beneficios para los colaboradores:
Incintivar el rendimiento del colaborador dentro del Plan de Marketing se ha
establecido comprender incentivos de forma lucrativos y humanitarios.

5. Comisiones por Ventas:
Se procede a elaborar tablas de los planes por cada area, la misma que sera
transmitido a los colaboradores, en las reuniones de apertura y al cierre para que

sepan el plan de dia y el plan total de tienda.

Control y retroalimentacion del Plan de Marketing Interno

Control del Plan

El control del Plan de Marketing Interno se realizara a traves de 3 indicadores:
Tabla de rendmiento en ventas de la organizacion en relacion a un afio.
Estimacion de desempefio realizado a los colaboradores
Encuesta de satisfaccion al consumidor en relacion a la atencion percibida por

parte de los colaboradores.

Presupuesto
Tabla 30: Presupuesto

EN|FE[MA|AB|MA]JU[JU| AG [SEP|OC|NO | DI
E|{B|R|R|Y|N|L|OS|T|T|V]|C
ACTIVIDAD | HERRAMIEN
ES TAS ACT 1 ACT 2 ACT 3 ACT 4 TOTAL
. Torta $/120.00 | S/130.00 | S/130.00 | S/150.00
Reunion "5 ditos | S/60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 75.00
Mensual
(Cumplea | 810b0s S/ 10.00 S/ 10.00 S/ 10.00 S/ 15.00
o] Gaseosa S/ 30.00 S/ 36.00 S/ 36.00 S/ 40.00
Dulces S/ 25.00 S/ 30.00 S/ 30.00 S/ 35.00
S/
1,092.0
Sub Total $/245.00 | S/266.00 | S/266.00 | S/315.00 0
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EN|FE|MA|AB | MA|JU |JU| AG |SEP|OC | NO | DI
E|B| R R| Y| N|L|OS|T|T]|V]|C
ACTIVIDAD | HERRAMIEN
ES TAS ACT 1 ACT 2 TOTAL
Capacitacid |  ponente S/ 950.00 S/ 950.00
n del
sercivio al Material
cliente impreso S/ 50.00 S/ 50.00
s/
2,000.0
Sub Total S/ 1000.00 S/ 1000.00 0
EN| FE|MA|AB | MA|JU |JU| AG |SEP|OC | NO | DI
E|B| R R| Y[ N|L|OS | T|T]|V]|C
ACTIVIDAD | HERRAMIEN
ES TAS ACT 1 ACT 2 TOTAL
Charlas Ponente S/ 1,200.00 S/ 1,300.00
motivacion | Alimentacid
ales n S/ 70.00 S/ 70.00
(Relacione | Hospedaje S/ 200.00 S/ 250.00
S Material
Humanas) |  impreso S/ 60.00 S/ 60.00
s/
3,210.0
Sub Total S/ 1,530.00 S/ 1,680.00 0
EN|FE|MA|AB|MA|JU |JU| AG |SEP|OC|NO | DI
E|B| R R| Y| N|L|OS | T|T]|V]|C
ACTIVIDAD | HERRAMIEN
ES TAS ACT 1 ACT 2 TOTAL
. RR.HH,,
Capacitaci .
. Gerencia - -
on de los -
formatos Material
impreso S/ 50.00 S/ 50.00
s/
Sub Total S/ 50.00 S/ 50.00 100.00
S/ 3,091.00 S/ 3,311.00

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO (

ACTIVIDADES A DESARROLLAR) VALOR TOTAL
Reunion Mensual S/.1,092.00
Capacitacion del Servicio al Cliente S/. 2,000.00
Charlas Motivacionales S/.3,210.00
Capacitaciones en ventas, y uso correcto de 5/. 100.00
formatos.

TOTAL S/. 6,402.00
Fuente: Elaboracion propia
Proyeccién para recuperacion
Tabla 31: Proyeccion
PLAN PROMEDIO
DE TIENDA S/ 6,500,000.00
e PROYECCION PLAN DE
MESES DELANO | pLAN DE TIENDA PARA TIENDA TOTAL
POR MES RECUPERACION
17%
S/
ENE S/ 5,650,000.00 S/ 960,500.00 | 6,610,500.00
S/
FEB S/ 5,680,000.00 S/ 965,600.00 | 6,645,600.00
S/
MAR S/ 5,630,000.00 S/ 957,100.00 | 6,587,100.00
S/
ABR S/ 5,610,000.00 S/ 953,700.00 | 6,563,700.00
S/
MAY S/ 5,680,000.00 S/ 965,600.00 | 6,645,600.00
S/
JUN S/ 5,580,000.00 S/ 948,600.00 | 6,528,600.00
S/
JUL S/ 5,740,000.00 S/ 975,800.00 | 6,715,800.00
S/
AGOS S/ 5,650,000.00 S/ 960,500.00 | 6,610,500.00
S/
SEPT S/ 5,580,000.00 S/ 948,600.00 | 6,528,600.00
S/
OCT S/ 5,595,000.00 S/951,150.00 | 6,546,150.00
S/
NOV S/ 5,600,000.00 S/ 952,000.00| 6,552,000.00
S/
DIC S/ 5,800,000.00 S/ 986,000.00 | 6,786,000.00

Fuente: Elaboracién propia
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V. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Se determind proponer el plan de marketing interno para aumentar el
desempefio del colaborador de la organizacion Sodimac S.A., por motivo que existe

un bajo desempefio entre los asesores de ventas.

Se estudio la existencia del marketing interno de la empresa Sodimac S.A. y
se llegd a identificar que fases como Analisis del Entorno, del mercado interno,
Proceso de acondicionamiento y Control, son los temas que mas dafian a la variable
independiente en investigacion, lo que produce el minimo nivel de marketing interno
y por lo tanto la idea, los objetivos, la filosofia, y valores no llega correctamente al

cliente interno, es decir al colaborador de la organizacion.

Se identifico el resultado de desempefio laboral de los colaboradores de la
organizacion Sodimac S.A. y se determind que dimensiones como los Factores
blandos son los que llegan a atacar a la variable dependiente, lo cual se refleja que

no haya un alto desempefio de los colaboradores de la organizacion Sodimac S.A.

Se disefio un plan de aumentar el desempefio del colaborador de la
organizacion Sodimac S.A., lo cual la empresa Sodimac S.A. debe implementar para
mejorar el desempefio del colaborador y con ello lograr una mejor productividad y

el agrado de los consumidores.
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Recomendaciones

El gerente junto con Recursos Humanos de la Empresa Sodimac S.A. debe
tener en cuenta y considerar implementar capacitaciones, el cual estén orientadas a
mejorar los conocimientos, habilidades, relaciones humanas y atencion al cliente.
Asi mismo incentivar a los asesores con beneficios de productividad observando el

rendimiento en la ejecucién de sus labores.

El gerente y parte de la gerencia junto con Recursos Humanos de la empresa
Sodimac S.A. se les recomienda que den posibilidades mucho maés factibles para que
hagan su formacién profesional dentro de la empresa, para que cuando se necesite
personal en distintas areas ya sean administrativas importantes se tome en cuenta a
los colaboradores principalmente, para ello los directivos se deben concientizar que
informar a sus colaboradores es un negocio, mas no una pérdida de dinero o tiempo.
Se recomienda repertir las ensefiazas semestralmente o trimestralmente de acuerdo

sea el caso correspondiente.

Se recomienda establecer dicho plan como incentivo el cual dara valor
agregado a la labor que realizan dia a dia el asesor de ventas, esto aumentara la
motivacion y la fidelizacion. Adicional se recomienda escucharlos atentamente para
conocer gqué es lo que les motiva, determinar sus necesidades y las expectativas que

tiene de la empresa.

Se sugiere implementar el plan de accion que se define en este estudio
realizado, sujetado que favorecera el aumento de la satisfacion y motivacién del
cliente interno o consumidor, asi mismo deduciendo que elaborar con los métodos
de Marketing Interno, pero no justifica que el departamento de Desarrollo del

Trabajador lo apliqué, si no también es importante que toda la empresa lo realicé.
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ENCUESTA APLICADA A LOS ASESORES DE VENTAS DE LA EMPRESA SODIMAC
S.A. SUCURSAL DE CHICLAYO -2018

El propozito de eatz sncuests 23 de qué manerz ol marketing interno mejorara ol dezempeno del
colaborador de la empresza Sodimac 3.A, sucurssl de Chiclayo — 2018,

Par favar, contestar can total sinceridad en cada una de lzx afirmacionss siguisntes:

MARQUE CON TUNA (x) LA ALTERNATIVA QUE TUSTED CEEA
CORRESFONDIENTE, DONDE:

1. Wiy de acuerdao

2. De zcuerdo

3. Mide acuerdo, ni en dezacuerdo
4. En desacnerdo

5. Muy en desacuardo

1. ;Conzidera ustad importants conocer loz resultados de =u area de
trabajoT

2. ;Cree nsted gue 13 erapress Sodiresc, lo capacita de 13 mejor maners
para desarrollar su actividad labaral?

3. ;Conziderz nsted que la remuneracion que recibe de acuerdo ala
funcicn que realiza zatizface sus necesidadesT

4. ;Cree nsted que coa sus fortalezas le da una venisja competitiva a la
ampraz3 Sodimac?

5. jCreenated que la empresz Sodimac sa preocupa para disminuir lag
debilidades de los colaboradoresT

6. ;Conziderz nsted que la remuneracion que percibe 25 justa de acuerdo
a la funcion que realiza?

7. jCrae nsted que 13 emprazs Soditmac 1s ofrace livartad de tomar
decizionss al realizar su actividad labaoral?

8. ;Ezta de acuerdo con los programas qus implementa 12 smpresa
Sodimac, para atender loz bensficios v necesidadas que tiane =]
colaborador?

2. jTiene conocimiento d= loz abjetivos planteados que tiene 12 empresa
Bodimac?

10, ;Cree usted mportante conocer los valores de la empreza SodimacT

11. ;Cree usied gue son convenientas los cambios gque se realizan demtro
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12. ;Crae usted que ez importante tener conocimiento sobre algunos de
los productas v servicios que ofece 13 empresa sodimac?

13. ;Cree uzted que zeria convenients gue la tecnologia vava de la mano
con el asesor de ventas?

14. ;Crae usted que los asesores cuentan con 2] agquipo ideal para
realizar sus actividades laboralesT

15. ;Cree uzted que el extilo de direccion que realizan los jefes ez el
idezl?

16. ;Cree nzted que el metodo de trabajo que realizan los jefes de area
a5 gl adecnada?

17. jCrae usted que la foerza de Tabajo empleada s recompensada
despuss de una actividad laboral?

1. ;Crae qua los cambios de la sociedad influyen en la productividad
da la ampresa Sodimac?

19. ; Cree nzted que los cambios econdmicos influyen en la
produoctividad de la empreza Sodimac?

20. ;Crae uzted que los cambios demograficos v sociales tisnen un
aspecto negativo an la empress Sodimac?

21. ;Crae usted que la empresa Sodimac emplea un programa de
desarrollo profesional (Linea de Carrera) en sus colaboradores como
Capacidad tecnica, Formacion profesional?

22, ;Cree usted que de |3 empresa Sodimac cusnia con la mejor
infraestrucmara para su actividad laboral?
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Tabla 32: Matriz de Consistencia

FLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR FL DESEMPENO DEL COLABORADOR EN LA EMPRESA SODIMAC 5.4
SUCURSAL DE CHICLAYO - 2013

Tabla 32: AMatriz de Conziztencia

METODOLOGIA
FEOELEALIA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE
INVESTIGACION
De qué manera el plan| Objetivo General 51 =ze aplica un plan de| Variable Tipo de investipacion

de marketing interne
mejorara En el
dezempetio dal
colaborador an la
gempresa sodimac 5.4

sucursal d= Chiclaye —

20187

Proponer un plan de marketing interna

para  mejorar el dessmpeno  del

colaborador en la empresza Sodimac 3.A.

zwcurzal de Chiclaye — 2018,

Objetivez Expecificos
Diagnosticar gqué estrategias  de

marketing interno emplea actualmente

lz empresa Sodimac 5 A sucurzsl de

Chiclayo — 2018,

marksting mtemo
enfonces mejorarz el
dezampetic del
colaborador de la
empreza Sodimac 54

sucursal da Chiclavo -

2018

Independiente

MMarketing Intarno

Variable
Dependiante

Desempetio Lzkoral

Descriptive - Propositiva

Dizesio de
investigacion

Ma  Experimentszl

95



Determinar el  desempefio  del
calaborador de la empresa Sodimac
S.A. zucurzal de Chiclsyo — 2018,

Dizefiar un plan de marketing interno
para incrementar el desempeno laborsl
de loz colaboradores de la empresa
Godimac 5.4 socurzal de Chiclayo —

2018.
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Carta de Presentacion para la autorizacionn de investigacion.

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Afio del dialogo y la reconciliacién nacional”
Ciudad Universitaria, Junio de 2018.

Sr. Lic.

JUAN CARLOS FARFAN LOZANO
Gerente

SODIMAC S.A.

Presente.-

Asunto: Solicito permiso y apoyo para trabajd de investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarfe mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipan, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentimente su apoyo para que nuestro
estudiante del IX Ciclo pueda realizar un trabajo de investigacion del curso de Investigacion I, en
horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos del alumno:
o Julio Vera Guimarey - DNI: 71513385

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin que nuestro alumno no tenga
inconvenientes y pueda desarrollar su trabajo con normalidad.

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y aprovecho la oportunidad para
renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Perd

SUB GERENTE COMERCIAL
SODIMAC PERU 12
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Carta de Aceptacion para realizar la investigacion, firmada por la Sub Gerente
Comercial Lady Huaman Montenegro.

[ -

SODIMAC

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCIALIACION NACIONAL”
Chiclayo, 02 de Julio del 2018

Sefora:
DRA. CARMEN ELVIRA ROSAS PRADO

DECANA - FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ASUNTO: Aceptacidn para realizar trabajo de Investigacion
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de
“TIENDAS DEL MEJORAMIENTOS DEL HOGAR S.A. - SODIMAC”, y el motivo
de la presente es para informarle que su solicitud ha sido aceptada para que su
alumno Julio Vera Guimarey, identificado con DNI N° 71513385, realice su
trabajo de investigacion.

Nuestra Empresa le brindarad todas las facilidades necesarias para que
desarrolle su trabajo de investigacion con total normalidad.

Sin otro particular, quedamos con ustedes.

(A HUAiAN NOVTENEGRO
Swr@r\w Gomercl
SODIMAC

Av. Raul Haya de la Torre S/N e

Urb. San Eduardo Chiclayo PE SODIMAC
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Plan total de tienda (mes de octubre): s/. 6,345.973

Figura 25 Plan Total de Tienda Mes de Octubre

Como se puede observar el déficit que se acumula dia tras dia es
un promedio aproximado de S/.500, 000, por lo cual, al finalizar
el mes siempre tiene una pérdida de casi el mismo monto
indicado por dia.

Figura 26 Meta del Dia
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Fecha 7 YO’ B'DIA”/ - @ f\.‘ ,\\:

5N

Plan del Dia S/

Déficit Acumulado S/

Plan Total

199 305

683620
S8469

Horas Venta

Soles / Hora / Asesor

Clientes / Hora / Asesor

281

=

16

2PM

6PM

AVANCE DE VENTAS
CIERRE

g

Figura 27 DEFICIT ACUMULADO: (29.10.18)
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ESTADISTICA RESPECTO A LAS OPINIONES DE LOS
CLIENTES HACIA LOS ASESORES DE VENTAS (Como se
puede ver en la imagen, los resultados estan en negativo por lo

cual la satisfaccion de los clientes es mala ya sea, por el
producto, asesoria, cajas o por la infraestuctura).

NPS VENDEDOR

Figura 28 Indice Estadistico

Momentos antes de dar la charla a nuestros asesores de tienda, para que tengan un
conocimiento de lo que trata el informe de investigacion.

Figura 29 Imagen de la Tienda Sodimac Chiclayo
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Algunos de mis comparieros los cuales tambien son asesores y fueron encuestados
debidamente.

Figura 30 Imagen de la Tienda Sodimac Chiclayo

Asesores encuestados despues de la charla sobre mi informe de investgacion.

Figura 31 Imagen de la Tienda Sodimac Chiclayo
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Asesores encuestados despues de la charla sobre mi informe de investgacion.

Figura 32 Imagen de la Tienda Sodimac Chiclayo
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor l:] Autores |

| Vera Guimarey Julio

Apellidos y nombres

| 751235 | | 2utsisosr | | Prosencial |
DNIN® Cédigo N* Modalldad de estudio
| Administracion |
Administracion

Escuela académico profesional

Clenclas Empresariales

Ciclo X

Facultad de la Universidad Sefior de Sipén

DATOS DE LA INVESTIGACION

Tesis

L |

|

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

it

Soy autor o autores del proyacto y/o informe de investigacién titulado

PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL DESEMPENO DEL
COLABORADOR EN LA EMPRESA SODIMAC S.A. SUCURSAL DE CHICLAYO - 2018
La misma que presento para optar el grado de:

Licenciado.en Administration

Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que
la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, piraterfa o falsificacion
en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

Que el titulo de la investigacién y los datos presentados en los resultados son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algtin grado académico
previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algtn
delito en contra de los derechos del autor,
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SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 14 de Diciembre del 2018

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

Vera Guimarey Julio con DNI 71513385. En mi calidad de autor exclusivo de la investigacidn titulada:
PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL DESEMPENO DEL COLABORADOR EN LA
EMPRESA SODIMAC S.A. SUCURSAL DE CHICLAYO 2018 presentado y aprobado en el afio 2018 como
requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion, de la Facultad de Ciencias
Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipén para que, en desarrollo de
la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido
de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais.y del exterior.

¢ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipdn esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal Web del repositorio institucional -http://repositorio.uss.edu.pe, asi como
de las redes de informacion del pais y del exterior.
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacién y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracién y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N° 0836-FACEM-USS-2018, presentado por el/la Bachiller, Julio Vera
Guimarey, Titulada Plan de Marketing Interno para mejorar el desemperio del
colaborador en la empresa Sodimac S.A. sucursal de Chiclayo — 2018.

Se deja constancia que la investigacidn antes indicada tiene un indice de similitud del
25% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de similitud
TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio y
cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos acreditables
de investigacién, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 2212019/PD-USS de la
Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 01 de octubre de 2020
I/\/\
[
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SNk

Sl
Mg. Abraham ) S\sé_,:‘%ra

DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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PLAN DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO DEL COLABORADOR EN LA EMPRESA
SODIMAC 5.A. SUCURSAL DE CHICLAYO - 2018

IKFORKE COE SRICINALIDAD

25, 20, 29 21

ININCE DE SIMILITUD  FUENTES DE PLBLICACIONES TRARAIOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES FRILARIAS

submitted to Universidad Cesar Vallejo 5%

Trabajo del estud anie

H

repositorio.ucy.edu.pe 2
Fuerte de Intermes %o

H

submitted to Universidad Senor de Sipan 2%

Trabajo del estud anie

-

Submitted to Universidad Nacional Micaela 2
. . O
Bastidas de Apurnimac

Trabajo deal estudiarie
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Trabajo del estud anie
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repositorio.unjfsc.edu.pe
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docplayer.es
Fuente de inlernet
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Exscluir bisliografia Apnagado
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N!0836. FACEM-USS-2018

Chiclayo. 14 de julio del 2018,

VISTO:

El OfiCi0 N' 0563-2018/FACEM-DA-USS, de fecha 14 de julio del 2018. en donde dé la EAP de
Administracien, solicita la aprobacidn de los proyectos de tesis de los estudiantes del IX ciclo
del semestre académico 2018-1, v,

CONSIDERANDO:

Que, la investipeidn eonstituye una funcién esencial y obligatoria de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la LISS: ya que a través de la produccién del conocimiento se desarrollan
propuestas de solucién a las necesidades de la sociedad; con especial énfasis en la realidad

Que, el trabajo de investigacidn: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad
metodoldgica. originalidad, relevancia social, utilidad tedrica y/o practica en ei ambito
empresarial.

Que, segun el articulo 29' del Reglamento de Grados y Titulos Especifico de la FACEM. una vez
aprobado el del trabajo de "Vestigacion: Tesis, por parte del comité de Investigacion de la
escuela profesional: éste serd registrado en el catalogo virtual de trabajos de investgacibn de
la Facultad, a cargo del coordinadora de investigacion de la escueta profesional de ta Facultad
de Ciencias Empresariales.

Estado a lo expuesto y en el de tas atribuciones conferidas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO; APROBAR tos proyecto de Tesis de los estudiantes del IX del semestre
académico 2015-1, de la EAP de Administracién, a cargo de la docente Dra EMMA VERONICA
RAMOS FARROQAN, de acuerdo al cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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INSTRUMENTO PARA EVALUACION DEL INFORME FINAL DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TITULO DE INVESTIGACION:

Doy DE Miagory |bree PPos AEloche €L DESSARER0 HeL
COAROMRTP =) A =+ P0Eky  SEVIAAK S D — oS T (‘_x\\cm\m'?m%.

»

AUTORIES): :
Vega Quueniey  Suto

ESCALA DE CALIFICACION
[} ; 1 2
NOLOGRADO | EMPROCESO LOGRADO
NL EP L
| 2 |
‘ CALIFICACION
CRITERIOS l CARACTERISTICA NL |EP| L
| 0 1 2
El titulo es definido de manera clara y precisa. (L,
| Situacién problemética expone la realidad problemdtica segtin contexto (
internacional, nacional, local relacionandolo con las variables de estudio. i
La formulacién del problema es redactada como interrogante presentando 2}

| relacién con el titulo.

Los antecedentes del estudio, presentan una sintesis de las investigaciones mas
| importantes, indican autor, lugar, tiempo, objetivos, aspectos relevantes del { ‘
| marco metedoldgico, resultados.
| Predominando fuentes primarias, secundarias, respetando el estilo de citas.
Estado del arte: Silo requiere.

Bases Tedrico cientificas se presenta los aportes cientificos: paradigmas, l i
modelos y teorias, que orientaron al analisis del problema y objeto de estudio. |
| Describe los términos conceptuales. /
Delimitacion de fa investigacion se describe la cobertura que tuvo la g
investigacion.
La justificacién e importancia responde al por quéy para que de la /’/
investigacion, explica el aporte de la misma.
Redacta |2 hipdtesis relaciondndolo con el disefio y los objetivos propuestos. W | ‘,P
z
2

INTRODUCCION

| Los objetivos son redactados en modo infinitivo, indicando tiempo y espacio,

relacionandolo con la solucion al problema.

% Las limitaciones explican las dificultades, circunstancias, hechos y obstaculos
que se encontraron en el proceso de investigacion.
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MATERIALES Y METODOS

Fundamenta el tipoy disefio de investigacién seleccionado

&

El enfoque de investigacion permitira el logro de los objetivos trazados.

Describe la poblacién, muestra, indicando el tipo de muestreo y la férmula
empleada para el cdlculo de la misma.
Indica los criterios de inclusion y exclusién.

La operacionalizacién evidencia la transformacién de una variable (conceptual)
a una operativa (indicador), sefiala las dimensiones, indicador, técnicas e
instrumentos.

Describe los métodos y técnicas e instrumentos de recoleccién de datos. Se

‘ explica la validez y confizbilidad de los instrumentos

Explica el procedimiento de intervencion de los métodos y/o técnicas de
recoleccién de datos que fueron utilizados.

Describe la organizacion estadistica de la informacion obtenida, las técnicas de
anélisis estadistico utilizadas para procesar los datos (software) que pefmitieron
obtener los resultados y como se analizé para llegar a las conclusiones.

Explica los criterios éticos considerados y que acciones han garantizado su
aplicacion.

Explica que criterios de rigor cientifico considerados y que acciones han
garantizado su aplicacién.

SERIEE

RESULTADOS

Contiene el procesamiento de la informacion con el resultado de los datos en
tablasy graficos, la interpratacién de los mismos, describe |la contratacion de la
hipotesis y describe el cumplimiento de los indicadores.

©

Explica los procedimientos empleados y discusion de los posibles alcances y
significados de la investigacidn. Interpreta los resultados obtenidos con respecto
a la informacién encontrada en literatura, antecedentes e implicancias.

Utiliza  propuesta si el tipo de investigacion lo requiere. Describe
detalladamente las caracteristicas, componentes de la propuesta elaborada.

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Conclusiones se redactan y detallan de acuerdo al logro de los objetivos
planteados en la investigacion.

el ¢

| Las recomendaciones detalla el aporte del investigador como medidas de accidn

a tomar por las organizaciones o instituciones (publicas o privadas) materia de
estudio como parte de la solucién al problema que se investigo.

Q

| Presenta la lista de referencias que contiene informacién con suficiente detalle

j y utilidad para asegurar que existe material sobre el tema y de todas aquellas

| fuentes bibliograficas citadas en el texto, seglin normas establecidas de citas y

referencias (APA).

| Se adjuntan los instrumentos, técnicas o tablas estidndares, consentimiento

informado que se utilizaran en el desarroilo de la investigacion.

REDACCION DEL| ANEXOS | REFERENCIAS

\ =
| 8,88 |
§ 2 w | Considera a todas las orientaciones detalladas en el esquema del informe final /V
g g % | de investigacién cuantitativa de la USS.
-El
2 [
§ |
g ;
9
£E | PUNTAJETOTAL (%
ge |
£ |
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PUNTAJE PUNTAJE
CRITERIDS OPTIMO 1* | OPTIMO 1 **
Problema de investigacidn 12 12
Marco tedrico 6 4
Marco metodoldgico 18 18
Analisis e interpretacidn de resultados 4 4
Propuesta de investigacion 2 2
Conclusiones y recomendaciones 4 -
Referencias, Anexos y Orientaciones 6 6
TOTAL 52 50
* Carece de estado del arte
** Cuenta con estado del arte id
CONDICIONES DE APROBACION DEL INFORME ESCALA (PUNTOS) * ESCALA (PUNTOS) **
Desaprobado 0-4 0-38
Aprobado (41-56 | 39-54
N
CONDICION: aproADO ] pesaproBADo [_]
Observaciones:
M«w?&@uw M@: AW urmpalen

x L e
Co 0 lo @A C/q
Z
=3
Prasidente del Jurado
Secretario del Jurado Vocal del Jurado / Asesor

Fecha: /(C(*/[“ /%
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO DE INVESTIGACION:
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ESCALA DE CALIFICACION
(4] 1 2
NO LOGRADO | ENPROCESO | LOGRADO
NL EP L
i CALIFICACIGN |
CRITERIOS CARACTERISTICA NCEP L
T 0o | 1] 2 |
| Eltitulo es definido de manera clara y precisa. o _!
| Situacién problemética expone la realidad problemética segiin contexto '
| | internacional, nacional, local relaciondndolo con las variables de estudio. = i
| | La formulacion del prcbiema es redactada como interrogante presentando ‘
| relacién con el titulo. / !
| Los antecedentes del estudio, presentan una sintesis de las investigaciones mas
‘ importantes, indican autor, lugar, tiempo, objetivos, aspectos relevantes del
| marco metodoldgico, resultados. i
2 | Predominando fuentes primarias, secundarias, respetando 2l estilo de citas.
g | Estado del arte: Silo requiere. ¥
g 1 Bases Tedrico cientificas se presentz los aportes cientificos: paradigmas, [ P
8 | modelos y teorias, que orientaron al analisis dei problema y objeto de estudio. | i
= | Describe los términos conceptuales. | / !
,! = | Delimitacion de la investigacion se describe la cobertura que tuvo la P s '
! | investigacién.
i | La justificacién e importancia responde al por qué y para que de la ‘
‘ investigacion, explica el aporte de la misma. £ |
Redacta la hipdtesis relaciondndolo con el disefio y los objetivos propuestos.
| Los objetivos son redactados en modo infinitivo, indicando tiempo y espacio, 52
| relaciondndolo con la solucidn al problema.
| Las limitaciones explican las dificultades, circunstancias, hechos y obstaculos /
1 que se encontraron en el proceso de investigacion.
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MATERIALES Y METODOS

f Fundamenta el tipoy disefio de investigacion seleccionado

El enfoque de investigacidn permitird el logro de los objetivos trazados.

Describe la poblacién, muestra, indicando el tipo de muestreo y la férmula
empleada para el calculo de la misma.
Indica los criterios de inclusion y exclusién.

La operacionalizacién evidencia la transformacién de una variable (conceptual)
a una operativa (indicador), sefiala las dimensiones, indicador, técnicas e
instrumentos.

Describe los métodos y técnicas e instrumentos de recoleccién de datos. Se
explica la validez y confiabilidad de los instrumentos

Explica el procedimiento de intervencién de los métodos y/o técnicas de
| recoleccién de datos que fueron utilizados.

| Describe la organizacion estadistica de la informacién obtenida, las técnicas de

anélisis estadistico utilizadas para procesar los datos (software) que permitieron
obtener los resultados y como se analizd para llegar a las conclusiones.

~

Explica los criterios éticos considerados y que acciones han garantizado su
aplicacion.

Explica que criterios de rigor cientifico considerados y que acciones han
garantizado su aplicacién.

RESULTADOS

Contiene el procesamiento de la informacién con el resultado de los datos en
tablasy graficos, la interpretacion de los mismos, describe |a contratacién de la
hipotesis y describe el cumplimiento de los indicadores.

|
Explica los procedimientos empleados y discusidn de los posibles alcances y

significados de la investigacidn. Interpreta los resultados obtenidos con respecto
a la informacién encontrada en literatura, antecedentes e implicancias.

Utiliza  propuesta si el tipo de investigacion lo’ requiere. Describe

| detalladamente las caracteristicas, componentes de la propuesta elaborada.

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Conclusiones se redactan y detallan de acuerdo al logro de los objetivos

planteados en la investigacion.

Las recomendaciones detalla el aporte del investigador como medidas de accién |

a tomar por las organizaciones o instituciones (publicas o privadas) materia de
estudio como parte de la solucién al problema que se investigs.

Presenta la lista de referencias que contiene informacidn con suficiente detalle

‘ y utilidad para asegurar que existe material sobre el tema y de todas aquellas
| fuentes bibliograficas citadas en el texto, seglin normas establecidas de citas y
| referencias (APA).

Se adjuntan los instrumentos, técnicas o tablas estédndares, consentimiento

| informado que se utilizaran en el desarrolilo de la investigacion.

ORIENTACIONES
PARA LA

REDACCION DEL| ANEXOS | REFERENCIAS

INFORME FINAL

Considera a todas las orientaciones detalladas en el esquema del informe final
de investigacion cuantitativa de la USS.

INFORME FINAL

DE TESIS

| PUNTAJETOTAL
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PUNTAIJE PUNTAJE
SRIERI0S OPTIMO 1* OPTIMO 1 **
Problema de investigacidn 12 12
Marco tedrico 6 4
Marco metodoldgico 18 18
Anélisis e interpretacidn de resultados 4 4
Propuesta de investigacion 2 2
Conclusiones y recomendaciones 4 4
Referencias, Anexos y Orientaciones 6 6
TOTAL 52 50
* Carece de estado del arte
** Cuenta con estado del arte ’
[ CONDICIONES DE APROBACION DEL INFORME ESCALA (PUNTOS) * ESCALA (PUNTOS) *#
Desaprobado 0-40 0-38
Aprobado 41-56 39-54

CONDICION: APROBADOQ peEsAPrOBADO [

Observaciones:

Aot A

Presidente del Jurado

retario del Jurado 3 Vocal del Jurado / Asesor

el et

Fecha:
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INSTRUMENTO PARA EVALUACION DEL INFORME FINAL DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO DE INVESTIGACION:

PLAN De D el \ BTElRIG fhan

CERUR G DSEREYO  DeL

Cof ARPALSE). B L TrRWGEN FOATRE. 9.0 SUCURIAC DE SN, 200D
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ESCALA DE CALIFICACION
0 1 2
NO LOGRADO | ENPROCESO | LOGRADO
NL EP L

i
CRITERIOS |

CARACTERISTICA

CALIFICACION

NL

EP

0

INTRODUCCION

El titulo es definido de manera clara y precisa.

L
1] 2
v

Situacién problemética expone la realidad problemética segin contexto
internacional, nacionzl, loczl relaciondndolo con las variables de estudio.

La formulacién del problema es redactada como interrogante presentando
relacién con el titulo.

NN

Los antecedentes del estudio, presentan una sintesis de las investigaciones mas
importantes, indican autor, lugar, tiempo, objetivos, aspectos relevantes del
marco metodoldgico, resultados.

Predominando fuentes primarias, secundarias, respetando el estilo de citas.

Estado del arte: Si lo requiere.

A\

Bases Tedrico cientificas se presentz los aportes cientificos: paradigmas,
modelos y teorias, que orientaron ai anélisis del problema y objeto de estudio.

Describe los términos conceptuales.

Delimitacion de fa investigacion se describe la cobertura que tuvo la
investigacion.

La justificacion e importancia responde al por quéy para que de la

| investigacion, explica el aporte de la misma.

Redacta Iz hipdtesis relaciondndolo con el disefio y los objetivos propuestos.

Los objetivos son redactados en modo infinitivo, indicando tiempo y espacio,
relacionéndolo con la solucién al problema.

Las limitaciones explican las dificultades, circunstancias, hechos y obstaculos

| ¢ . v
|_que se encontraron en el proceso de investigacion.

ASANNAVNAWAA
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Fundamenta el tipoy disefio de investigacion seleccionado -~
| El enfoque de investigacidn permitira el logro de los objetivos trazados. 7
Describe la poblacién, muestra, indicando el tipo de muestreo y la férmula
empleada para el cdlculo de la misma. »
Indica los criterios de inclusion y exclusién.
§ | La operacionalizacion evidencia la transformacion de una variable (conceptual)
E a una operativa (indicador), sefiala las dimensiones, indicador, técnicas e »
E instrumentos.
> Describe los métodos y técnicas e instrumentos de recoleccién de datos. Se
§ explica la validez y confiabilidad de los instrumentos 4
E Explica el procedimiento de intervencion de los métodos y/o técnicas de P
E recoleccion de datos que fueron utilizados.
s | Describe la organizacién estadistica de la informacion obtenida, las técnicas de
| analisis estadistico utilizadas para procesar los datos (software) que petmitieron o
| obtener los resultados y como se analizé para llegar a las conclusiones. i
| Explica los criterios éticos considerados y que acciones han garantizado su )
| aplicacion. i
| Explica que criterios de rigor cientifico considerados y que acciones han
| . . .2
| garantizado su aplicacién. -
Contiene el procesamiento de la informacién con el resultado de los datos en
tablasy graficos, la interpratacién de los mismos, describe la contratacion de la 359
i § |_hipétesis y describe el cumplimiento de los indicadores.
{ 2 Explica los procedimientos empleados y discusion de los posibles alcances y
3 significados de la investigacidn. interpreta los resultados obtenidos con respecto
é | a lainformacién encontrada en literatura, antecedentes e implicancias.
| | Utiliza  propuesta si el tipo de investigacién lo requiere. Describe o
| detalladamente las caracteristicas, componentes de la propuesta elaborada. i
| Conclusiones se redactan y detallan de acuerdo al logro de los objetivos

planteados en la investigacidn.

AN

| Las recomendaciones detallz el aporte del investigador como medidas de accién
a tomar por las organizaciones o instituciones (publicas o privadas) materia de
| estudio como parte de la solucién al problema que se investigd.

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Presenta |a lista de referencias que contiene informacién con suficiente detalle
y utilidad para asegurar que existe material sobre el tema y de todas aquellas

fuentes bibliograficas citadas en el texto, segiin normas establecidas de citas y /
referencias (APA). &

| Se adjuntan los instrumentos, técnicas o tablas estdndares, consentimiento

REDACCION DEL ANEXOS [ REFERENCIAS

; M ”
| informado que se utilizaran en el desarrollo de la investigacion.
| g | i 3 : : ;
i § E = | Considera a todas las orientaciones detalladas en el esquema del informe final
H E % | de investigacion cuantitativa de la USS. Pl
S EE |
P
z I
g 2 |
ge | PUNTAJE TOTAL ;fSD
= W =
o a jd
2
Z
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PUNTAJE PUNTAJE
CRHEROS OPTIMO 1* OPTIMO 1 **
Problema de investigacidn 12 12
Marco tedrico 6 4
Marco metodoldgico 18 18
Analisis e interpretacion de resultados 4 4
Propuesta de investigacion 2 2
Conclusiones y recomendaciones 4 4
Referencias, Anexos y Orientaciones 6 6
TOTAL 52 50
* Carece de estado del arte
** Cuenta con estado del arte ’
CONDICIONES DE APROBACION DEL INFORME ESCALA (PUNTOS) * ESCALA (PUNTOS) ** |
Desaprobado 0-40 0-38
Aprobado 41-56 39-54
CONDICION: APROBADO DESAPROBADO ]

Observaciones: -7, g 7
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