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RESUMEN

En la presente exploracion se pretende exponer ElI Marketing Interno en relacion a la
Competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016; esto
reconocerd comprender parte de la problematica que existe en la realidad actual, por la cual
resulta demasiado dificil para las empresa retener a us personal muy talentoso, ocurre que en
su mayoria las empresa no valoran el trabajo que realizan los trabajadores los incentivos ya
no son una motivacion sino que los trabajadores tiene que desenvolverse en su area por
miedo a que lo despidan, bien claro sabemos que nosotros en la actualidad no podemos tratar
a nuestro personal como un recurso humano sino que en la actualidad se le debe de trata
como un potencial humano con el cual se puede trabajar de una forma muy eficiente, también
capacitandolo y agregandole herramientas las cuales puedan facilitar su trabajo para asi
generar de que ellos puedan dar resultados en su area de trabajo, la gestion de actitudes y la
gestion de la comunicacion son dos herramientas del marketing interno el cual planteamos en

la presente tesis basandonos en que de ella depende mucho cuan competitiva sea la Empresa.



ABSTRACT

In the present exploration it is tried to expose the Internal Marketing in relation to the
Competitiveness of the Agencies of Customs of the District of Pocollay de Tacna, 2016; this
will acknowledge to understand part of the problem that exists in the current reality, for
which it is too difficult for the company to retain its very talented personnel, it happens that
most of the companies do not value the work that the workers do, the incentives are no longer
a motivation but that the workers have to operate in their area for fear of being fired, very
clearly we know that we currently cannot treat our staff as a human resource but that today it
should be treated as a potential human with which you can work in a very efficient way, also
training and adding tools which can facilitate your work in order to generate that they can
give results in your area of work, attitude management and communication management are
two tools of internal marketing which we propose in this thesis based on the fact that much

depends on it the Company is competitive.
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INTRODUCCION

La Investigacion se basa en la Relacion que existe entre el Marketing Interno y la

Competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.

Este trabajo muy aparte de resaltar la relacién de ambas variables, desea también destacar
cual es la importancia de la Variable Marketing Interno dentro de las Agencias de Aduana o

en general para toda Empresa.

El Primer Capitulo tiene por nombre el Planteamiento del Problema, en al cual se trato la

definicion del Problema, Objetivos, Justificacion de la investigacion, alcances y limitaciones.

El Segundo Capitulo tiene por nombre de Marco Teorico donde se desarrollo los
Antecedentes a Nivel Internacional, Nacional, Local, Bases Teoricas, Definicién de Términos

Basicos, Hipotesis, Operacionalizacion de Variables.

El Tercer Capitulo tiene por nombre Metodologia, donde se desarrollo los puntos de tipo,
disefio y nivel de investigacion asi como también la poblacion y muestra para llevar a cabo la
investigacion también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y la validacion,

confiabilidad, procesamiento y analisis de datos.

El Cuarto Capitulo lleva por nombre los Resultados, donde se desarrolld los puntos del
tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros, también la presentacion de resultaos y la

contratacién de la Hipotesis.

Por ultimo las Conclusiones y sugerencias en donde se desarrolla las conclusiones finales

para luego plantearse las sugerencias al problema dado.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Identificacion y Planteamiento del problema

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Analizar el proceso y etapas del marketing interno.

Mencionar las técticas ejecutadas por las Agencias de Aduana.

Conocer como utilizan las Agencias de Aduana el marketing interno para mejorar la calidad
de servicio.

Conocer como las Agencias de Aduana aplican marketing interno para lograr compromiso

organizacional de sus clientes externo.

CARACTERISTICAS DEL PROBLEMA

Desconocimiento en la aplicacion de la Gestion de actitudes y Gestion la comunicacion, dos
herramientas indispensables del Marketing Interno.

El compromiso organizacional

La importancia del proceso de control del personal y la capacitacion respectiva para el buen
desenvolvimiento de los trabajadores en el trabajo.

Barreras que impiden la implementacion del marketing interno dentro de las Agencias de
Aduana.

El principal trabajo del marketing interno en la comunicacion interna respecto a la

comunicacion externa.
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Formulacién del problema

Problema general

¢En qué medida el Marketing Interno se relaciona con la Competitividad de las Agencias de

Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016?

Problemas especificos

¢Cudl es el nivel de conocimiento de los beneficios laborales, metas y objetivos de la

organizacion en la Gestion de la Comunicacion de las Agencias de Aduana del Distrito de

Pocollay de Tacna, 20167

¢Cual es el nivel de Satisfaccion de los trabajadores, involucramiento en el trabajo y el

compromiso organizacional en la gestion de las Actitudes de las Agencias de Aduana del

Distrito de Pocollay de Tacna, 2016?

Objetivos

Objetivo general

Analizar la Relacién que existe entre el Marketing Interno con la Competitividad de las

Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.
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1.3.2. Objetivos especificos

14.

Analizar el conocimiento de los beneficios laborales, metas y objetivos de la organizacién en
la Gestion de la Comunicacion de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna,

2016.

Determinar el nivel de Satisfaccion de los Trabajadores, involucramiento en el trabajo y el
compromiso organizacion en la gestion de las actitudes de las Agencias de Aduana del

Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tedrica

El marketing viene a ser la herramienta que todas las empresas deben utilizar dentro de su

entorno, de ello depende mucho como sea el desenvolvimiento de su empresa.

En la actualidad en donde cada dia se tiene que luchar por permanecer en el mercado, es
necesario que las organizaciones busquen implementar estrategias que les permitan tener un
mejor resultado en sus actividades. No solamente las empresas del sector privado tienen que
estar en la busqueda constante de mecanismos que las hagan mas competitivas, también las
empresas o instituciones publicas y hasta las no lucrativas necesitan estar a la vanguardia a
fin de lograr mejores resultados con todos los recursos a utilizar para su transformacion de la

empresa. (Garcia, 2006)
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Justificacion practica

Resulta muy complicado encontrar informacion acerca de pequefia empresas que utilicen
dicha herramienta del marketing interno por lo que resulta interesante y muy relevante el
estudio de esta investigacion en la Tesis, para ellos los resultados obtenidos podra servir de

beneficio para las empresas.

El presente estudio se hizo en base a datos obtenidos del personal de las Agencias de Aduana
en Tacna, ademas de que se realizd una recopilacion de informacion recabada de diferentes

autores y paginas de internet, lo cual podra ser de mucha utilidad.

Importancia

Por otro lado la importancia se centra en que muchas agencias de aduana que radican en
Tacna, ejecutan tramitacion de importacion y exportacion de las mercaderias de las empresas
interesadas, generando competitividad entre ellos, sin embargo no todas tienen capacidades

como para desenvolverse como una empresa competitiva.

El presente estudio es Importante, porque esta orientado a investigar sobre el marketing
Interno en relacion a la Competitividad de las Agencias de Aduana, asimismo se garantiza la

competitividad de las Agencias de Aduana.
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Alcances y limitaciones

Alcances

Esta tesis estudiara el trabajo que viene llevando a cabo las Agencias de Aduana de la Ciudad

de Tacna, se abarca Unicamente a los trabajadores de las 29 agencias de Aduanas habilitadas

en la Ciudad de Tacna, distrito de Pocollay.

La trascendencia de esta investigacion radica en brindar conocimientos sobre los beneficios

que contienen optar por el marketing Interno, los cuales generan competitividad, haciendo la

empresa, cada vez mas competitiva, factor que también es percibido por los clientes

extranjeros.

Limitaciones

La Implementacion y desarrollo de la investigacion puede tener las siguientes limitaciones:

En lo relacionado a la viabilidad se asume que los principales actores comprometidos en la

empresa tienen algunas limitaciones para brindar informacion de su campo de accion.

Informacién condicionada al estado emocional de los trabajadores en las agencias de Aduana

del distrito de Pocollay de Tacna.

Se tuvo limitado acceso de comunicacion con los trabajadores de las Agencias de Aduana del

distrito de Pocollay de Tacna.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Marketing interno: la actuacion conjunta entre recursos humanos y marketing en busca
del compromiso organizacional

La publicidad es una cuestion de llegar a un publico en general bajo muchos recursos
humanos como vestimenta, bebida, alimentacion, juegos.

Cuando existen trabajadores comprometidos con la Empresa en un cien por ciento es cuando
se logra el éxito total de la organizacion mientras que no haya un correcto uso del marketing

interno dentro de la Organizacion no se podra llevar a cabo el Exito total de las Empresas.

Siempre es necesario fomentar que Sobre todo en una compafiia buscar a la gente
especializada en varios puntos para llegar al objetivo en parte también se necesita las
herramientas precisas para poder hacer todo bien y en grupo usando varias técnicas y
estrategias de recursos de humanos sobre todas a las alternativas publicitarias y marketing y
que la base de todo sea la comunicacién grupal limitacion de los estudios se basa en nimero
de todas las empresas del trabajo y las constantes investigaciones que se realizan al transcurso
de los afios de las distintos procesos cada gestion trae alternativas positivas y negativas en

los recursos humanos .

(Bohnenberger, 2005)
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El marketing interno como estrategia para orientar hacia el cliente interno las
comunicaciones de la Universidad Autdbnoma de Manizales.

El estudio realizado demostré que la comunicacion dentro de una organizacion viene a ser
muy importen, esto mostro que las personas siempre deben ser altamente libres para poder
comunicarse entre ella, es necesario también mantener grupos colectivos que motiven a las
personas para que puedan entre ellos genera una comunicacion continua y asi lograr el Exito
dentro de la Organizacién, para ello buscamos trata de lograr siempre que esto no se pierda,
entonces para ellos también se tuvo que realizar campafias de publicidad en la cuales se
muestren todos aquellos mensajes de comunicacion que lleven al analisis al pensamiento de

las personas.

(Villa, 2009)

“La Importancia del Marketing Interno en las Empresas de Servicio. Contexto

Argentina 2012”

La investigacion tuvo lugar en argentina en donde se mostro que las empresas son muy muy
importantes refiriéndose en cuanto a su personal interno, ya que de ellos es que dependen

cuan bueno sea el servicio que brinden.

En una de las conclusiones que pudieron recabar de la tesis fue que cuando existe una menor
satisfaccion por parte de los trabajadores asi también se expresara una menor satisfaccién por
parte del Cliente Externo.

También se menciond que es muy relevante que la organizacion avance como un todo, es

decir que la vision y tanto asi como la mision deben ser embarcadas junto a todo el equipo de
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trabajo es decir los empleados altos mando gerentes para asi lograr El éxito dentro de la
Organizacion, para ellos el involucramiento en el trabajo por parte de todo sera la clave a

sacarlos adelante.

Es necesario siempre fidelizar a los clientes internos porque ellos son la base del buen trabajo
de toda la organizacion pero asi también fidelizar al cliente externo porque de ellos dependera

mucho cuanto rentable y cuan exitosa sea la compafiia.

(Coria, 2015)

A nivel nacional

Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en el personal de salud
del Hospital de San Juan de Lurigancho

En este trabajo se buscé interpretar cuan importante es el marketing interno en el Hospital de
san Juan de Lurigancho, para si lograr un alto compromiso organizacional, para ellos se tuvo
que recabar la informacion de un porcentaje mayor a 150 personas del hospital para lograr los
resultados, y por consiguiente se tuvo como resultado que el personal femenino es aquel que
muestra mas trato en cuanto al markeitng interno para la obtencién del compromiso
organizacional, mientras que los varones no muestran un alto nivel de marketing interno
dentro del Hospital generando esto que no se trabaje correctamente con las técnicas

apropiadas como un todo en la Organizacion..

(Rosario, 2014)
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Influencia del Marketing Interno en la Motivacion de los Colaboradores de la Empresa
BOHLER, cercado de Lima

En la Investigacion se llevé a cabo la excavacion de resultados lo cuales busquen demostrara
que existe un influencia del marketing respecto a la motivacién, ya que en la empresa se
viene dando una alta rotacion de personal, y por consiguiente esto lleva a que no sea tan
agradable el entono de la Empresa por ello se busca generar que se ejecute un cambio en
cuanto al trato hacia ellos como empleados, asi se podréa crear la alta motivacion de personal
generando que ellos logren quedarse en la Empresa y asi no pueda haber una alta rotacién
sino que la confianza de ellos este en la empresa sintiéndose muy lleno de fidelidad frente a
la organizacion es por ello que se pretende explicar en la tesis y demuestra que si existe una
influencia alta e las motivacion de los trabajadores de le Empresa BOHLER. Asi como
también se pudo llevar a cabo el estudio contando con la participacion cercana de todos los
trabajadores de la Empresa ACEROS BOEHLER DEL PERU, la cual se inici6 en Abril del

2014 y se finalizo en Octubre del mismo afio.

(Aguilar, 2014)

Gestion Empresarial y Competitividad en las MYPES del sector textil en el marco de la
Ley N°28015 en el distrito de la Victoria

El objetivo de esta investigacion es demostrar que dicha ley no es tan conocida por parte de la
MYPES del sector textil haciendo ella ejecuten sus actividades de forma muy Empirica
retardando el Proceso el cual uno quiere ejecutar en el entorno, es asi como esta investigacion
se basa en la Gestion Empresarial y la Competitividad que se ejecuta.

El trabajo demuestra que en su mayoria las MYPES no tiene conocimiento de dicha ley es

por ello que su trabajo en cuanto a la Exportacién es muy retardado y deficiente, generando
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que halla perdida y una pésima Gestion logistica ya que no cuenta con la informacion
necesaria la cual es la que se presenta en la Ley, y también se pudo concluir que aun asi las
MYPES no conocen cierta informacidn basica para la ejecucion de sus actividades haciendo

esto que ellos no laboren con total excelencia.

(Luguillas, 2013)

A nivel local

Propuesta de un Plan de Responsabilidad Social de Telefonica del Pera - Zonal Tacna,
Desde la perspectiva del Cliente Interno

En la Presente Investigacion se pudo llevar a cabo un estudio de cuan Importante es la
responsabilidad Social dentro de las Empresas, en este caso el estudio se enmarca en la
Empresa de Telefonia Del Pert — Zonal Tacna en la cual se quiso demostrar que cuando los
empleados conoces muy bien el valor de la Responsabilidad Social es entonces que los
resultados en cuanto a clientes externo aumenta generando lealtad de los usuarios de la
Empresa es decir los clientes de la empresa, asi también se pretender analizar que a mayor
conocimiento de este valor mayor el nivel de ejecucién de actividades llenas de motivacion

dentro de la Empresa de Telefonia del Per( — Zonal Tacna.

(Quinto, 2016)
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Relacién entre el Componente de Ambiente de Control del Sistema de Control Interno
de la Zofra Tacna y el Clima Laboral

Se menciona que el Control interno del Sistema genera mucha estabilidad en la Empresa u
organizacion es por ello que es necesario siempre mantengan un perfil alto del sistema de
control interno de Zofra Tacna para asi poder también mantener un clima laboral alto, es
decir que asi también los altos directivos deben mantener una confianza también con los
empleados haciéndoles sentir parte de la organizacién como potenciales muy importantes y
relevantes para la organizacion, de ello depende también como sea el clima laboral ya que es
muy importante ello en la organizaciones por asi habra un lugar de trabajo muy estable y

agradable.

(Valente, 2014)



2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Variable independiente

Marketing Interno

TABLA 1:

VARIABLE MARKETING INTERNO

Definicidn

Dimensiones

Indicadores

Es la herramienta
que proporciona un
conjunto de
habilidades que
tienen el

objetivo conquistar
al campo interno de

las Empresas

Satisfaccion de los

Gestion de las | trabajadores

actitudes
Involucracion en el trabajo
Compromiso
Organizacional

Gestion de la Dar a conocer los beneficios

comunicacion

laborales

Dar a conocer informacién

sobre las metas y objetivos.

Fuente: Elaboracion Propia

21
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Concepto del marketing interno

Ahmed y Rafiq sefialan que el concepto del MI comenzé en la busqueda las empresas de
hacer que sus servicios y sus productos aumenten su calidad para asi ser empresas mas

competitivas y de alta calidad es por ello que se empez6 su basqueda en un campo interno.

Es importante comprender que, para poder lograr éxito en el cliente Externo primero se pueda
logra la satisfaccion interna de los trabajadores asi se puede lograr cumplir con todas aquellas
metas y objetivos de cada una de las empresas compartiendo su metas, objetivos, su vision, su

mision llevando a una organizacion al Exito.

(Ahmed y Rafig, 1995)

Modelo de Marketing Interno de Rafig y Ahmed

Berry y Gronroos fueron quienes dieron los primeros conceptos sobre el marketing interno y
cada uno con su propio enfoque. Sin embargo, Rafiq y Ahmed hicieron un modelo que de
alguna manera combina ambos modelos complementando el tema del marketing interno a

través de sus investigaciones.

Este modelo establece conexiones entre los dos modelos anteriores de Berry y Grénroos,
genera vinculos diferentes creando o analizando como el cliente debe de sentirse contento y
satisfecho por el servicio brindado asi como también esto involucra los trabajadores internos

cuan eficientes hayan sido en su trabajo.
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Tanto la motivacién de los empleados por medio de las actividades desarrolladas por la
organizacion para su satisfaccion, como la actitud de coordinar de forma inter funcional e

integrada al proceso como un todo, influye en la satisfaccion del cliente.

Tomando en cuenta lo que el autor menciona que todas aquellas herramientas las cuales las
personas creen usar dentro de una organizacion normalmente no son los beneficiosos paras
las organizaciones, muchas veces creen que tal vez con asustar al trabajador generaran
motivacién en él, pero no es asi, el Autor menciona que cuando existe motivacién por parte
de los empleados de la organizacion es cuando se ejecuta la satisfaccion del cliente externo es
por ello que siempre debe existir esta motivacion la cual provoca una orientacion al cliente y

que también es muy beneficioso para la Empresa.

(Rafig y Ahmed, 2000)

Fases de evolucion del marketing interno

(Ahmed, Rafig, 2000) , Rafiq y Ahmed mencionan que El Marketing Interno ha ido

creciendo por etapas o fases:

Primera fase:

En la primera fase, que consiste en una etapa temprana de desarrollo, en su mayoria de libros
estudiados sobre el marketing interno se trataba sobre trabajos del marketing interno en
relacion solo a la satisfaccion o a la orientacion de los empleados, mientras que la realidad es

que el marketing interno busca en si la calidad en cuanto al servicio brindado al cliente
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externo para asi ellos puedan obtener satisfaccion generando fidelidad por parte de ellos

como clientes externos.

La hipdtesis fundamental, segun Rafiq y Ahmed, era una relacion en cuanto a la satisfaccion
de los empleados dentro de la empresa con la satisfaccion de los clientes de la empresa

externamente.

Segunda fase:

Segun Rafig y Ahmed una segunda fase del desarrollo del Marketing Interno fue elaborada
principalmente por Gronroos, quien sefialé que el el marketing interno debe motivar a los
clientes internos para asi determinar un cliente externo satisfecho, un trabajador con
motivacion genera mas actitud en la ventas de la empresa, esto también hace que se genere
que los mismo empleados puedan conocer muy bien de cerca cuales son las necesidades
buscada por los clientes a quienes se les brinda el servicio o el producto, y si eso ocurre

dentro de la empresa pues se estaria obteniendo practicamente la labor correcta de venta.

Tercera fase:

Rafig y Ahmed sefialan que una tercera fase del desarrollo del MI empieza primeramente
reconociendo al Marketing interno como un vehiculo el cual nosotros utilizaremos para lo
que la eficiencia dentro de la organizacion. (winter, 1985) También Sefiala el Autor que el
Marketing Interno es una herramienta la cual se utiliza para poder usar de forma correcta
dentro de la Organizacidn en los trabajadores motivados.

Segun Rafig y Ahmed en esta fase también sefialan al Marketing interno como un
herramienta la cual busca que el personal busque tener relacion directa con todos aquellos

clientes a quienes se les brinda el servicio.
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Ahmed y Rafiq proponen que los empleados de las empresa cuanto trabajen y laboren en sus
organizaciones ellos deben vender valores y actitudes a los clientes, sucede muchas vces que
mas se enfocan en el producto pero el empleado no ofrece valores ni actitudes es por ello que
no se puede lograr al éxito al cual estan buscando, asi también los incentivos son aquellos los
cuales motivan al personal a que pueda lograr los objetivos de la empresa, cada vez que la
empresa tenga el temor que sus empleados no se sientan motivados es ahi donde deben de

aplicar las estrategias de incentivos generando un cambio en sus actitudes de los trabajadores.

Luego de analizar las distintas propuestas contenidas en la literatura sobre el Marketing

Interno, proponen como componentes del MI mix a los siguientes elementos:

premios o incentivos estratégicos

comunicacion interna

entrenamiento y desarrollo

estructura organizacional

liderazgo

ambiente fisico

contratacion y seleccion

coordinacion inter-funcional

sistema de incentivos

fortalecimiento del poder (“empowerment”) de los trabajadores

cambios operacionales y de procesos.

Los autores de los libros del marketing interno comunican que el marketing interno es muy

relevante lo cual hace que genere eficiencia, también mencionan que en si la principal labor
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del marketing interno es adiestrar a los trabajadores para generar en ellos el Alto Rendimiento

de sus labores y asi también ejercer en ellos fortalezas personales.

Asi También, Ahmed, Rafiq y Saad proponen un modelo conceptual del Marketing Interno.

Ahmed, Rafiq y Saad también mencionan que el Marketing Interno es también llegar a que
todos los trabajadores de las empresas obtengan actitudes que estén fijadas en el mercado, y

obviamente a la vez se logre que ellos se sientan felices generando potenciales en ellos.

En las propuestas dadas por los autores brindan las 4ps del Marketing Mix, de Variables del
Marketing de Servicios y asi también siendo la comunicacion muy importante para todas las
Empresas, aun asi en su Ultima propuesta los autores proponen agregar al Marketing Interno

algunos otros 10 elementos.



Variables del M1 mix

TABLA 2:

VARIABLE DEL MI Mix

Autores

Variables

(Rafiq, Ahmed, 1995)

Proceso, precio, promocion y plaza.

(Ahmed, Rafig, 2002)

Producto interno, precio,

comunicacion, plaza, incentivos,

procesos Yy evidencia fisica.

(Ahmed, Rafig, Saad, 2003)

Premios o0 incentivos estratégicos,
comunicacion interna, entrenamiento,

desarrollo, estructura organizacional,

liderazgo, ambiente fisico,
contratacion y seleccion,
coordinacién y seleccion,

coordinacion inter-funcional,
fortalecimiento del poder de los
trabajadores, cambios operacionales y

de procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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(Ahmed, Rafig, 2000) Pronuncian que la importancia de la comunicacion interna, indicando
que es necesaria para establecer un enlace que permita ofrecer a todos lo cliente alguno
valores asi también esto es muy importante para ellos porque les genera valor al producto o
servicio brindado.

(Rafig, Ahmed, 1995) Mencionan una serie de retos a ser enfrentados por el MI en su propio
concepto, entre ellos, que debe tomarse en en diferencia a lo que ocurre en el campo de
trabajo, el producto ofrecido a los empleados en el MI puede no ser deseado por ellos o tener
una utilidad negativa. Ademas, sefialan estos autores, que los trabajadores no tienen la misma
posibilidad de elegir el producto en el MlI, incluso como el trabajo posee una naturaleza
contractual, los empleados pueden ser forzados a aceptar productos internos que ellos no
quieren o no desean. Adicionalmente, sefialan estos autores que todas la faltas que tengas lo
trabajadores puede incrementarse de manera exponencial, mientras los que tiene la
organizacion puede ser demasiado poco. lgualmente, se preguntan si realmente atender las
necesidades de los clientes externos no esta por encima de la atencion de de todas aquellas
necesidades que tiene los clientes en un ambito externo ellos también vienen a ser

importantes en cuanto a todas sus necesidades.

(Rafig, Ahmed, 1995) También mencionan que es muy importante el estudiar todas aquellas
oportunidades las cuales sirvan al marketing interno asi se podra cumplir con todos los

objetivos trazados.

Marketing Interno

(kotler keller, 2006), El Autor también define al Marketing Interno como: “La tarea de

contratar, entrenar y motivar al personal idoneo para atender adecuadamente a los clientes”.
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(Pride, w y ferrel, 2007), define también definen al Marketing Interno como un conjuntos de
muchas estrategias para asi poder vender eficientemente a la empresa con todas estrategias,
estructuras, visiones, objetivos y un todo para asi también generar mas motivacion en el
personal de la empresa y por consiguiente generar también la alta motivacion en cuanto a su

productividad.
TABLA 3:

DIFERENCIAS ENTRE MARKETING TRADICIONAL Y MARKETING INTERNO

Marketing Tradicional o General Marketing Interno
Se enfoca al cliente Se enfoca al trabajador
Productos Empresa
Técnicas de ventas Comunicacion interna / participacion
Fuerza de ventas Equipo directivo / mandos medios

o Incrementar la motivacion/ incrementar la
Objetivo o
productividad

Fuente: (Francisco Javier barranco, 1993)

Entre las diferencias que destaca (Francisco Javier barranco, 1993) entre el marketing

tradicional y el Marketing interno estan los siguientes puntos:

Cliente Externo = Trabajador.

Los trabajadores de una organizacion son los clientes internos, por ello es muy importante
conocerlos mejor, saber cuales son sus necesidades, deseos preferencias para poder
implementar las estrategias, lo que se busca es alinear las referencias que se tengan de los

empleados con los de la compafiia.
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Producto o Servicio = Empresa.

En el marketing interno la empresa es el servicio o producto el cual de dara forma interna a
todos los empleados, con todas las caracteristicas que esta posee, sus estrategias, sus
objetivos, politicas con el fin de que los empleados se identifiquen y también halla

compromiso por aprte de ellos en las labores realizadas.

Técnicas de Ventas = Comunicacion Interna.

Es necesario siempre que haya comunicacion entres todo el personal de la Empresa asi se
podra llevar a cabo el éxito en toda la organizacion como en un todo, por ello se debe de
compartir el plan de marketing Interno siempre, comunicarse unos con otros para que asi se
pueda entender de una manera clara todo lo que se quiere llevar a cabo, la organizacién asi

crecera y también tendra mejor desenvolvimiento.

Fuerza de Ventas = Equipo Directivo.

Cuando un trabajo en equipo es cuando se ejecuta bien las actividades, hay que buscar
siempre generar un poder del equipo, que halla en ellos siempre la fidelizacion para asi poder
brindarles a los trabajadores confiables las ideas y estrategias necesarias para la realizacion

de sus actividades.

Marketing interno: el empleado como un cliente de la organizacion

Para muchos autores el marketing interno claramente es el cliente interno el cual tiene que ser

tratado muy importantemente para la organizacion.

Luchar por talentos: Siempre es necesario tener al potencial humano dentro de nuestra
organizacion, ser una empresa la cual busca administrar a este talento humano y no a un

recurso humano como algo simple sino muy importante.
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Ofrecer una vision: Cuando se ofrece a la empresa la vision compartiendo con ellos se
genera que haya méas claridad en su trabajo y fidelidad al realizar sus actividades, no
perdamos nunca el valor sobre las el cliente interno de ellos depende mucho el éxito
compartiendo la vision.

Preparar las personas para la performance: En la empresas se debe llevar a cabo los curso
o0 seminarios los cuales brinden a ellos mas informacion de como ejecutar sus actividades de
forma exitosa, eso les llevara a ellos a ser eficientes en su trabajo al menos una vez al afio una
capacitacion durante una semana entera hara en el ellos un cliente interno lleno de
conocimiento.

Trabajar en equipo: Siempre en las empresas los trabajadores llegan a un punto el cual se
estresan 0 preocupan, es necesario que estemos continuamente generando en ellos motivacion
con incentivos, haciéndolos a ellos como empleados parte de la empresa sin excluir a ninguno
de ellos, es la mejor forma.

Libertad para el trabajo: Es necesario también permitir hasta cierto punto tomar las
decisiones de los empleados dentro de la organizacion ya que esto les llevara a ellos a que
puedan desenvolverse con libertad y no sentirse como un robot el cual solo sigue
instrucciones y no puede tomar ninguna decision por si mismo, para ello es necesario que los
altos directivos siempre formen en ellos paciencia y comprension.

Medida y reconocimiento: Los incentivos en una empresa siempre funcionan sobre los
trabajadores, pero asi también debemos estudiar a quienes darselo y no darselo a quien sea ya
que ello puede provocar una pelea entre los trabajadores.

Conocer sus clientes: También en todo momento debemos de tomar en cuenta que los
empleados en una organizacién también son lo clientes por lo tanto se debe de conocer muy
bien como son ellos.

(Rafig, M. y Ahmed, 1993)
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La Gestion del marketing interno

El marketing interno segin Rafiq y Ahmed lo dividen en dos tipos, uno es la Gestion de las

Actitudes y el Otro es la Gestion de la Comunicacién.

Gestion de actitudes

En todo momento la Gestion de las Actitudes son muy importantes porque de ellos depende
también tener una organizacién exitosa, muchas veces creemos que no lo es tan importante
pero para ellos dentro de las Gestion de actitudes también contamos con diferente indicadores

lo cuales son:

La satisfaccion de los trabajadores: En referencia a la Actitud la cual toma cada trabajador
dentro de la empresa ya que debe sentirse muy satisfecho con lo que realiza dentro de la

Organizacion.

La involucracion en el trabajo: Es el nivel en el cual una persona se siente involucrada en

su trabajo, y se siente importante en cuanto a su labor realizada.

Compromiso organizacional: Muchas veces es medido por el grado en que las personas se
identifican en la organizacion para asi poder desenvolverse libremente, y lograr el éxito para
ello debemos de tener siempre en claro que mientras hallan mas incentivos también se podra

generar eficiencia por parte de los empleados.. (Ahmed, Rafig, Saad, 2003)
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b) Gestion de la Comunicacion
Es necesario siempre que la comunicacion exista en las diversas areas de la empresa porque
asi se lograra tener mayor alerta en cuanto alo que pueda ocurrir compartirse la informacién
es muy importante, para ellos Ilevamos a cabo nuestras funciones de una manera mas libre

generando confianza al momento de realizarlas.

Dar a conocer los beneficios laborales

Informar al trabajador sobre su compensacion total, sus bonificaciones, sus beneficios

sociales que obtiene al trabajar dentro de la organizacion.

Dar a conocer informacion motivacional

Es importante hacer sentir a todos los empleados que ellos son importante para la empresa
porque si lo son ya que de ellos depende el buen desenvolvimiento de toda la organizacion, se
identifiquen con la imagen de la organizacion, de esta forma, aumentar su fidelidad y

productividad.

(Grénroos, 1990) sostiene al respecto:

Cada proceso de establecido en ejecucion que realizado por los empleados por su realizacién
de una asociacién para eso es importante que cada proyecto de publicidad interno tenga que
ser tomado en grupo siempre es importante recordar a los trabajadores asi el &ambito del area
de trabajo cambia y las ideas son escuchadas y se logra trabajar jefe y trabajador con

armonia.
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Implementacién de la estrategia de marketing interno

Al utilizar la técnica de publicidad interno, el encuentro de llegar al publico interno y llamar
su atencion e inhalar en cuanto al mejoramiento del producto y las conexiones del trabajo y

mostrar aplicaciones

Para mejorar las reglas de publicidad depende del desenvolvimiento de la actividad obligado
en la cual necesita aumentar la publicidad y entonces se podra mirar los aportes de muchas

publicidades

De acuerdo a (Francisco Javier barranco, 1993), el plan debe tener las siguientes fases:

A) Analisis del Entorno: La adquision de datos que pudieron motivar a la empresa y hace
distinguir y diferenciar el antes y después de una organizacion casi iguales un idea seria

entrevista previas o email y asi obtener datos.

Conjunto de proyectos ,la interaccion de sueldo , segun sus aptitudes y datos establecidos
Aptitudes y desarrollo en el trabajo.

Sueldo estables y bonos.

Logro académicos y certificacion de sus estudios

Datos con documentos a seleccion de personal segin sus actitudes y logros basicos

intermedios y avanzados.
Segun su método de convencimiento
Planes seguimiento de talentos y puestos

Datos personales en el area del trabajo
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B) Andlisis del mercado social interno: Adquision del Cliente seguin sus aspectos prestigio

anhelos dudas debilidades y fuerzas, etc. Toda averiguacion socio laboral consta de 4 etapas

Preparacion del estudio Aqui en esta etapa se junta todo lo aprendido en las etapas anteriores
se determina la ideologias y método en esta investigacion y planificamos aquella técnica para
todas la entrevistas, etc. reunimos los documentos estudios y informes también confesién de

los cuestiones y reglas para las entrevistas y muestras.

Trabajo de campo. Aqui hacemos investigacion constantemente que permiten tner maxima
informes se organizan los entrevistadores para aquellos datos tomando para aquellos

objetivos plantados y la compresion de todas las preguntas ejecutadas en todas las encuestas

Tabulacion de cuestionarios.

Aqui en este proceso de apura las cuestiones con la finalizada de sacar y ordenar las
cuestiones y asi observar que no halla errores o vacios incompletos o nulos .luego podemos
codificar todas la resultado obtenido para sacar resultado de medidas exactas

Analisis — Informe final. Aqui se realizan la finalizacion de todos los datos obtenidos para

sacar respuestas concretas

C) Proceso de adecuacion: Como objetivo de finalizar acomodar las caracteristicas de todos
los clientes y a la exigencia del mercado de afuera .esta fase se plantea a realizar todas las
comunicaciones y la educacion .requerida en los inicios y formas flexibles planas e

informales.
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D) Control del plan de marketing interno: Consisten la ejecucion de los planes de
publicidad externa e interna y asi corregir oportunas desvios dichos automanejo y asi se

realizan encuestas laborales y permite ocasiones similares o diferente

2.2.2. Variable dependiente

Competitividad

Generalidades

Nos damos cuenta que las definiciones dadas en el presente proyecto nos que van a la
obtencion de resultados trascedentes los cuales haran mas él y veridica la investigacion

generando el claro desarrollo de esta.

Entonces podemos ver en lo siguiente proceso que la competitiva ayuda a mejorar mas los
trayectos de poder ser una mejor aduana y distribucion de los productos para ser mejor en ese

aspecto competitivo y dar buen servicio a los clientes.

Para Porter, estas 5 diferentes tipos de fuerzas marcan el éxito o el fracaso de un sector o de

una empresa, tal y como lo demuestra la figura
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Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Rivalidad entre los Poder de
competidores negociacion
existentes de los clientes

Poder de
negociaciéon de
los
proveedores

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

FIGURA 1:
LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS DE MICHAEL PORTER

A continuacion se especifica cada fuerza:

1. Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores. Es necesario muchas veces competir
con todas aquellas empresas que tal vez por sus recurso que usan son mejores entonces es ahi
donde ocurre que hay un competencia fuerte y la organizacion quiere retirarse por darse por
vencida, Existen muchas empresas en el mercado que por tener poder se aduefian del

territorio ajeno.

Para ello numeraremos seis maneras de las cuales se formulan las barreras:

Economias de escala: La definicion sobre esta es la reduccion de costos de unidad, de un
producto en tanto que aumenta el volumen absoluto por periodo. Las economias evitan el
ingreso al que produce en mayor escala corriendo asi un peligro frente a otras organizaciones,

haciendo que entre en una escala mas baja y pierda ganancias.
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Diferenciacion de producto: Este término trata de explicarnos que los productos siempre
deben ser diferentes de otros, asi se tratara de lograr el éxitos en la empresa generando lealtad
del cliente porque nuestro productos seran bien vendidos o servicios muy bien ejecutados, lo
cual es ayudado por la publicidad, servicio al cliente. Esto lleva a un gasto enorme para las

empresa, sin ese gasto no podrian tener clientela.

Requisitos de capital: El capital es un ingreso de riesgo pero necesario para el cliente externo,
inventarios, y cubrir algunas deudas producidas por la publicidad hecha asi también se podra

controlar bien lo que usa.

Costos cambiantes: Son inversiones generadas por el cambio de algun proveedor que es muy
costoso ya que ello implica que se pierda dinero también pero asi también a futuro generar
ingresos porque integra una renovacion total del empleado, el costo de toda una

organizacion y también trabajadores nuevos.

Acceso a los canales de distribucion: Es importante siempre manejar nuestro producto
también por medio de canales de comunicacion, ello nos llevara a que seamos una
organizacion exitosa capas de empoderarse del total del mercado por medio de la distribucién

correcta de toda la organizacion al cliente externo.

Politica gubernamental: Muchas veces en los paises que son muy comunistas no se permite a
las personas o empresa que puedan desenvolverse libremente y las controlar de una manera
muy autdcrata que impide su crecimiento.

(Michael E. Porter, 2015)
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2. La Rivalidad Entre los Competidores. Muchas veces en el mercado habra una guerra de

precios entre todas aquellas empresa por querer resaltar su poder y querer demostrar siempre

que son mejores que otras en ese momento es donde se muestra que cada uno de ellos son

susceptibles a perder porque entre todos bajan los precios o hay publicidad agresiva o

productos nuevos que son mejores.

Existen ciertas determinantes:

Sobrecapacidad intermitente

Diferencias del producto

Identidad de marca

Costos intercambiables

Diversidad de competidores

(Michael Porter, 1980)

3. Poder de Negociacién de los Proveedores. No sera muy atractivo si en caso los

proveedores forman su grupo y empiezan a manejar los precios, es ahi donde puede ocurrir

una pérdida de dinero o riesgo con toda la empresa, porque también puede complicarse si en

caso aquellos objetos o insumos que nos brindan son demasiado importantes.
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Aqui presentamos algunos determinantes de los proveedores:

Costos intercambiables de proveedores

Presencia de insumos sustitutos

Concentracion de proveedores

Importancia del volumen para el proveedor

Costo relativo a las compras totales

(Michael E. Porter, 1982)

4. Poder de Negociacion de los Compradores. También los compradores o0 en este caso de

la presente investigacion serian los empresarios se organicen no seria muy bueno porque

entre ellos exigirian un precio establecido para ciertas cosas y eso incurriria mucho en el

desenvolvimiento de la Empresa, No es conveniente tener unos productos de muchas

derivaciones mas baratas, ya que perderemos clientela por imponer precios mas altos.

Si los consumidores saben lo que desean, van a exigir rebajas, promociones, y todo eso de

buena calidad y servicio, haciendo que la ganancia disminuya o se queden estancadas.

(Michael E. Porter, 2015)
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5. Amenaza de Ingreso de Productos Sustitutos. Si pensamos en tener productos sustitutos
debemos asegurarnos que no haya uno de mayor calidad y mas bajo precio, eso nos bajaria el
ingreso.

En muchas empresas ocurre que las empresas siempre tienen productos sustitutos por lo cual
genera que ellos tengan una competencia entre las demas, por querer brindar el mejor
producto a los clientes generando que sus servicios o0 productos sigan siendo los mejores.

(Michael Porter, 1980)

Analisis de la competitividad

Es necesario también hacer un anlisis ya que en las empresas no siempre se formulan
parametros los cuales midan el nivel de competitividad que se viene dando, siempre en todo
momento debemos de buscar analizar la empresa frente a su entorno, frente a los clientes
externo y también a los clientes interno de la Organizacion.

Consiste en evaluar el grado de ventaja de la competencia para asi ver cOmo se puede
defender teniendo en cuenta las relaciones positivas y las relaciones de los competidores.
Algunas organizaciones eligen a sus competidores, después de una larga investigacion y

negociaciones con grupos organizados de trabajadores.

Asi realiza el analisis de Competitividad tambien siempre debemos de desarrollar el analisis
FODA, el cual permite determinar las fortalezas y debilidades con las que cuentas las
Agencias de Aduana asi podremos analizar la situacion en tiempo real de cémo es la calidad

de sus servicios brindados a las Empresas.
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Andlisis FODA

Es una forma sistematica de equilibrar y evaluar la situacion competitiva de una empresa o
sector en los siguientes aspectos: Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades,

delante a sus principales competidores y frente al mercado en general.

Es importante mencionar que para efectos de esta investigacion la definicion de Lerma
Kirchner serd la que se tomaré en cuenta, y el método de analisis a utilizar serdn las cinco
fuerzas de Michael Porter.

(Michael E. Porter, 1982)

Ventaja Competitiva

En esta estrategia de menciona la forma como debe de competir las Empresas para lograr la
competitividad establecida asi se podra lograr obtener resultados mayores para que sepan

muy bien como deben de brindar sus servicios.

La calidad en el producto es una buena estrategia porque de ello depende también que los
clientes estén mas fidelizados con el producto o el servicio de la Empresa, solo si se sabe

manejar, ya que la calidad es lo que mas buscan los consumidores.

Al dar calidad a los productos atraemos al cliente y eso generar que gracias a la publicidad

también se genere la lealtad del Cliente.
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Al establecer alguna estrategia deben mantenerla intacta para impedir decepciones en la
clientela reduciendo las ventas y ganancias de la empresa, por eso es necesario tener una

buena investigacion y una buena estrategia de negocio.

Hay dos tipos de ventajas las cuales no podremos olvidar, una es la de tener o contar con
bajos costos y también la de la diferenciacion, las cuales cuando las ejecutan nos lleva a otras
estrategias que también son muy importante y ellas son las genéricas: liderazgo de costos,
diferenciacion y enfoque.

(Thompson - Strickland, 1985)

TABLA 4:

VENTAJAS COMPETITIVAS

COSTO DIFERENCIACION

AMPLIO

REDUCIDO

Fuente: (Michael Porter, 1996). Ventaja Competitiva, Décima tercera reimpresion.

Meéxico.



44

Liderazgo de Costos

El encontrarse la empresa en un estado de costo bajo, eso significa que debera de hallar la

forma de conseguir los insumos mas baratos y tener ventaja asi en la ganancia.

La empresa al tener ese paso logrado tiene que saber y practicar las bases de la
diferenciacion, ello implica también que sus precios en cuanto al servicio brindado o al precio
del producto pueda ser accesible al cliente y si el producto no es comercial debe de estar en
la obligacion de reducir los precios, eso pasa cuando no tiene la calidad suficiente que exige

el mercado en el que esté instalada la empresa

Una empresa lider debe presentar un trabajo semejante al competidor en cuanto a sus precios
brindados por el servicio que dan y posteriormente sobrepasarlas, siendo la finalidad de
ganarse la consideracion de las empresas y obteniendo el Exito.

(Michael Porter, 1996)

Diferenciacion

Las empresas en general siempre deben de tener un alto rendimiento en cuanto a la ejecucion
de sus actividades de produccién, ello debe ser brindado con total calidad y eficiencia,
alcanzando el producto cierta dimensién de calidad en cuanto a sus dimensiones para lograr

que los clientes lo tomen como muy importante el uso de sus servicios.

La empresa debe contar con estos productos o servicios Unicos de diferenciacion, como se
vende, y también usar la correcta herramienta para lograr una amplia y generada

diferenciacion del Producto.
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Las empresa lograran su Exito cuando ellos lleguen a brindan estos productos o servicios
lleno de diferenciacion en cuanto a sus costos o calidad del producto o servicio generando
esto un alto promedio de entorno el cual se encuentra, hasta tal vez generando que sus precios
sean extras asi podra lograr un éxito rotundo.

(Michael Porter, 1996)

Enfoque

El enfocado ajusta cada una de sus decisiones a lo que quiere llegar asi podra lograr su
cometido sin ninguna dificultad porque de El depende su direccion a llegar, con eso lograran
una ventaja competitiva mas no una general.

El enfoque la dividiremos en dos parte uno es el enfocado en querer obtener un precio justo o
estratégico para mantener las gracias altas y asi también un rentabilidad buena para la
empresa y el otro enfoque es el de diferenciacion el cual se basa en dar un producto o brindar
un servicio altamente lleno de calidad, esto genera que en cada uno exista libertad pero

enfocado al Exito de la Compafiia.

En cuanto al poder de las cinco fuerzas competitivas son muy exacta para poder ayudar a
determinar en mercado o entorno quien es la mas competitiva, aunque también es cierto que
no siempre ganaran, sino que también para ello existe la influencia de otras variables
distintas, es necesario generar siempre una estrategia altamente eficiente, y asi también como
en el presente estudio del marketing interno, demostrar que de ellos depende mucho cuan alta
sea la competitividad de las Agencias de Aduana.

(Michael Porter, 1996)
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Definicidon de términos basicos

MARKETING

El marketing se refiere a todas aquellas estrategias utilizadas y todas las herramientas con las
cuales se logré hacer despegar las ventas. La publicidad forma parte de la sociedad y
también es un largo proceso social por que asi se interviene grandes grupos de personas que
requieren y anhelan rentar e intercambiar productos en colectividad sobre todo administrativo
porque se precisa ordenar e implementar las diferentes planes para lograr adquiri el éxito de

las empresas y compafiia .

(Carasila, 2008)

MARKETING INTERNO

Se trata de dar publicidad a las marcas y productos y en los distintos aspectos
administraciones en las distintas areas de necesidades alimentos, vestimenta, o hasta también
el entorno dentro de la empresa por la cual se evaldan la vision y la mision y toda la

informacion de los empleados dentro de la organizacion.

(Levionnnois, 1992)

CLIENTE INTERNO

Cada proveedor es duefio de su cliente a la vez trabaja con los distintos grupo toma sus
decisiones y embarcara la venta, asi también el cliente interno se refiere a los trabajadores
dentro de las empresa o compafiias los cuales son ejecutores para brindar un servicio o un
producto formando asi al trabajador como cliente y proveedor en la cada compafiia.

(Gryna, 2007)
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CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio practicamente se basa en el desarrollo del acabado de la entrega y la
forma de trabajo de proveedor a su cliente, también basandose en cuanto al servicio brindado
muy definido en cuanto a sus caracteristicas y aspectos, eso involucra que haya una calidad
alta y el cliente interno y externo estén muy satisfechos por formar parte del proceso asi
también en cada método que uso para entregar orden trabajo parejo y asi la organizacién
logre una distribucion y atajos que usen para entregar el producto a su compafiia y dar
calidad.

(Berry, 1992)

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Se refiere a todas las herramientas que fueron usadas para medir la calidad asi dar una
organizacion precisa y pueda tomar la expectativas que bien o malas se ha obrtenido a sus
acertos y dar satifaccion a sus compafia cada organizacion exitosa lograra obtener la
observacion aprobada o desaprobadas para asi poder brindar un buen servicio con
dimensiones de calidad altamente establecidas y toque un buien productos para cada uno de

los clientes.

(Carpio, 1995)

COMPETITIVIDAD

Tenemos siempre que mostrar que la competitividad en una organizacion se basa
directamente a cuanto lucrativa llege a ser la organiacion porque si en este caso la empresa no
genera rentabilidad entonce no se estaria logrando su principal acometido que es tener

rentabilidad, adema de tambien como empresa lograr ubicarse en un entorno alto dentro de su
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lugar de trabajo sea en una region o en un pais, pero se debe ubicar en un alto nivel, es asi

como una empresa podra ser tomada como una empresa Altamente comeptitiva.

(Skinner, 1997)

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

La Unidn de trabajadores y agrupacion de la organizacion asi con esfuerzo todos llegara al
éxito es necesario que exista el compromiso de la organizacion o de la empresa para llevar a
cabo sus funciones, el trabajo en equipo logra el éxito dentro de la Empresa asi también el
trabajador se identifica con la compafiia comparten metas y anhelos y deseos asi mantener

permanecia en la organizacion e identificarse a su compafiia y centro de trabajo

(Madorran, 1995)

SATISFACCION LABORAL

Los empleados se motivan cuando todo funciona todo bien en la compaiiia se le toma carifio
y consideracion, es por ello que cada vez que exista una necesidad dentro de la organizacion
el empleado satisfecho compensara esa labor de una forma responsable sin ni siquiera
necesitar ordenes de altos gerentes, cuando existe la satisfaccion laboral, existe también el
libre desenvolvimiento de trabajadores responsables con su labor dentro de la Empresa, eso
produce buen atmosfera y da mejores resultados y la conformidad de todo un grupo de
trabajo se podria decir que la aptitudes de empleado y mejora su trabajo y da lucir sus dones
mejores que antes y mejoraos al grupo segun sus expectativas y creencias y valores de la

compariia

(Rodrigo, 2010)
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2.5. Hipdtesis

2.5.1. Hipotesis general

El Marketing interno se relaciona significativamente de la Competitividad de las Agencias de

Aduana del distrito de Pocollay de Tacna, 2016.

2.5.2. Hipotesis especificas

El conocimiento de los beneficios laborales, metas y objetivos de la organizacion influyen

significativamente en la gestion de la comunicacion de las agencias de aduana de Distrito de

Pocollay de Tacna, 2016.

La satisfaccion de los trabajadores, involucramiento en el trabajo y el compromiso

organizacion influyen significativamente en la gestion de las actitudes de las agencias de

aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.

2.6. Operacionalizacion de Variables

Variable independiente

Marketing Interno



TABLA 5:

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE MARKETING INTERNO

Unidad de Medicion

Definicion Dimensiones Indicadores Categorias
Escala Valores Medio
Satisfaccion de
los trabajadores
_ 5
Gestion de las
. actitudes
Es la herramienta que Totalmente A
proporciona un cierto
conjunto de Involucracion en |Parcialmente
estrategias que tienen i cierto
9 g el trabajo . 3 Encuesta
como Indeciso
objetivo enamorar al Compromiso Algo cierto
mercado mterng de Organizacional Nada cierto )
una organizacion
Dar a conocer los
beneficios 1
laborales
Gestién de la
comunicacion Dar a conocer
informacién sobre
las metas y
objetivos.

Fuente: Elaboracion Propia




Escala de valoracion

TABLA 6:

ESCALA DE VALORACION DEL MARKETING INTERNO

Alta presencia del Marketing Interno

Moderada presencia del marketing Interno

Baja presencia del Marketing Interno

Fuente: Elaboracion Propia

Variable dependiente

Competitividad



OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

TABLA 7:
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Poder de Negociacion
de los Compradores

Unmercado 0 segmento no sera
atractivo cuando los clientes estan
muy bien organizados, el producto
tiene varios 0 muchos sustitutos

Amenaza de Ingreso de
Productos Sustitutos

Unmercado o segmento no es
atractivo si existen productos
sustitutos reales o potenciales

Unidad de Medicion
Definicion Dimensiones Indicadores Categorias
Escala Valores Medio
Economias de escala
Diferenciacion de producto
Amenaza de Entrada |Requisitos de capital
de Nuevos Costos cambiantes
Competidores Acceso a los canales de distribucion
Poltica gubernamental
Crecimiento de la industria
Sobrecapacidad intermitente
La Rivalidad Entre los | Diferencias del producto
Competidores Identidad de marca 5
Costos intercambiables
La calidad del servicio Diversidad de competidores
Totalmente
Se presenta como un , 4
C cierto
Juicio global, donde el Diferenciacion de insumos Parcialmente
Juicio de esta es Costos intercambiables de derto
reflejgdo pgr elgradoy proveedores indeciso 3 Encuesta
direccion de fa . |Presencia de insumos susfitutos  [algo cierto
diferencia entre Poder de Negociacion y
> Concentracion de proveedores Nada cierto
percepciony delos Proveedores Importancia del volumen para el 2
expectativa proveedor
Costo relativo a las compras totales '

Fuente: Elaboracion Propia



TABLA 8:

ESCALA DE VALORACION DE LA COMPETITIVIDAD

Alta presencia de la Competitividad

Moderada presencia de la Competitividad

Baja presencia de la Competitividad

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Este es un tipo de Investigacion Aplicativa, porque la tesis se justifica en la relacion de ambas
variables del tema de la Tesis, para el desarrollo de la investigacion. Asi mismo se recogera
informacién de la realidad existente de las Agencias de Aduana mencionadas para permitir

enriquecerlos.

Nivel de la investigacion

La tesis Presentada se enfoca en una Investigacion correlacional. Porque se determinaran el
nivel de desarrollo de ambas variables y se identificard la relacion potencial entre los
indicadores del Marketing Interno y Competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito

de Pocollay de Tacna, 2016.

Disefio de la investigacion

EL Estructura de la presente exploracion es No experimental: En el desarrollo de la tesis no
manipularemos ninguna variable para analizar los efectos. La tesis se limitara a describir y

medir el fendmeno en estudio

La investigacion a desarrollar es transversal: Las variables en estudio serdn medidas una sola
vez, en un tiempo determinado afio 2016 y se procederan a su descripcién y analisis

correspondiente
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La investigacion es descriptivo: Se tiene una poblacion determinada, Se plantea un grupo de
hipotesis que se refieren a la blsqueda sistematica de la relacion entre nuestras variables

dentro la poblacion determinada.

Poblacion y muestra

Poblacién

En la presente investigacion tomamos la totalidad de las Agencias de Aduana habilitadas que

existen en el Distrito de Pocollay de la Ciudad de Tacna, que son 29 Agencias.

TABLA 9:

AGENCIAS DE ADUANA DEL DISTRITO DE POCOLLAY

Codigo Razon Social
0483 MARIND HMOS 5.A. AGENTE DE ADUANAS
2224 SAVAR AGENTES DE ADUANA S A
3174 GEP 5.A. AGENCIA DE ADUANA
4157 AGENCIA DE ADUANA PRISMA SOCIEDAD AMONIMA CERRADA
43503 BEAGLE AGENTES DE ADUANA 5.4
740 SC ZAVALA 5.A.C. AGENTES DE ADUANAS
4975 AGENCIA DE ADUANA VILCAPOMA HERMAMNOS SOCIEDAD COMERCIAL
5681 ADUAMERICA 5.A,
5794 BLOG ADUANAS 5.A.C,

a051 AGENCIA DE ADUANA SION S5.A.C.
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Codigo Razon Social
6216 DOP ADUANAS 5.A.C.
6298 WILDOSO ALBARRACIN AGENTES DE ADUANMNA 5. A. C.
6333 ESPLENDOR 5.4.C. AGENCIA DE ADUANAS - ESSAC AGENCIA DE A
6379 PERL CUSTOMS ADVISER 5.A.C.
6397 LONGHI & ALMIRON S.A.C. AGENTES DE ADUANAS
0478 DAYBREAK AGENTES DE ADUANA SOCIEDAD AMONIMA CERRADA
6513 B M AGENTES DE ADUAMA 5.A.
6838 LOGISTIC TRAVEL ILO 5.A.C.
7026 PAZLEY ADUANA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - PAZLEY ADUANA 5
F053 SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA SOCIEDAD AMONIMA

Codigo Razon Social
7215 MOCAYAS LOGISTICA ADUANERA 5.A.C.
7283 AURELIO LUIS S0TO ZEGARRA
7314 ECOADUANAS LOGISTICS 5.A.C.
7387 DAYBREAK SOLUCIONES INTEGRALES EM LOGISTICA SOCIEDAD ANC
7521 AGENCIA DE ADUANA DEL SUR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - AGE
7689 DESPACHOS ADUANERDS ARUNTA 5 A
7693 OLZAA AGENCIA DE ADUANA S.A.
7779 GESTIONES ADUANERAS TACHA SAC.
9605 LITORAL PACIFICO 5.A. AGENCIA DE ADUANA

FUENTE: SUNAT

3.4.2. Muestra

Como la muestra es pequefia entonces se esta tomando las 29 Agencias de Aduana pero se

estd tomando 3 trabajadores de cada Empresa.

La empresa cuenta con 3 personas contratadas y acreditadas como despachadores de Aduanas

en la Intendencia de Tacna.

En su mayoria las Empresa también estan organizadas en su directorio por EIl Gerente, El

Agente de Aduana, y EI Administrador siendo ellos nuestro principal pablico a encuestar
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Podemos notar en el Cuadro que en su mayoria las Agencias cuentan con 3 trabajadores

contratados aquellos que cuentan con la experiencia mas amplia para poder ser encuestados.

TIPO DE PERSONAL

N2 PERSONAS

1. Contratados 3
2. Por Servicios Personales 11
TOTAL DEL PERSONAL 14

FUENTE: Agencia de Aduana DAYBREAK S.A.C.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1. Técnicas

Pruebas de chi-cuadrado de asociacion e independencia

Prueba de asociacion: Sirve para captar si un variable tiene relacién en cuanto a su asociacion

con la otra variable.

Prueba de independencia: Sirve para indicar si el valor de una variable en este caso

independiente tiene un valor con la otra variable que en este caso seria una variable

dependiente.

Siempre para lo gque la tabulacion y procesamiento de datos se usa el programa SPSS con el

cual ejecutaremos todas las comprobaciones y métodos estadisticos que ayudara a conseguir

los resultados con precision y destinara las técnicas de la estadistica descriptiva, como son:

Cuadros y graficos estadisticos. Del mismo modo se emplearan tablas de contingencia de
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doble entrada para el andlisis porcentual de las variables. Asi también Para establecer la
relacion de causalidad se designara la prueba estadistica CHI cuadrado, por alternar las

variables cualitativas las cuales estan descritas en la presente investigacion.

Instrumentos

Cuestionario
Se realizara un cuestionario de preguntas cerradas y abiertas asi podremos medir con mayor

exactitud lo que se desea.

Entrevista
Es un medio de comunicacidn que nos ayuda a poder tener la informacién clara con los
trabajadores de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay asi podremos responder de

forma clara y con eficiencia.

Diagramas
Se utilizara los graficos en barras y pastel, medio que nos permitiran representar los

resultados para una facil comprension y analisis de los resultados.

Validacién y confiabilidad de los instrumentos

La formulacién de un cuestionario: Es importante la ejecucion de la investigacion. Ya que
debe ser revisado cuidadosamente y comprobado por los expertos antes de pasar a tomarse la

poblacion en este caso los tres trabajadores de cada agencia de Aduana del Distrito.
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El trabajo de campo, trata sobre el recabar la informacion de los trabajadores de las Agencias
de Aduana. Es por eso que se realizo un trabajo arduo en la cual al momento de la ejecucion
del trabajo de campo se debid previamente haber consultado sobre los horarios libres de los

trabajadores para poder ejecutar la entrevista.

Realizar el informe final: Una vez conseguidos los resultados se tuvo que procesar, luego
codificar y tabularlos finalmente para poder apoderarse de los resultados de la encuesta que
realizamos para asi brindar los resultados que queremos demostrar respecto a las dos

variables de la presente investigacion del Marketing interno en Relacién a la Competitividad.

3.5.4. Procesamiento y analisis de los datos

En cuanto al procesamiento se dispuso usar el programa SPSS version 15.00 para proceder a
generar el analisis detallado de los resultados, y asi explicar para apoderarse y comprobar las

hipdtesis planteadas en la Tesis presentada.

a) Tablas de frecuencias y figuras estadisticas

b) Estadistica descriptiva (Media aritmética y desviacion estandar)
c) Tablas de contingencia

d) Coeficiente de correlacion PHI, V de Cramer.

e) Prueba de Chi-cuadrado

f) Prueba de significancia “t” de estudent
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Estadistica descriptiva

La Estadistica describa busca méas que todo

Con respecto al andlisis descriptivo de las variables cuantitativas, se desarrollara la
distribucion de frecuencias e histograma, es conveniente agrupar los valores en intervalos,

posteriormente puede obtenerse la distribucion de frecuencias y su representacion gréfica.

Estadistica inferencial

Esta Estadistica es aquella que determinan las variables de la investigacion generando un
valor el cual se llevara a cabo el analisis. La distribucion T de Student, la distribucion F, la

Chi Cuadrado y la Distribucion Normal Estandar.

Estudiar si hay una diferenciacion ligada entre ambas variables (o sea, si mientras una crece
la otra también lo hace de forma continua, positiva o negativamente), establecer una relacion

causa—efecto entre ambas variables.

En cualquier caso ha de evidenciar el desempefio de las hipotesis del analisis paramétrico.

El analisis de correlacion accede lograr el coeficiente de correlacion, r, que es una medida de
lo colectivamente que co-varian ambas variables. El valor de r oscila entre 0 y 1 (0: ambas
variables son indiscutiblemente autonomos es su conducta, 1: varian simultaneamente de una
forma pulcra) en su valor dominante: r sera real si las dos crecen o menguan paralelamente y
negativo cuando una crezca al disminuir la otra. Este coeficiente se pide en SPSS en el menu

Statistics (Analyze), submend Correlations, Bivariate, coeficiente de Pearson.
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Si no se efectian las situaciones de estudio paramétrico, puede pedir el coeficiente de

Spearman.

Asi, a partir de un valor explicito de X se puede lograr un valor medio de la variable Y, y el
intervalo en que estard incluido el valor de Y oportuno a cada X con la confianza deseada
(generalmente de 95 %). Asimismo puede lograr el valor del coeficiente de valor () 2 R que
5 suministra indagacion sobre el porcentaje de diferenciacion de la variable y que es expuesto

por la diferenciacion de la variable X.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

GRAFICO N°01:

¢éCual considera que es el nivel de competencia
dada en las Agencias de Aduana?

2%

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Nos Permite comprobar que el 84% de trabajadores de las Agencias de Aduana cree

que el nivel de competencia es Alto mientras que solo un 13% cree que es Neutro.
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GRAFICO N°02:

¢Como cree que la tecnologia ha ido afectando a
las Agencias de Aduana en sus instalaciones en
estos tres afnos ultimos?

mEBpjo ®MEustro o Alta

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 70% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que los cambios tecnoldgicos han afectado al sector de manera Alta mientras que el 23%

cree que es Neutro.

GRAFICO N°03:

¢Como cree que ha estado el aumento de
servicios brindados por parte de ustedes a las
empresas en estos tres anos ultimos?

= <20% =De21a30% =De31a40% = De4dla50%

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 57.8% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que el crecimiento de las ventas en el sector ha aumentado entre el 31 a 40%, mientras

gue el 30% cree que solo aumentaron en un porcentaje menor al 20%.

GRAFICO N°04:

¢Cuan Importante es el porcentaje de cuota de
mercado que viene siendo manejado por las
primeras cuatro agencias de Aduana del Distrito
de Pocollay?

= Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 73% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que el porcentaje de cuota de mercado es considerado muy importante, mientras que el

27% cree que es Neutro.
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GRAFICO N°05:

¢Frente a la competencia, Cuan grande cree que
es el la Agencia de Aduana donde usted labora?

2%

mEajp = Meutro o Afta

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Apreciamos que el 70% de trabajadores de las Agencias de Aduana considera que el
tamafio de su empresa es grande con agencias en otros departamentos, y el 28% cree que el

tamafio es Neutral respecto a las demas.

GRAFICO N°06:

¢Cuan alto es el conocimiento que ustedes
como Agencia de Aduana manejan sobre las
empresas a las que brindan sus servicios?

= Bajo = Neutro = Alto = Muy alto

FUENTE: Elaboracién Propia



66

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 40% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que el grado de conocimiento que tiene sobre sus clientes es alto y el 30% considera que
es neutral el conocimiento sobre sus clientes ya que no averiguan mas de lo que necesiten sus

clientes.

GRAFICO N°07:

¢Cuadn alto usted cree que es la informacion que
conocen sobre su entorno del mercado para el
desenvolvimiento de sus actividades?

)

= Bajo = Neutro = Alto = Muy alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 58% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que tiene conocimiento alto del entorno del mercado y el 24% de trabajadores opina que

tiene un conocimiento muy alto de su entorno.
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GRAFICO N°08:

¢Cuan alto usted como Agencia de Aduana cree
que es el conocimiento que tiene en cuanto a
sus Competidores en el Distrito de Pocollay?

= Bajo = Neutro = Alto = Muy alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 56% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que tiene alto conocimiento de sus competidores y el 23% opina que tiene neutral

conocimiento.
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GRAFICO N°09:

¢CAmo es la relacion con sus proveedores?

mBpjo ®MEutro o Alta

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 72% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que la Relacidon con sus proveedores es Muy buena y el 21% opina que su relacion es

neutral.

GRAFICO N°10:

éLos colaboradores sienten que la empresa
reconoce sus esfuerzos en el trabajo?

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 43% de trabajadores de las Agencias de Aduana sienten
que la empresa reconoce su esfuerzo de manera Baja y el 42% considera que es alto el

reconocimiento.

GRAFICO N°11:

éSienten que el ambiente de trabajo es el
adecuado y los motiva a poner todo su
esfuerzo?

N

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 56% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que el ambiente de trabajo y su motivacion es alta al poner todo su esfuerzo en el trabajo,

mientras que el 28% considera que es muy baja su motivacion respecto al ambiente de trabajo.
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GRAFICO N°12:

éPercibe que el clima laboral es el adecuado
para el desarrollo de sus actividades?

D

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretaciéon: Podemos Interpretar que el 52% de trabajadores de las Agencias de Aduana percibe
que el clima laboral de trabajo el altamente adecuado para el desarrollo de su trabajo y el 41%

considera que el clima laboral es su entorno, percibe una motivacién baja para laborar.
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GRAFICO N°13:

éCreo que se trabaja en equipo y
armoniosamente en la empresa?

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretaciéon: Podemos Interpretar que el 51% de trabajadores de las Agencias de Aduana cree

que el nivel de trabajo en equipo es Alto y el 33% de trabajadores percibe que es bajo.

GRAFICO N°14:

éLos colaboradores sienten a la empresa como
parte suya?

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 49% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera a la empresa como parte suya en un nivel alto y el 26% la considera a la empresa como

parte suya de manera baja.

GRAFICO N°15:

éLos trabajadores de las Agencias de Aduana
consideran que se brindan programas de
entrenamiento a ellos, con recursos de la
empresa eficientemente administrados?

= Bajo = Neutro = Alto

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 62% de trabajadores de las Agencias de Aduana percibe
de manera Alta los programas de entrenamiento, mientras que el 24% lo percibe de manera baja los

programas de entrenamiento.
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GRAFICO N°16:

éLa empresa cuenta con mecanismos de
evaluacion de productividad de los
trabajadores?

<

mEpjo ® Meutro o Aka

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidn: Interpretamos que el 44% de trabajadores de las Agencias de Aduana opina que
cuenta de manera muy reducida con mecanismos de evaluacion de productividad, mientras que el

38% cree que cuentan de manera muy amplia con mecanismos de productividad.
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GRAFICO N°17:

¢En su empresa, para alcanzar sus objetivos, los
colaboradores son considerados relevantes?

N
‘

® Totalmente en desacuerdo  ® Endesacuerdo " Meutro W De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretaciéon: Podemos Interpretar que el 34% de trabajadores de las Agencias de Aduana piensan
gue son considerados muy importantes para el alcance de objetivos de la empresa y el 29% piensan

gue la empresa los considera importantes.
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GRAFICO N°18:

é¢Conocen bien el compromiso que tienen los
colaboradores para con la empresa?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 57% de trabajadores de las Agencias de Aduana afirma

estar de acuerdo y el 30% opina que conocen de manera neutral su compromiso frente a la empresa.

GRAFICO N°19:

éEscuchan las sugerencias de los colaboradores?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 52% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
acuerdo con que la empresa escucha las sugerencias de ellos, mientras que 30% esta en desacuerdo

que la empresa no le interesa sus sugerencias.

GRAFICO N°20:

éSe realizan con frecuencia reuniones de trabajo
para levantar informacion de los colaboradores?

m En desacuerdo = Neutro = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 36% de trabajadores de las Agencias de Aduana opina
que esta totalmente de acuerdo que en la empresa se realizan reuniones de trabajo y el 33% estd de

acuerdo con la afirmacion.
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GRAFICO N°21:

éLos Jefes de cada una de las Areas reconocen el
esfuerzo de los trabajadores de las Agencias de
Aduana publicamente?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretaciéon: Podemos Interpretar que el 63% de trabajadores de las Agencias de Aduana estdn de
acuerdo con que directivos de todas las areas funcionales reconocen su esfuerzo publicamente,

mientras que 26% esta en desacuerdo a esta afirmacion.

GRAFICO N°22:

éSe contactan los Jefes de la Agencia de Aduana
con los trabajadores de las Agencias de Aduana
para conocer su opinion y consejos sobre la
Agencia y sus servicios?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 60% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
acuerdo a la afirmacion que la empresa si se contacta periédicamente con los colaboradores y el

23% cree que es Neutral el contactarse la empresa con los colaboradores.

GRAFICO N°23:

é¢Recopilan datos de productividad de los
colaboradores a fin de establecer politicas de
incentivo?

3%

/N

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Interpretamos que el 66% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
Acuerdo con que se recopilan datos de productividad para los incentivos, mientras que el 21% estd

en Desacuerdo a la dicha afirmacién.
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GRAFICO N°24:

éSe anima a los Trabajadores de las Agencias de
Aduana a que hagan recomendaciones ssobre la
mejora de los servicios de la Agencia?

2%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Neutro = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 39% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
acuerdo a la afirmaciéon de compartir comentarios y recomendaciones sobre la empresa y el 24%

esta totalmente de acuerdo a la afirmacion.

GRAFICO N°25:

é¢Analizan regularmente los programas de
capacitacion de los colaboradores?

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 57% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta de
Acuerdo a que si se analizan regularmente programas de capacitacion mientras que el 18% esta en

desacuerdo.

GRAFICO N°26:

éLos altos Directivos revisan periodicamente los
probables efectos que puede tener las politicas
del Personal que administra la Agencias de
Aduana?

®

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 59% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta de
acuerdo a que si se revisa el efecto probable de las politicas de personal, mientras que el 21% cree

que es Neutral.



81

GRAFICO N°27:

éSe mide de forma rutinaria y regular el nivel de
compromiso de los colaboradores?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidén: Podemos Interpretar que el 59% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera estar de acuerdo a la afirmacién que se mide de forma rutinaria y regular el nivel de

compromiso, mientras que el 24% opina que es Neutral dicha medicion.

GRAFICO N°28:

éConstantemente se analiza hasta qué punto los
colaboradores estan comprometidos con la
atencion de las necesidades de la empresa?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacion: Podemos Interpretar que el 57% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera estar de acuerdo a que constantemente se analiza el compromiso con la atencién de las

necesidades de la Empresa, mientras que el 23% esta en Desacuerdo.

GRAFICO N°29:

¢Mantenemos las promesas que hacemos a
nuestros colaboradores?

\ >./

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 36% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta

totalmente de acuerdo a que la empresa mantiene sus promesas con ellos y el 29% estd de acuerdo.
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GRAFICO N°30:

¢Cuando ocurre algo trascendente a un
trabajador en el campo de trabajo de la Agencia
de Aduana, se da a conocer este hecho a toda la
Agencia de Aduana?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidén: Podemos Interpretar que el 57% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera estar de acuerdo a que cuando sucede algo importante a un trabajador la empresa conoce

inmediatamente la informacidn por su cercania con él y el 23% cree que es neutral esta afirmacioén.

GRAFICO N°31:

éProcuran facilitar regularmente a los
colaboradores de la empresa informes sobre las
mejoras en las condiciones laborales?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 58% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
acuerdo a que se procura facilitar regularmente a los colaboradores de la empresa informes sobre
las mejoras en las condiciones laborales y el 27% de trabajadores menciona que es neutral la

afirmacion.

GRAFICO N°32:

¢Cuando un colaborador da a conocer algunas
sugerencias de mejora, la empresa la reconoce?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 50% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera estar de acuerdo a que las sugerencias de mejora de los trabajadores son reconocidas

mientras que el 31% de trabajadores afirma estar en desacuerdo.
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GRAFICO N°33:

éLa alta direccion discute mejoras laborales para
sus colaboradores y las da a conocer y las
implementa?

B

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 49% de trabajadores de las Agencias de Aduana afirma
estar de acuerdo a que la alta direccion discute mejoras laborales y las da a conocer y las

implementa mientras que el 39% afirma estar en desacuerdo a dicha afirmacion.

GRAFICO N°34:

éLa informacion obtenida en el campo de
trabajo de los trabajadores de las Agencias de
Aduana es compartida a todas las areas de la
Agencia de Aduana?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 61% de trabajadores de las Agencias de Aduana afirma
comunicar la informacion a todas las areas funcionales de la empresa mientras que el 22% afirma

estar en desacuerdo con dicha afirmacién.

GRAFICO N°35:

¢Todos los datos de satisfaccion de los
trabajadores de las agencias de Aduana son
facilitados a todos los niveles de la Agencia?

B

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 49% de trabajadores de las Agencias de Aduana afirma
estar de acuerdo a que los datos sobre la satisfaccion son difundidos a todos los niveles de la

empresa, mientras que el 32% afirma estar en desacuerdo a esto.
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GRAFICO N°36:

é¢Mantienen las promesas que hacemos a
nuestos colaboradores?

4

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidén: Podemos Interpretar que el 63% de trabajadores de las Agencias de Aduana
considera que la empresa mantiene las promesas que hacen con ellos, mientras que el 20% afirman

estar en desacuerdo.

GRAFICO N°37:

¢En la Agencia de Aduana donde labora se
realizan enceuntros o reuniones con frecuencia
para charlar sobre las tendencias o desarollo del
entorno del trabajo de las Agencias en el
Distrito de Pocollay?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 60% de trabajadores de las Agencias de Aduana afirman
estar de acuerdo a que se producen encuentros periddicos entre las distintas areas para discutir
tendencias y desarrollo de mercado, mientras que el 24% de trabajadores afirma estd en

desacuerdo.

GRAFICO N°38:

¢En la Agencia de Aduana donde labora se
facilita a los trabajadores informacion sobre las
tendencias, la competencia o tendencias futuras
del entorno de las Agencias de Aduana?

=

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 47% de trabajadores de las Agencias de Aduana
procuran facilitar regularmente informes sobre las condiciones competitivas de la industria y

tendencias futuras, mientras que el 32% esta en Desacuerdo a la afirmacion.
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GRAFICO N°39:

¢Cudndo en un Area de la Agencia de Aduana
detecta alguna estrategia o hecho importante
sobre la competencia se alerta a toda la
Agencia?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacién: Podemos Interpretar que el 66% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta de
acuerdo a que cuando un drea se detecta aspectos importantes se alerta rapidamente a las

restantes, mientras que el 22% de trabajadores estd en desacuerdo.

GRAFICO N°40:

éLos Jefes de la Agencia de Aduana trata temas
de fortalezas, debilidades y estrategias que
utilizan los competidores, monitoreando el
cumplimiento de metas y objetivos?

= Totalmente en desacuerdo  ® En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 59% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta de
acuerdo a que la alta direccién discute fortalezas, debilidades y estrategias de los competidores y

por otro lado el 17% esta en desacuerdo a dicha afirmacion.

GRAFICO N°41:

éInformacion de las empresas que se les brinda
el servicio y los exitos o fracasos de la Agencia
es compartida en toda la Agencia de Aduana?

9

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacion: Podemos Interpretar que el 59% de trabajadores de las Agencias de Aduana estan de
acuerdo con la afirmacion de que se comunica los éxitos y fracasos a todos las areas de la empresa

mientras que el 22% esta en desacuerdo.
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GRAFICO N°42:

éLos trabajadores comparten la informacion
sobre las estrategias usadas por las otras
agencias de Aduana Competidores?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia

Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 64% de trabajadores de las Agencias de Aduana estd de
acuerdo en que se comparte informacion con la empresa en relaciéon con la estrategia de los

competidores mientras que el 21% esta en desacuerdo a que no se comparte la informacién.

GRAFICO N°43:

éInformacion sobre la satisfacion de las
empresas a quienes se les brinda el servicio son
compartidos a toda La Agencia de Aduana?

= En desacuerdo = Neutro = De acuerdo

FUENTE: Elaboracién Propia
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Interpretacidon: Podemos Interpretar que el 61% de trabajadores de las Agencias de Aduana esta de
acuerdo en que los datos sobre la satisfaccidn del cliente son difundidos a todos los niveles de Ila

empresa mientras que el 24% esta en Desacuerdo a la afirmacion.

Presentacion de resultados

Para la comprobacion de las hipotesis planteadas en el presente trabajo de investigacion se

utilizé la prueba “t” de student producto de la aplicacion de un modelo de regresion, dado que

los indicadores se encuentran en una escala métrica (ratio). Asi mismo, se ha calculado la

prueba “t” de student, a través de la cual se ha evaluado el nivel de significancia de cada una

de las relaciones de variables independientes con la variable dependiente.

Contraste de hipotesis

Contrastacion de Hipdtesis General

Hipotesis General

Ho:  “El marketing interno no se relaciona significativamente con la competitividad de las

Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”

H1:  “El marketing interno se relaciona significativamente con la competitividad de las

Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”



Coeficientes®

TABLA 10:

COEFICIENTES: COMPETITIVIDAD
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Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados
IModelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 2,605 180 14,470 ,000
GESTION_ACTITUDES ,009 ,009 ,103 4,032 ,004
GESTION_COMUNIC ,227 ,060 374 3,764 ,000

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol

a. Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

De la tabla X, se pude concluir que el marketing interno medido a través de la gestion de

actitudes y la gestion de la comunicacion influyen en la competitividad de las agencias de

aduana, por lo tanto rechazamos la hipotesis nula, lo cual se demuestra a traves del nivel de

significancia de la prueba “t” student, la misma que es calculada a través del p-value y es

menor de 0.05, a un nivel de confianza del 95%, segin se puede apreciar en la tabla. Asi

mismo, se puede concluir que existe una relacion positiva y significativa, es decir, ante un

incremento de las variables genera un incremento en el nivel de competitividad.

Regla de decisién

Si el nivel de significancia es < a 0.05, entonces: Se rechaza la hipétesis nula- Ho y se acepta

la Hipotesis Alternativa.
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Contrastacion de Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica

Conocimiento de beneficios laborales y las metas y objetivos.
Ho:  “El conocimiento de los beneficios laborales y las metas y objetivos de la
organizacion no influyen en la gestién de la comunicacion de las agencias de aduana del
Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”

H1l: “El conocimiento de los beneficios laborales y las metas y objetivos de la
organizacion influyen significativamente en la gestion de la comunicacion de las agencias de
aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”

TABLA 11:

COEFICIENTES: GESTION DE LA COMUNICACION

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
IModelo B Error estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 1,672 ,141 11,878 ,000
DAN_CONO_BENEF_LABOR ,210 ,044 ,418 4,788 ,000
DAR_CONOC_INF_MET OB

,226 ,050 ,391 4,475 ,000
JR

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol

a. Variable dependiente: GESTION_COMUNIC
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Se puede concluir que rechazamos la hipétesis nula, es decir que dar a conocer los beneficios
laborales y las metas y objetivos de la empresa a los colaboradores influyen
significativamente y positivamente en la gestion de la comunicacion, lo cual se demuestra a

“t”

través de la prueba “t” student, la misma que es calculada a través del p-value, dando como
resultado un valor menor de 0.05, a un nivel de confianza del 95%, lo cual se muestra en la

tabla X.

Regla de decisién

Si el nivel de significancia es < a 0.05, entonces: Se rechaza la hipétesis nula- Ho y se acepta
la Hipotesis Alternativa.

Si la “t” student es > 1,96 entonces: Se rechaza la hipotesis nula — Ho y se Acepta la

Hipotesis Alternativa.

Hipotesis especifica
Satisfaccion de los trabajadores, involucramiento en el trabajo y compromiso

organizacional en la gestion de las actitudes.

Ho:  “La satisfaccion de los trabajadores, involucramiento en el trabajo y el compromiso
organizacional no influyen en la gestion de las actitudes de las agencias de aduana del

Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”

H1: “La satisfaccion de los trabajadores, involucramiento en el trabajo y el compromiso
organizacional influyen significativamente en la gestion de las actitudes de las agencias de

aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016.”
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TABLA 12:

Coeficientes?®

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
IModelo B Error estandar Beta Sig.

1 (Constante) 2,703 2,806 963 338
SAT_TRABAJ ,221 ,635 ,043 5,348 ,004
INV_TRAB ,306 ,615 ,063 3,498 ,002
COMP_ORG ,315 ,532 ,065 2,593 ,00

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol
a. Variable dependiente: GESTION_ACTITUDES

Se puede concluir que rechazamos la hipdtesis nula, es decir que la satisfaccion de los
trabajadores, el involucramiento en el trabajo y el compromiso con la organizacion influyen
significativamente y positivamente en la gestion de las actitudes de los colaboradores, lo cual
se demuestra a través de la prueba “t” student, la misma que es calculada a través del p-value,
dando como resultado un valor menor de 0.05, a un nivel de confianza del 95%, lo cual se

muestra en la tabla X.

Regla de decisién

Si el nivel de significancia es < a 0.05, entonces: Se rechaza la hipétesis nula- Ho y se Acepta
la Hipotesis Alternativa.

Si la “t” student es > 1,96 entonces: Se rechaza la hipotesis nula — Ho y se acepta la Hipotesis

Alternativa.



TABLA 13:

MODELOS DE REGRESION

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
IModelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,380% ,645 ,525 ,21402

FUENTE: Estadistico SPSS version 18 en espafiol

a. Predictores: (Constante), GESTION_COMUNIC, GESTION_ACTITUDES

TABLA 14:
ANOVA?
Suma de
IModelo cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion ,674 2 ,337 7,358 ,001°
Residuo 3,085 87 ,046
Total 4,659 89

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol

a. Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

b. Predictores: (Constante), GESTION_COMUNIC, GESTION_ACTITUDES
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TABLA 15

Coeficientes?®

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados

IModelo B Error estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 2,605 180 14,470 ,000
GESTION_ACTITUDES ,009 ,009 ,103 4,032 ,004
GESTION_COMUNIC ,227 ,060 374 3,764 ,000

FUENTE: Estadistico SPSS version 18 en espafiol

a. Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

TABLA 16:
Resumen del modelo
R cuadrado Error estandar
IModelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,691° 478 ,466 27529

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol

a. Predictores: (Constante), GESTION_COMUNIC



TABLA 17:

ANOVA®
Suma de
IModelo cuadrados gl Media cuadréatica F Sig.
1 Regresion 6,029 2 3,014 39,775 ,000°
Residuo 6,593 87 076
Total 12,622 89

FUENTE: Estadistico SPSS version 18 en espafiol

Predictores: (Constante), DAR_CONOC_INF_MET_OBJR, DAN_CONO_BENEF_LABOR

TABLA 18:

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
IModelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,122% ,615 ,520 2,64844

FUENTE: Estadistico SPSS versidn 18 en espafiol

Predictores: (Constante), COMP_ORG, INV_TRAB, SAT_TRABAJ,
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TABLA 19:
ANOVA®
Suma de
IModelo cuadrados gl Media cuadréatica F Sig.
1 Regresion 9,083 3 3,028 4,432 ,031°
Residuo 603,223 86 7,014
Total 612,306 89

FUENTE: Estadistico SPSS version 18 en espafiol

Variable dependiente: GESTION_ACTITUDES,

Predictores: (Constante), COMP_ORG, INV_TRAB, SAT_TRABAJ;
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CONCLUSIONES

PRIMERO

Se concluye que el marketing interno medido a través de la gestion de actitudes y la gestién
de la comunicacion se relaciona significativamente con la competitividad de las agencias de
aduana del Distrito de Pocollay, 2016, Asi mismo, se puede concluir que el Marketing
Interno tiene un efecto positivo de la Satisfaccion de los trabajadores en la satisfaccion de los
clientes externos, lo que permite incrementar la calidad de servicios ofrecidos por la empresa

generando empresas mas competitivas.

SEGUNDO

Se puede concluir que dar a conocer los beneficios laborales y las metas y objetivos de la
Empresa a los colaboradores influyen significativamente en la gestion de la comunicacion, es
decir que todo colaborador necesita informacion para poder desempefiar su labor tanto como
lider y como proveedor de servicio al cliente, informar acerca de los beneficios que obtiene al
trabajar pero la empresa hace que ellos se sientan parte de la organizacion lo cual es

importante pues aumenta su fidelidad y productividad.



102

TERCERO

En conclusion la satisfaccion de los trabajadores, el involucramiento en el trabajo y el
compromiso con la organizacion influyen significativamente en la gestion de las actitudes de
los colaboradores, es decir las empresas deben gestionar las actitudes de las personas y
fomentar la motivacion en ellas pero tener una actitud positiva orientada al servicio y al

cliente por lo tanto, se recha la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.
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SUGERENCIAS

PRIMERO

Se sugiere a las Agencias de Aduana que se implemente un plan de marketing Interno visto
que la Empresa depende mucho de cuan competitiva sea, el Plan de Marketing Interno consta
de cuatro etapas como el Analisis, Planificacion, Ejecucion, Control, lo cual hara de las

agencias Centros de Potencial Humano Competitivo.

SEGUNDO

Se sugiere a las Agencias de Aduana que efectien eventos de socializacion para dar a
conocer las diferentes formas de comunicacion que puede existir dentro de cada una de las
agencias de aduana entre sus trabajadores en estos eventos de socializacién también los Jefes
pueden comunicar los beneficios laborales, aumentos, metas, objetivos asi sera el momento
en el que se reunan los ejecutivos y colaboradores para convivir dejando de lado el trabajo
sera ahi donde ellos se sentiran tomados en cuenta porque se mantendra una comunicacion
abierta entre todos y las paredes de miedo o temor seran quebrados, generando motivacién y

confianza entre empleado y Jefes.
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TERCERO

Se sugiere a las Agencias de Aduana que realicen capacitaciones en donde puedan compartir
sus experiencias y capacitarse entre ellos, eventos libres en donde puedan invitar a un
especialista de Aduana o personal de la Aduana para que los capacite en las areas de
conocimiento de mas necesidad, asi se lograra mas involucramiento en el trabajo
comprendiendo mas la labor como trabajador, también entenderan su compromiso frente a la
empresa y cuando importantes son ellos, generando también satisfaccion al momento de

ejecutar sus actividades ya que procederan a realizarlas con més conocimiento y seguridad.
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ANEXQOS

Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

“EL MARKETING
INTERNO EN
RELACION A LA
COMPETITIVIDAD DE
LAS AGENCIAS DE
ADUANA DEL
DISTRITO DE
POCOLLAY DE
TACNA, 2016”

PROBLEMA
IGENERAL

* ¢En qué medida el

Marketing Interno se

relaciona con al
ICompetitividad de las
IAgencias de Aduana del
Distrito de Pocollay de

[Tacna, 2016?

PROBLEMA
ESPECIFICO

* ;Cudl es el nivel de|

conocimiento  de  log

metas y objetivos de |
en |

de |

IComunicacién  de

lorganizacion
Gestion

IAgencias de Aduana del
Distrito de Pocollay de|
[Tacna, 2016?

* ¢Cual es el nivel de

Satisfaccion de los
trabajadores,

involucramiento en el

trabajo y el
compromiso
organizacional en la

gestion de las Actitudes

de las Agencias de

IAduana del Distrito de
Pocollay de Tacna,
2016.

beneficios laborales y lasllas metas y objetivos de lalas metas y objetivos de|

las|Distrito  de

HIPOTESIS

IOBJETIVO GENERAL

GENERAL

e Analizar la Relacion |* EI Marketing interno

que existe entre el fse relaciona

Marketing Interno con [significativamente de la
la Competitividad de las [Competitividad de las
IAgencias de Aduana del |Agencias de Aduana

Distrito de Pocollay de (del distrito de Pocollay

Tacna, 2016. de Tacna, 2016.
IOBJETIVO HIPOTESIS
ESPECIFICO ESPECIFICAS

* Analizar el conocimientole El conocimiento de los|

e los beneficios laborales yjbeneficios laborales Y|

rganizacion en la Gestion|la organizacion influyen
e la Comunicacién de lasisignificativamente en lal

Pocollay  dejcomunicacion de
lagencias de aduana de|

gencias de Aduana deljgestion

Tacna, 2016.
Distrito de Pocollay de

ITacna, 2016.
eDeterminar el nivel dej La satisfaccion de los
Satisfaccion de losftrabajadores,
Trabajadores, involucramiento en el
involucramiento  en el ftrabajo y el

trabajo y el compromisoijcompromiso

lorganizaciénal en la gestionjorganizacional influyen
de las actitudes de lasjsignificativamente en la
IAgencias de Aduana del{gestion de las actitudes
Distrito  de

ITacna, 2016.

Pocollay delde las agencias de
laduana del Distrito de
Pocollay de Tacna,

2016.

INDEPENDIENTE

* Marketing Interno

DEPENDIENTE:

* Competitividad

Gestion de las|
IActitudes
Gestion de la

IComunicacion

Amenaza  de
lentrada de
nuevos

competidores

La rivalidad entre

los Competidores

Poder de
Negociacion de los
Proveedores

Poder de|
Negociacion de los
ICompradores

lAmenaza de|
Ingresos de|

Productos Sustitutos
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Anexo N° 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

) e
“VRRITAS T VITA®

v

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Ao/

CUESTIONARIO

OBIJETIVO: El presente cuestionario tiene por finalidad determinar el Marketing Interno en Relacidn

a la Competitividad de las Agencias de Aduana del distrito de Pocollay de Tacna, 2016.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una lista de preguntas, responda en la medida que se

ajuste a la verdad, si encuentra que es muy alto califiquela con 5, si es muy bajo califiquela con 1.

Afios en el Negocio:

Le pedimos sea muy objetivo en sus respuestas, y recuerde la presenta encuesta es andnima,

marque con un aspa (x) dentro del recuadro segun el grado de apreciacion.

Competitividad

éCual considera que es el nivel de competencia dada | Muy bajo Muy alto
en las Agencias de Aduana? 1 2 3 4 5
éComo cree que la tecnologia ha ido afectando a las | Muy pocos Muchos
Agencias de Aduana en sus instalaciones en estos tres | 1 2 3 4 5

afios ultimos?

éComo cree que ha estado el aumento de servicios | <20% 21a30% 31a40% 41a50% >50%
brindados por parte de ustedes a las empresas en | 1 2 3 4 5
estos tres afios ultimos?

éCudn Importante es el porcentaje de cuota de | Muy bajo Muy alto

mercado que viene siendo manejado por las primeras | 1 2 3 4 5
cuatro agencias de Aduana del Distrito de Pocollay?




éFrente a la competencia, Cuan grande cree que es el | Muy pequeiio Muy grande
la Agencia de Aduana donde usted labora? 1 2 4 5
¢Cuan alto es el conocimiento que ustedes como  bajo Muy alto
Agencia de Aduana manejan sobre las empresas a las | 1 2 4 5
que brindan sus servicios?
¢Cuan alto usted cree que es la informacion que | Muy pocos Muchos
conocen sobre su entorno del mercado para el | 1 2 4 5
desenvolvimiento de sus actividades?
¢Cuan alto usted como Agencia de Aduana cree que es |uy bajo Muy alto
el conocimiento que tiene en cuanto a sus | 1 2 4 5
Competidores en el Distrito de Pocollay?
¢CAmo es la relacion con sus proveedores? uy mala Muy buena
1 2 4 5
Gestion de las actitudes
Satisfaccion de los trabajadores
Los colaboradores sienten que la empresa reconoce J baja Muy alta
sus esfuerzos en el trabajo. 2 4 5
Sienten que el ambiente de trabajo es el adecuado y } baja Muy alta
los motiva a poner todo su esfuerzo. 1 2 4 5
Percibe que el clima laboral es el adecuado para el |baja Muy alta
desarrollo de sus actividades. 1 2 4 5
Creo que se trabaja en equipo y armoniosamente en la | Muy baja Muy alta
empresa. 2 4 5
Involucracion en el trabajo
Los colaboradores sienten a la empresa como parte | Muy baja Muy alta
suya. 1 2 4 5
Los trabajadores de las Agencias de Aduana | Muy baja Muy alta
consideran que se brindan programas de | 1 2 4 5
entrenamiento a ellos, con recursos de la empresa
eficientemente administrados
La empresa cuenta con mecanismos de evaluacién de | Muy reducido Muy amplio
productividad de los trabajadores. 1 2 4 5

En su empresa, para alcanzar sus obijetivos, los
colaboradores son considerados relevantes.

Poco importante

Muy importante

Compromiso organizacional

Conocen bien el compromiso que tienen los
colaboradores para con la empresa.

Totalmente en
desacuerdo
1 2

Totalmente de
acuerdo

Escuchan las sugerencias de los colaboradores.

Se realizan con frecuencia reuniones de trabajo para
levantar informacion de los colaboradores.

élos Jefes de cada una de las Areas reconocen el
esfuerzo de los trabajadores de las Agencias de
Aduana publicamente?

éSe contactan los Jefes de la Agencia de Aduana con
los trabajadores de las Agencias de Aduana para
conocer su opinién y consejos sobre la Agencia y sus
servicios?

Recopilan datos de productividad de los colaboradores
a fin de establecer politicas de incentivo.

Animan a los colaboradores a que hagan comentarios,
e incluso recomendaciones, sobre la oferta de la
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empresa.

Analizan regularmente los programas de capacitacion
de los colaboradores.

élos altos Directivos revisan periédicamente los
probables efectos que puede tener las politicas del
Personal que administra la Agencias de Aduana?

Se mide de forma rutinaria y regular el nivel de
compromiso de los colaboradores.

Constantemente se analiza hasta qué punto los
colaboradores estan comprometidos con la atencién
de las necesidades de la empresa.

1 2
1 2
1 2
1 2

Gestion de la comunicacion
Dar a conocer los beneficios laborales

Mantenemos las promesas que hacemos a nuestros
colaboradores.

Totalmente en

Totalmente de
acuerdo
5

¢Cuando ocurre algo trascendente a un trabajador en
el campo de trabajo de la Agencia de Aduana, se da a
conocer este hecho a toda la Agencia de Aduana?

Procuran facilitar regularmente a los colaboradores de
la empresa informes sobre las mejoras en las
condiciones laborales.

Cuando un colaborador da a conocer algunas
sugerencias de mejora, la empresa la reconoce.

La alta direccion discute mejoras laborales para sus
colaboradores y las da a conocer y las implementa.

¢La informacion obtenida en el campo de trabajo de
los trabajadores de las Agencias de Aduana es
compartida a todas las areas de la Agencia de Aduana?

¢Todos los datos de satisfaccion de los trabajadores de
las agencias de Aduana son facilitados a todos los
niveles de la Agencia?

Mantienen las promesas que hacemos a nuestros
colaboradores.

desacuerdo
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2

Dar a conocer informacion sobre las metas y objetivos

¢éEn la Agencia de Aduana donde labora se realizan
encuentros o reuniones con frecuencia para charlar
sobre las tendencias o desarrollo del entorno del
trabajo de las Agencias en el Distrito de Pocollay?

Totalmente en

Totalmente de
acuerdo
5

¢En la Agencia de Aduana donde labora se facilita a los
trabajadores informacién sobre las tendencias, la
competencia o tendencias futuras del entorno de las
Agencias de Aduana?

éCuando en un Area de la Agencia de Aduana detecta
alguna estrategia o hecho importante sobre la
competencia se alerta a toda la Agencia?

éLos Jefes de la Agencia de Aduana trata temas de
fortalezas, debilidades y estrategias que utilizan los
competidores, monitoreando el cumplimiento de
metas y objetivos?

éInformacion de las empresas que se les brinda el
servicio y los éxitos o fracasos de la Agencia es
compartida en toda la Agencia de Aduana?

desacuerdo
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
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éLos trabajadores comparten la informacién sobre las
estrategias usadas por las otras agencias de Aduana
Competidores?

éInformacion sobre la satisfaccion de las empresas a
quienes se les brinda el servicio son compartidos a
toda La Agencia de Aduana?
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Anexo N° 3:

Constancias de Validaciéon de instrumentos
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“EL MARKETING INTERNO EN RELACION A LA [ZL&H

—— COMPETITIVIDAD DE LAS AGENCIAS DE | S
' ADUANA DEL DISTRITO DE POCOLLAY DE
TACNA, 2016”
FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, /R Anl 4 fLias Libliv , Documento Nacional de
Identidad N° ; ;, ;54 7 4 (0 Registro de Colegio)
MACEITER Bof 00kpriin y FeaTior > DOLEMTE VT
, hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacién con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacién denominada: “El Marketing
Interno en Relacion a la Competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay

de Tacna, 2016”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Junio del 2017.

Email: /ww/Man /) ichee . 01,

N\



“EL MARKETING INTERNO EN RELACION A LA
COMPETITIVIDAD DE LAS AGENCIAS DE
ADUANA DEL DISTRITO DE POCOLLAY DE
TACNA, 2016”

CONSTANCIA DE VALIDACION

CANLoS MARQUER QuinTO
Quien suscribe, , Documento Nacional de

Identidad N° 09 7‘}‘{ 1% 3(0 Registro de Colegio) Clap Q309
Ma@iSTeR. Aen ESTRACION, bocenTe UPT
, hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacién con fines de académicos; considerindolo vélido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacién denominada: “El Marketing

Interno en Relacién a la Competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay
de Tacna, 2016

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Junio del 2017.

Niimero de 0 Colegiatura:

00Yf143 €A 0309
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“EL MARKETING INTERNO EN RELACION A LA R4
COMPETITIVIDAD DE LAS AGENCIAS DE ‘

ADUANA DEL DISTRITO DE POCOLLAY DE
TACNA, 2016”

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscn'be,Wle%»C Vetasaver « y/’,q,,,w', Documento Nacional de
Identidad N°00°/)9/ {¢ , (o Registro de Colegio)
s TRR & RO ] A o2 ' Docewre yer
i ,6 ilago const);r qug evﬁué Qgéi/agfe Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacién denominada: “El Marketing

Interno en Relacion a la Competitividad de ias Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay
de Tacna, 2016”

Constancia que se expide en Tacna, en ¢l mes de Junio del 2017.

Numero d¢ DNI ¢ Colegiatura:

0oy I413¢

Emait wvumf%\;%w@ ¢ NM,J Lo
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Anexo N° 4: Cartas Aprobacion del Plan de Anteproyecto

Tacna,Abril 28del 2017

Sefior

Dr. Javier Hurtado Mejia
Decano (e) de FACEM
Presente.- y

De mi consideracion

Tenemos el agrado de dirigirnos a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento
que visto el proyecto de plan de investigacién presentado por el Sefior Sanga Coarite,
Josegabriel Kristofer, bachiller de la escuela profesional de negocios internacionales,
titulado: “EL marketing interno en relacién a la competitividad de las agencias de
aduana del distrito de Pocollay de Tacna, 2016, se encuentra conforme, para proseguir
con su desarrollo y tramite pertinente.

Sin otro particular, nos despedimos de Usted,

Muy atentamente,

i

Dr. Winston Castafieda Vargas
Presidente Jurado Dictaminador

Ing. José
Jurado Dictaminador

p ik
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Anexo N° 5: Cartas Aprobacion de la Tesis

Tacna, Octubre 20 dei 2017

Sefior
Dr. Javier Hurtado Mejia
Decano de FACEM

Presente.-

De mi consideracién

Tenemos el agrado de dirigirnos a usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que
visto la Tesis presentada por el Sefior Sanga Coarite, Josegabriel Kristofer, Bachiller de la
Escuela Profesional de Negocios Internacionales, titulado: “El marketing interno en relacién a
la competitividad de las Agencias de Aduana del Distrito de Pocollay de Tacna, 2016”, se
encuentra conforme, para proseguir con su desarrollo y tramite pertinente. -

Sin otro particular, nos despedimos de Usted,

Muy atentamente

\J‘ A L j
Dor. Winston Castafieda Varga

Presidente Jurado Dictaminador

Mag. Amgrico Flores

ictaminador Jurado Dictaminador
Y
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Anexo N° 6: Galeria de Fotos

Agencias de Aduana Visitadas

LITORAL PACI FICO SA.

AGENCIA DE ADUANA
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