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RESUMEN
Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar cuél es el diagnostico situacional
del marketing interno en el Banco De Crédito Del Per( sede Cajamarca en el afio 2020 Para
obtener los objetivos planteados y para analizar las hipotesis formuladas, el disefio de
investigacion fue: el disefio no experimental, transeccional, el tipo de investigacion es de tipo
no experimental. La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por todos los
colaboradores del Banco De Crédito Del Perl sede Cajamarca, haciendo un total de 30
colaboradores entre full time y part time. La técnica que se utiliz6 en la investigacion fue una
encuesta de 22 preguntas, cuyos instrumentos de recoleccion de datos fueron a través del
cuestionario que luego pasaron a ser procesados a través de Excel los cuales se plasmaran en
gréficos. La investigacion muestra un resultado favorable en el marketing interno en el Banco
De Credito Del Per( sede Cajamarca ya que la mayoria de los trabajadores estan totalmente de
acuerdo con lo implementado en la entidad, ademéas se aprecia que la entidad esta
comprometida con el desarrollo personal como profesional de los trabajadores. Ademas, se
demostro que la mayoria de los trabajadores estan satisfechos con las estrategias utilizadas por
la entidad las cuales son areas agradables de trabajo, reconocimiento de sus logros y esfuerzos,
oportunidad de poder crecer dentro de la entidad. Para finalizar se acepta la hipotesis de la
investigacion que si existe marketing interno en el Banco de Crédito del Peru sede Cajamarca

en el afio 2020.

PALABRAS CLAVES: Cliente interno, Marketing interno, Banco.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine what is the situational diagnosis of
internal marketing in the Peruvian Credit Bank headquarters Cajamarca in the year 2020 To
obtain the objectives set and to analyze the hypotheses formulated, the research design was:
the non-experimental design, transectional, the type of research is non-experimental. The
population of this research was made up of all the collaborators of Peruvian Credit Bank
Cajamarca headquarters, making a total of 30 collaborators between full time and part time.
The technique used in the research was a survey of 22 questions, whose data collection
instruments were through the questionnaire that later went on to be processed through excel
which were reflected in graphics. The investigation shows a favorable result in the internal
marketing in the Cajamarca-based Peruvian credit bank since most of the workers fully
agree with implemented in the entity, it is also appreciated that the entity is committed to
personal development as professional workers. In addition, it was shown that most of the
workers are satisfied with the strategies used by the entity which are pleasant areas of work,
recognition of their achievements and efforts, opportunity to grow within the entity. Finally,
the hypothesis of the investigation is accepted that there are internal marketing in the

Cajamarca-based Peruvian Credit Bank.

KEY WORDS: Internal customer, Internal marketing, Bank.
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INTRODUCCION
La investigacion esta incentivada por una urgente necesidad de tener conocimiento de como
el marketing interno de desarrolla dentro de empresas del sector financiero puesto que es un
sector donde se brinda servicios y atencion directa al publica, y lo mas importante el saber
cémo se siente el cliente interno dentro de su espacio laboral, en la actualidad lamentablemente
no es un tema que las empresas tomen mucho en cuenta y descuidan y dejan de lado a sus

colaboradores esto tiene una incidencia directa en el servicio que ofrecen.

El presente trabajo tendremos como objetivo principal definir la situacion del marketing interno
en los colaboradores del Banco de Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020 ya que es
un tema de total importancia el saber como se sienten los colaboradores personal y
profesionalmente dentro de la empresa, saber si se sienten identificados ya que eso repercutira

ya sea de manera negativa o positiva a la imagen de la empresa como a los clientes externos.

Aplicaremos una encuesta basada en el modelo de Maria Bohnenberger aplicado a 30
colaboradores del Banco de Credito del Per( para luego graficar los resultados en una hoja de

Excel para ser interpretados con un lenguaje sencillo y asi responder a la hipdtesis.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema de investigacion

La tecnologia, los cambios inesperados, el buscar mejorar de forma continua, el nuevo
entorno en el &mbito de los negocios, la nueva fuerza de trabajo basado en el talento
humano, ha llevado que en cierta forma se descuide y no se da la importancia que se
merece al factor recurso humano el cual desarrolla un papel muy importante dentro de
la compafiia.

El fin del marketing interno dentro de una empresa es satisfacer algunas de las
necesidades ya sean personales o profesionales de sus colaboradores para que ellos a la
vez puedan dar una mejor atencion y asi poder satisfacer a los clientes externos, el
interés y valor que se le brinde al colaborador es lo que va a determinar que la compafia
Se 0 no sea exitosa.

Es de total vitalidad que el colaborador se sienta formado, realizado dentro de la
compaiiia y lo mas importante que se sienta orgullo de pertenecer a la entidad, el cliente
se debe sentirse totalmente satisfecho, debe sentir que es importante dentro de ella esto
dara como resultados un colaborador mas productivo vaa mostrar hacia sus comparieros
entusiasmo Yy esa buena energia va a contagiar al resto de colaboradores, estas pautas
conllevaran a que los colaboradores se conviertan en embajadores de la marca

(Dominguez, 2018).



En un mundo totalmente unido la parte empresarial a nivel internacional se encuentra
en constante cambio por lo cual las empresas deben implementar nuevas estrategias los
cuales llevan al uso de nuevos procesos y nuevas y novedosas formas de trabajo para
llegar a un objetivo comun el cual es cumplir las metas trazadas para ello se debe buscar
una forma de trabajo donde uno de los ejes mas importantes sean los colaboradores y al
mismo tiempo utilizar de una manera adecuada los distintos recursos dados dentro de la
empresa, siendo el punto principal la fuerza laboral humana jugando el rol mas
importante dentro de la compafiia ya que el talento humano es esencial para el desarrollo
de la empresa, en estos ultimos tiempos ya no se toma al ser humano como un simple
trabajador o como una maquina que va cumple y se retira y solo genera ingresos sino se
lo ve como una persona con habilidades blandas, con conocimiento los cuales les
diferencia haciéndolos mas competitivos y en la medida que el colaborador se sienta

identificado y a gusto con la empresa va contribuir de manera positiva.

Lamentablemente en la actualidad en el Peru el marketing interno no es considerado
muy importante dentro de las compafias y no se ha realizado estudios a profundidad
tampoco ha sido implementado en empresas para reforzar el recurso humano,

desgraciadamente no se tiene el conocimiento que se deberia tener.

En Cajamarca no se ve a empresas que busquen actualizarse y empaparse en este tema
ya que quiza no cuentan con conocimientos 0 no estan bien orientados, lo que se busca
con esta investigacion es darles a conocer los beneficios a las empresas y asi puedan

desarrollarse y cumplir sus metas trazadas.



La empresa de la cual se va a recolectar datos es una empresa que trabaja directamente
con los clientes externos por lo cual necesitamos identificar si la empresa esté trabajando
el marketing interno con sus colaboradores ya que ellos ofrecen un servicio y tratan de
forma directa con personas buscamos saber como se sienten los trabajadores estando
dentro de la empresa, puesto que no se ha planteado una investigacidn de este tipo dentro

de Cajamarca de este rubro.

Hoy en dia podemos apreciar a colaboradores que no se identifican con la empresa, o
suelen rotar de forma constante no tienen una estabilidad laboral, no se encuentran
realizados personal y profesionalmente no encuentran apoyo para poder realizar sus

metas.

Por lo cual obtendremos colaboradores poco productivos y se vera reflejado en su
productividad y también en el trato a los clientes externos o como los clientes externos
perciban dicha situacion, lo que le va a generar problemas a la empresa pues al no tener
colaboradores contentos con su ambiente laboral, con el trato y las consideraciones que

se les pueda brindar no van a desempefiar un buen trabajo.

La investigacion busca plantear al marketing interno como estrategia para obtener
colaboradores que se identifiquen con la empresa que sean leales se sientan estables,
gue asumas un compromiso y sean competitivos, para que a raiz de esto se vea reflejada

una mejor productividad en la empresa.



Formulacién del problema
1.2.1 Problema general:
> ¢Cudl es el diagnostico situacional del marketing interno en el Banco de Crédito

del Per( sede Cajamarca en el afo2020?

1.2.2 Problemas especificos

> ¢Cudl es la situacion del desarrollo personal de los clientes internos en el Banco
De Crédito Del Pert sede Cajamarca en el afio 2020?

> ¢Cudl es la situacion de contratacion y retencion de los clientes internos en el
Banco De Credito Del Pert sede Cajamarca en el afio 20207

» ¢Cual es la adecuacion al trabajo de los clientes internos en el Banco Crédito Del
Per( sede Cajamarca en el afio 2020?

» ¢Cual es la situacién de la comunicacion interna en el Banco De Crédito Del Peru

sede Cajamarca en el afio 20207



1.3 Justificacién

Justificacién tedrica - cientifica

Porgue va a generar incremento del conocimiento cientifico sobre el marketing interno
en el Banco De Crédito del Perd, lo cual va a permitir una mejor discusion de la

comunidad cientifica en asuntos vinculados con el tema mencionado.

Justificacion técnica - practica

La investigacion permitira disefar estrategias para mejorar los problemas identificados
y asi poder mejorar el marketing interno dentro de la compafia o mantener las

estrategias establecidas en caso el resultado sea positivo.

Justificacion institucional y personal

La investigacion permitira al encargado el aumentar el nivel de productividad aplicando
estrategias que incentiven el marketing interno.

El presente me permite reforzar conocimientos adquiridos durante mi formacion
personal y con la culminacién de la presente tesis obtener el grado académico de
Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales

Porque va a generar incremento del conocimiento cientifico sobre el marketing interno
en el Banco de Crédito de Cajamarca en el afio 2020, lo cual va a permitir una mejor
discusion de la comunidad cientifica en asuntos vinculados con el tema mencionado.
La investigacion permitird disefiar estrategias para solucionar y mejorar los problemas
identificados y hacer poder mejorar el marketing interno en el Banco de Crédito del

Per( sede Cajamarca en el afio 2020.

En la presente investigacion se permitira aplicar las teorias y conceptos de marketing

interno en los colaboradores y podremos ver los resultados y como estos influyen en la



calidad que se brinda al cliente externo. Al concluir la investigacion nos permitira
proponer estrategias para mejor la calidad del servicio obteniendo ventaja frente a otras

empresas.

Las compafiias deben implementar el marketing interno para logar la fidelizacion de los

colaboradores, como también a sus clientes internos como externos sean leales a ellos.

En la actualidad, existe un mercado versatil donde las personas son parte fundamental
para mejorar los procesos y la productividad dentro de una empresa, por lo que se
necesita colaboradores motivados y entusiasmados en desarrollar sus labores, generando
que los mismos colaboradores tengan compromiso y se sientan identificados con la
empresa por lo cual tendran mucho mas afecto por la compafiia, logrando un nivel alto
de satisfaccion que conlleve a fortalecer la cultura organizacional, maximizando la

productividad en la empresa.

Con el presente trabajo de investigacion se quiere implementar nuevas estrategias con
el fin de comprometer como también motivar a los colaboradores, alinedndose a la
cultura y objetivos de la empresa, se desea que todas las empresas tengan este estudio
como referencia a la mejora del bienestar del colaborador y se interesen mas por su

bienestar y su motivacion.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general
> ldentificar cual es el diagndstico situacional del marketing interno en el Banco de

Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020.

1.4.2 Objetivos especificos
> Identificar la situacion del desarrollo personal de los clientes internos del Banco de
Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020.
> Identificar la situacion de desarrollo de contratacion y retencion de los clientes
internos en el Banco de Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020.
» ldentificar la situacion del desarrollo de la comunicacion interna en el Banco de

Credito del Per( sede Cajamarca en el afio 2020



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Gonzales (2019) en el presente proyecto que lleva como titulo “Plan de marketing y
posicionamiento de la marca PINTACAR en la ciudad de Loja”. Tesis realizada en
la Universidad Internacional de Ecuador tiene como objetivo principal es elaborar un
plan de capacitacién al personal de la empresa Taller Automotriz PINTACAR vy de
esta manera subir de manera considerable las ventas de los servicios con una mejor
atencion al cliente. Para la elaboracion de este proyecto se utilizd el método
deductivo, método inductivo y método analitico. Los instrumentos que ha utilizado
son las encuestas y entrevistas. Como conclusiones tenemos que la empresa
PINTACAR no tiene implementado un plan de marketing lo que ha generado que no
se realice un trabajo 6ptimo en el area de marketing para la captacion de nuevos
mercados, es importante que trabajen en esa area implementando estrategias de
marketing interno para que los colaboradores se sientas importantes dentro de la
empresa lo que conlleva a que trabajen de manera mas comprometida viéndose
reflejada en su atencién.

Toledo (2010) su trabajo que lleva por nombre “La importancia de la gestion del
marketing interno como un proceso continuo y su repercusion en la organizacion y
el mercado: un enfoque aplicado a empresas del sector servicios en Argentina”.
Estudio realizado en la Universidad de Buenos Aires tiene como objetivo general
analizar la importancia que tiene implementar de forma continua los planes de
marketing interno especialmente en organizaciones de servicios en el contexto de
Argentina, analizando a profundidad la compresién de la relacion entre el marketing

interno, la repercusién en el mercado y los factores que generan insatisfaccion en el



cliente interno. Para realizar este trabajo se utilizé el estudio de tipo exploratorio de
naturaleza cuali-cuantitativa. Los instrumentos que ha utilizado son las encuestas y
entrevistas. la conclusion es que, si hay una relacién directa entre la satisfaccion de
ambos, ademas son los lideres los se encargan de guiar el rumbo de la organizacién

y de la motivacion.

Antecedentes nacionales

Perfecto (2019) en su trabajo titulado “EIl marketing interno y su influencia en la
calidad de servicio a los clientes de la caja municipal de ahorro y crédito de Sullana,
oficina supe 2016”. Tesis realizada en la Universidad Nacional José Sanchez Carrion
el cual tiene como objetivo principal determinar la influencia del marketing interno
en la calidad de servicio a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Credito de
Sullana, Oficina de Supe, afio 2016. El tipo de disefio utilizada en la investigacion
es: no experimental — transaccional correlacional, la poblacion que se tomo es de 13
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana, oficina de supe.
Se utiliz6 encuestas como técnicas para la recoleccion de datos donde se llego a la
conclusion que al medir la correlacion existente entre el marketing interno y calidad
de servicio se obtuvo un 87,7% de correlacion lo cual significa que tiene una
correlacién alta entre ambas variables. El marketing interno influye bastante en la
calidad de servicio a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana,

Oficina de Supe, afio 2016.



e Medina (2018) en su tesis que tiene por titulo “El marketing interno y su
incidencia en el compromiso organizacional de los colaboradores de una empresa
inmobiliaria internacional, sucursal Lima-Per(.” Tesis realizada en la Universidad
Ricardo Palma el cual tiene como objetivo general determinar como el Marketing
Interno incide en el compromiso organizacional de los colaboradores de una
empresa inmobiliaria internacional, sucursal Lima-Perd. El tipo de investigacion es
aplicada, para la poblacion y muestra del estudio se tom6 en cuenta a todos los
colaboradores, personal administrativo, jefes de operaciones y también a los
practicantes de una empresa inmobiliaria internacional, sucursal Lima-Peru, la cual
llega un total de 126 personas. Se utilizd como técnica cuestionario y entrevista
para la recoleccion de datos. En conclusion, los trabajadores no se sienten valorados
ni retribuidos por la empresa, reflejandose en su falta e lealtad y deber hacia ella;
esto porque las acciones de desarrollo personal que son las que mas se relacionan
con el compromiso normativo, no son las mas eficaces, siendo el indicador horas

de capacitacion el mas importante.

10



e Matias & Maguifia (2015) en su tesis “Marketing interno y compromiso
organizacional de los colaboradores del Banco de la Nacion agencia 2, Huaraz,
2015”. Tesis realizada en la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo
tiene como objetivo principal que el Marketing interno incide significativamente en
el compromiso organizacional de los colaboradores del Banco de la Nacion, agencia
2, Huaraz 2015. El tipo de disefio utilizada de la presente investigacion es
correlacional y explicativo, el disefio utilizado es: no experimental, transaccional y
correlacional-casual, la poblacién de este estudio son 33 colaboradores. Se utilizd
encuestas y entrevistas como técnicas de recoleccion de datos, se llego a la
conclusion que el marketing interno repercute en el compromiso organizacional de
los colaboradores de este Banco. Esto significa que mientras mas se implemente un
sistema de marketing interno y utilicen las herramientas adecuadas se efectuan una
influencia positiva en el compromiso organizacional ademas existe un porcentaje
alto en colaboradores, un 42,4% considera regular el desarrollo del marketing

interno en el banco.
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Antecedentes locales
eCorrea, & Correa, (2017) en su tesis “Eficacia del marketing digital como
herramienta para el crecimiento de competitividad en las MYPES de la ciudad de
Cajamarca: Wa Arquis E.l.LR.L”. Tesis elaborada en la Universidad Antonio
Guillermo Urrelo tiene como objetivo determinar la eficacia del marketing digital
como herramienta para el crecimiento de competitividad en las MYPES de la
ciudad de Cajamarca de acuerdo con el andlisis de los resultados en el caso Wa
Arquis E.I.LR.L. Para realizar este trabajo se utilizé un enfoque cuali-cuantitativo,
cualitativa porque se observa el entorno para comprender la problematica y
cuantitativa porque utiliza analisis de datos y la recoleccion de datos, como
instrumentos se utilizd encuestas y analitica web. Se comprueba que la eficacia del
marketing tiene una influencia positiva en el crecimiento de competitividad de las
MYPES, segun el caso Wa Arquis E.l.R.L.

e Culqui & Céceda (2019) en su tesis “Propuesta de un plan estratégico de marketing
para incrementar el nivel de ventas de vehiculos en la empresa Mannucci diésel
Cajamarca SAC”. Tesis realizada en la Universidad Privada del Norte el cual tiene
como objetivo principal determinar si el plan estratégico de marketing incrementa
el nivel de ventas de vehiculos Nissan en la empresa Mannucci Diésel Cajamarca
SAC. El tipo de disefio utilizada en la investigacion es descriptivo, la poblacion del
presente estudio son las personas naturales o juridicas que compraron o utilizaron
por un vehiculo que hace un total a la fecha de 2597 prospectos. Se utilizé

entrevistas como técnicas de recoleccion de datos.
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e Escalante (2015) su tesis “Propuesta de un plan de marketing interno para el
fortalecimiento del compromiso organizacional de los trabajadores administrativos
de la Universidad Nacional de Cajamarca la cual tiene como objetivo general
disefiar y proponer un plan de marketing interno para el fortalecimiento del
compromiso organizacional de los trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Cajamarca”. El tipo de investigacion utilizada es descriptiva y el disefio
es no experimental transversal, la poblacién de este estudio son 246 trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Cajamarca. Se utiliz6 encuestas por
cuestionarios como técnica de recoleccion de datos. La conclusion que existe cierto
nivel de compromiso organizacional de un 40% aproximadamente la cual se refleja

en el cumplimiento parcial de sus funciones y objetivos.
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2.2 Bases teoricas
2.2.1 Definicion de marketing
El rol principal del marketing es satisfacer las necesidades, es el proceso de
comunicar, crear, intercambiar y entregar ofertas que tienen valor para los
consumidores, intenta suplir las necesidades tanto personales como de la

sociedad (Kloter; Keller, pég. 5).

En ingles, market significa merca y marketing que puede ser traducido como
mercadotecnia 0 mercadeo, es un estudio de las causas, objetivos y resultados
que son producidos a través de las distintas formas en como nos enfrentamos
con el mercado.

“Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. EI marketing
identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el
tamafo del mercado identificado y el lucro potencial”. Philip Kotler

Segun la American Marketing Association, la definicién del termino es el
siguiente: “el marketing es una actividad, conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar y cambiar las ofertas que tengan valor para los
consumidores, clientes, y sociedades en general”.

El marketing un grupo de estrategias, técnicas y practicas que tienen como
objetivo principal agregar valor a determinadas marcas o productos con el fin

de atribuir una importancia mayor para un publico objetivo. (Mesquita, 2018)
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Definicién de marketing interno

El marketing interno es un grupo de técnicas que vende la idea de la empresa con
sus objetivos y estrategias, dirige un mercado formado por los colaboradores que
realizan sus actividades en ella, el objetivo mas importante es incrementar su
motivacién y por lo tanto también su productividad y su fidelidad (Ruiz, 2006, pag.

6).

El marketing interno es un proceso en el cual la empresa se vende a si misma a sus
colaboradores buscando que se sientan cercanos a la entidad con el objetivo de

aumentar su lealtad, comprometerlos y asimismo su rendimiento.

Existen un alto nimero de empresas que se dedican exclusivamente dando gran
parte de sus recursos y tiempo en atraer, conservar y fidelizar a los clientes externos
pero dejan totalmente de lado a sus trabajadores, la realidad es que un trabajador
desmotivado, infeliz que no se siente identificado, que no se siente realizado y cuyas
necesidades no estan cubiertas es imposible que proporcione al cliente una
experiencia Unica que la empresa desea de forma resumida “ trata a tus empleados

como quieres que ellos traten a tu clientes” (Martines, 2020).

El marketing interno busca vender la imagen y la marca de la compafiia entre sus
colaboradores, para que ellos se identifiguen con los productos o servicios que
ofrece la empresa y asi mismo se sientan identificados con la compafiia, busca
principalmente aumentar su fidelidad a la compafiia y la motivacién de los
colaboradores, el objetivo principal del marketing interno es aumentar la
productividad de la compafia incentivando la motivacion y la fidelizacion de sus
empleados buscando que lo ya mencionado este alineado a los fines de la compafiia

(Ruiz A. , 2006, pag. 4).
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Berry y Parasuraman (1991), indica lo siguiente: "EI marketing interno es atraer,
desarrollar, motivar y retener empleados calificados a través de productos-empleo
que satisfagan sus necesidades. EI marketing interno es la filosofia de tratar a los
empleados como clientes y es la estrategia de dar forma a productos de trabajo para

adaptarse a las necesidades humanas".

Desde 1976, Berry, Hensen y Burke ya hacian notar el asunto cuando lo
relacionaron a la elevada calidad de servicios “el marketing interno se ocupa de
viabilizar los productos internos (trabajo) que satisfaga las necesidades de un
mercado interno vital (empleado) al mismo tiempo de satisfacer los objetivos de la
organizacion” (Berry, Hensen y Burke, 1994). En 1981 Berry fue la primera
persona en llamar a los empleados como clientes internos “La gente que compra
bienes y servicios como consumidores y la gente que compra empleo como

empleados son la misma gente” (Berry, 1981).

Christian Gronroos establecio los objetivos del marketing interno como “motivar y
concienciar a los empleados sobre la importancia del cliente externo”

(Dunmore,2003).

Flipo también hizo grandes aportaciones, hizo un estudio donde se resalt6 el papel
de los empleados como parte fundamental para realizar las estrategias de marketing

(Flipo,1986).
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2.2.3. Importancia del Marketing interno
El marketing interno es aquel que se desarrolla dentro de la propia empresa con el
fin de vendérsela a sus propios trabajadores. Puede parecer que no es de mucha
importancia pero el marketing externo como ya se sabe va dirigido a los clientes
externos, porque no genera beneficios econdmicos directos, pero la realidad es que
el marketing interno es de total importancia por no decir el mas importante ya que
va a reflejar en la salud de la empresa lo cual va afectar a todos los niveles, el
marketing interno va ayudar a conseguir una serie de objetivos trasados por la

empresa que al final van a impactar en el resultado final (Roberts, 2020)

Maria Bohnenberger, da a conocer un modelo de gestion de marketing interno
desarrollada en cuatro dimensiones, las cuales son: desarrollo personal,

contratacion y retencion de empleados, adecuacion al trabajo y comunicacion.

El desarrollo es una parte de suma importancia en el marketing interno, los
beneficios de trabajar esta dimension es que los colaboradores van a mejorar sus
habilidades para que lleven a cabo sus tareas y por ende el mejor conocimiento de
los clientes externos. Esto va a llevar a que los trabajadores tengan mas confianza
en si mismos ya que van a percibir que la organizacion se preocupa por ellos. Este
tema repercute en gran manera en el compromiso del empleado con la organizacion

(Chiavenato, 2002).

El proceso de contratacion de los empleados es muy importante para el éxito de la
empresa, un buen proceso de reclutamiento y seleccion es la parte inicial para que
los colaboradores tengan una buena disposicion positiva al desarrollar sus
actividades. Dar una adecuada importancia al cliente interno hara que este mas

satisfecho son su trabajo. (Fuentes, 2009)
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La dimension adecuacion al trabajo tiene multiples ventajas puesto que los
colaboradores se encuentran satisfechos y rinden mas por lo cual aumenta su
productividad, dentro del puesto de trabajo demuestra su maxima eficiencia puesto
que se elige al personal méas adecuando y son reconocidos por su labor y el ambiente
donde trabajan es el mas adecuado para el desarrollo de sus labores, y esto conlleva

a que puedan trabajar de manera adecuada sintiéndose a gusto dentro de la empresa.

La comunicacion interna cumple un papel importante dentro del marketing interno,
el sector de marketing cuenta con muchas herramientas de comunicacién y conoce
como llegar a un buen resultado utilizando herramientas como informar de los
objetivos y metas asi como también dando a conocer los resultados alcanzados
entre los colaboradores, asi como también existiendo una buena comunicacion entre
los gestores y los empleados y entre los gestores con respecto a las necesidades de
los colaboradores, si los gestores no saben comunicarse con sus colaboradores las
actividades desarrolladas tendran poco o ningun resultado positivo. (Fuentes

Jimenes, 23)
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Modelo del Marketing Interno

Todos los modelos, en teoria, nos dirigen a la satisfaccion cliente externo a través de la
satisfaccion del cliente interno.
e Modelo de Marketing Interno de Leonard Berry

El modelo de Berry comienza por la parte mas importante del marketing interno que
reconoce al empleado como un cliente y va progresando hasta convertirse en una ventaja
competitiva. Segun el modelo desarrollado para que exista colaboradores satisfechos e
incrementen sus actitudes orientadas al cliente, por consecuencia llevan a la buena calidad
y a clientes satisfechos, son importantes dos puntos: participacion del empleado y la
inclusion. Reconocer la tarea como un producto necesita una nueva dimension de recursos
humanos y permite la aplicacion de las técnicas de marketing, que tiene como fin atraer
y mantener a los empleados en la empresa. Tomando en cuenta a la revision de la literatura
podemos considerar dos puntos de suma importancia que no son expuestos en el modelo:
la orientacion al cliente que debe ser desarrollada con el colaborador, y la especificacion

de las técnicas que pueden ser utilizadas por la empresa (Fuentes, 2009).
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Figura 1

Modelo de Marketing Interno de Leonard Berry
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Nota: modelo de Marketing Interno de Leonard Berry. Tomado de Berry (1992)

Modelo de Marketing Interno de Christian Gronroos

Christian Gronroos da a conocer otro modelo siendo este mas especifico al anterior en

relacion a las técnicas a utilizar, se puede encontrar similitudes en la medida que

desarrollan una serie de acciones que van a llevar a las compafias a no solo tener

resultados sino a tener una ventaja comparativa, pero en este modelo se muestra los

mecanismos para motivar a los colaboradores. Podemos determinar que el modelo de

Berry no da a conocer mecanismos de motivacion diferentes a los conocidos del

marketing y que el modelo de Gronroos ignora, la importancia del marketing interno en

la motivacion del personal, por ende, la combinacion de ambas alternativas resulta

importante para formar un modelo de marketing interno de mas coherencia. (Fuentes,

2009)
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Figura 2

Modelo de Marketing Interno de Christian Gronroos
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Nota: Modelo de Marketing Interno de Christian Gronroos. Tomado de Gronroos (apud

Ahmed and Rafiqg, 2002)

e Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed
Este modelo establece un enlace entre los dos modelos anteriores, crea lazos entre los
elementos que componen el marketing interno y su relacion con la satisfaccion del
cliente externo.
De acuerdo a los autores, la motivacion de los empleados es lograda por medio de las
actividades desarrolladas por la organizacion para su satisfaccion, también la actitud de
trabajar de forma inter funcional e integrada al desarrollo como un todo, influye en la
satisfaccion del cliente.
Se recomienda la mayor involucracion de parte de Recursos Humanos y del Marketing
Interno en los temas que tienen que ver con el trabajo. (Fuentes Jimenes, 23)
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Figura 3

Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed

\‘%:

Nota: Modelo Interno de Rafiq y Ahmed. Tomado de Rafiq y Ahmed (2000)

e Modelo de Marketing Interno de Lings
Este modelo se diferencia de los demas por estar estructurado a partir de los procesos
de manufacturas o de servicios y considerar los departamentos, y no los empleados
como los clientes internos.
Este modelo tiene como ventaja la medicion de la calidad de los servicios, el aumento
de la satisfaccion del empleado, el redisefio proactivo de los procesos y el desarrollo de

una vision de la organizacion.
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Figura 4

Marketing Interno de Lings
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Nota: Modelo Interno de Lings. Tomado de Lings (1999)
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2.4 Ventajas del marketing interno

Tabla 1

Ventaja del marketing interno

Ventajas del marketing
interno

Afecta a la empresa como a los colaboradores.

Ventajas para la empresa

eincrementa la satisfaccion del colaborador: el
colaborador se va a sentir satisfecho porque se a sentido
parte de la empresa y esto va a ocasionar que los
colaboradores se identifiquen con la compaiiia.

eIncremento en la motivacion:  unos colaboradores
motivados siempre daran la cara por la empresa y
pelearan por ella aportando valor, esto para la empresa es
un incremento de los beneficios.

e Fidelizacion de clientes: si el equipo de la empresa tiene
una clara orientacién hacia el cliente, el negocio tendra

mayor facilidad para fidelizar.

Ventajas para

colaboradores

los

e Colaboradores satisfechos: trabajadores alegres,
satisfechos van a tener siempre una actitud positiva van a
poder sentirse realizados ya sea en el ambito laboral
como profesional.

e Incremento en la confianza: trabajadores confiados
pueden desarrollar sus habilidades blandas su autoestima
se va a ver mejorada.

(Grdar, 2017)
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Nota: esta tabla nuestra las principales ventajas de marketing interno paras los
colaboradores como también para las empresas.

Tabla 2

Diferencia entre Marketing tradicional y Marketing interno

Marketing Tradicional o general Marketing Interno

Se enfoca en el cliente Se enfoca en el trabajador

Productos Empresa

Técnicas de ventas Comunicacion interna/ participacion

Fuerza de ventas Equipo directo/ mandos medios

Objetivo Incrementar la motivacion/ incrementar la
productividad

Nota: diferencia entre marketing tradicional y marketing interno. Tomado de Barranco
(1993)

2.3 Definicion de terminos bésicos

» Banco: entidad financiera en el cual el rol principal es el control y la
administracion del dinero, a través de diferentes servicios (Galan, 2017).

» Calidad: es una propiedad que posee un objeto, la cual define su valor, al mismo
tiempo la satisfaccion que provoca en un individuo o grupo de personas (Peiro,
2020).

» Colaborador: es la persona que se relaciona en todo desarrollo donde se
involucra el trabajo de distintos individuos en equipo (Montalvo, 2011).

» Cliente: un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios
que ofrece una empresa (Quiroa, Economipedia, 2019).
» Empresa: es un grupo de individuos y recursos que buscan la obtencién de un

beneficio econdmico con el desarrollo de una actividad (Sanchez, 2015).
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» Marketing: El marketing analiza la gestion comercial de las empresas con el fin
de captar, retener y fidelizar a los clientes con la ayuda de la satisfaccion de sus
necesidades (Definicion.de, 2008).

» Marketing interno: El marketing interno es un elemento del marketing
holistico, es la labor de contratar, capacitar y motivar a los colaboradores idoneos
que quieren trabajar con una buena atencion a sus clientes (Kotler & Keller,
2003).

» Mercado: Se define como un proceso que opera cuando hay personas que acttan
como compradores y otras como vendedores de bienes y servicios (Quiroa,
2019).

» Producto: un producto para la economia se define como el resultado que se
obtiene del proceso de produccion dentro de una empresa (Quiroa, 2020)

» Publicidad: es la herramienta tradicional del marketing, y tiene la meta de

divulgar un producto o servicio para estimular su consumo, dar a conocer un
mensaje positivo relacionado a una marca y fortalecer la presencia de una

empresa en el mercado (Giraldo, 2019)
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2.4 Hipdtesis de la investigacion
» Existe marketing interno dentro del Banco de Crédito del Per( sede Cajamarca en

el afio 2020.
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2.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla 3

Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadores

Endomarketing o
Marketing interno

El marketing
interno es el
conjunto de técnicas
que se usan para
vender la marca de
la compaifiia a sus
propios trabajadores
de forma que esto
influya en una
mejora de su

motivacién y
productividad .
(Michael & Dias,
1992)

Desarrollo Personal

De los clientes internos

Horas de capacitacion

Items
1. Recibo capacitacidn para desarrollar mis habilidades
2. Recibo las horas adecuadas de capacitacion

Desarrollo de habilidades

3. Mi jefe me brinda un espacio con el tema de horarios para poder hacer
alguna especialidad de posgrado

4. Existe un plan de carrera

Contratacion y retencién de

los clientes internos

Nivel de satisfaccion al
ser reclutado y
seleccionado

La experiencia obtenida en el proceso de reclutamiento y seleccion fue
buena

Nivel de satisfaccion al
ser contratado e inducido

Hubo igualdad al momento de la contratacion del personal

Mi induccion fue una de las experiencias mas agradables

Adecuacion al trabajo de

los clientes internos

Infraestructura laboral

El &rea establecida para realizar mis actividades es agradable

© | ®|N>

Existe una buena higiene, ventilacion, espacio en el area donde realizo mis
actividades

Libertad de decision

10. Mi jefe inmediato me permite desenvolverme en mis funciones sin presiones

11. Puedo desenvolverme de manera efectiva sin supervisién de mi jefe
inmediato

Reconocimiento

12. Existen ascensos como reconocimiento al buen desempefio por parte de la
entidad

13. Existe reconocimiento monetario por parte de la entidad

14. Existe reconocimiento como diplomas por mis logros y esfuerzo

15. De parte de mi jefe inmediato existe reconocimiento por mi buen trabajo que
realizo y las ganas que pongo

Comunicacion Interna

Comunicacion

16. La buena comunicacion con mis compafieros me brinda un buen lugar de
trabajo

17. La entidad brinda claros sus objetivos

18. Me brindan la oportunidad de aportar mis ideas y dar a conocer mis
necesidades

19. Mi jefe inmediato nos dice de forma clara los objetivos establecidos como lo
lograremos y los resultados obtenidos

Canales de
Comunicacion

20. Contamos con canales de comunicacion como correo electronicos teléfono

21. Los canales de comunicacion son seguros y confiables

22. Laentidad nos informa a tiempo todas las actividades de integracion

Informacion

23. Mi jefe inmediato me informa de manera oportuna los cambios 0 nuevas
noticias dada por la entidad
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24. La informacion brindada me ayuda para lograr mis objetivos dentro de mi
area
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental ya que nos basaremos
fundamentalmente en la observacion de las variables en su contexto natural sin que

sufran algun cambio, transversal ya que solo se recolectaran datos una sola vez.

Ademas, porque no se manipulo las variables intencionalmente, y se observaron a los
individuos tal y como se dan en su contexto natural por las variables dependientes ya

ocurrieron.

Transaccional porque los datos se recogen en un solo momento con la finalidad de

analizar y describir las variables y su incidencia e interrelacion en un momento dado.

De acuerdo con (Hernandez , Fernandez, & Baptista, 2019) “en la investigacion no
experimental lo que se hace es observar los fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural para después analizarlos, no se manipulan las variables”. Estos mismos autores
sefialan que es transversal ya que se mide las variables o variable en un momento

determinado.

3.2 Tipo de investigacion
Descriptiva ya que vamos a observar como se manifiesta determinado fendmeno sin

afiadir o cambiar.

Segun (Sampieri, Hernandez, & Fernandez, 2014) busca detallar caracteristicas y
propiedades importantes de cualquier fenébmeno que se analice describe tendencias de

un grupo o poblacion.
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3.4 Poblacion y muestra de la investigacion

La poblacién de la investigacion

Estard formada de colaboradores, jefes de operaciones, personal de plataforma del
Banco de Crédito del Peru de la ciudad de Cajamarca 2021. Haciendo un total de 30

colaboradores
Muestra de la investigacion

Se utilizara un muestreo no probabilistico por conveniencia al personal de plataforma

del Banco de Credito del Peru de la ciudad de Cajamarca 2021

3.5 Técnicas e Instrumentos De Investigacion

3.5.1 Técnica

La informacidn se recolectara a través de encuesta de 24 preguntas

3.5.2. Instrumento
La informacion se va a recolectar a través de un cuestionario la cual se pasara a procesar
a través del Excel a partir del cual los resultados se plasmaran en graficos para su

respectiva validacion.

3.5.3 Técnica de analisis de datos estadistica
Se utilizara el programa Microsoft Excel donde se plasmaré a través de gréaficos los

resultados los cuales pasaremos a interpretar utilizando un lenguaje sencillo.
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IV RESULTADOS
Objetivo especifico 1: Identificar la situacion del desarrollo personal de los clientes
internos del Banco de Crédito del Pert sede Cajamarca en el afio 2020.
Dimensién: Desarrollo personal de los clientes internos
Tabla 4

Horas de capacitacion por el Banco de Crédito del Pera sede Cajamarca

Capacitacion para desarrollar mis habilidades ~ N° %
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 2 7%
De acuerdo 18 60%
Totalmente de acuerdo 10 33%
Total 30 100%
Horas adecuadas de capacitacion N° %
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 13%
De acuerdo 18 60%
Totalmente de acuerdo 8 27%
Total 30 100%

Nota:
encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca

Interpretacion: segun la tabla 1 se observd que el 7% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra ni en desacuerdo ni en acuerdo que recibieran
capacitaciones para desarrollar sus habilidades, el 60% esta de acuerdo, y un 33% esta
totalmente de acuerdo que recibieran capacitaciones para el desarrollo de sus
habilidades.

Ademas, se observo que un 60% esta de acuerdo que recibieran horas adecuadas para
capacitarse, un 27% esta totalmente de acuerdo y un 13% ni en acuerdo ni en

desacuerdo.

32



Tabla s

Desarrollo de habilidades en el Banco de Crédito del Perd sede Cajamarca

Mi jefe me brinda un espacio con el tema de horario N° %
poder hacer alguna especialidad de posgrado

Totalmente en descuerdo 2 7%
En desacuerdo 3 10%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 7 23%
De acuerdo 13 43%
Totalmente de acuerdo 5 17%
TOTAL 30 100%
Existe un plan de carrera N° %

Totalmente en descuerdo 1 3.33%
En desacuerdo 1 3.33%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 33.33%
Totalmente de acuerdo 18 60%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca

Interpretacion: segun la tabla 2 se observo que el 43% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra de acuerdo en que su jefe les brindara un espacio con el
tema de horario para poder hacer algunas especialidades de posgrado, el 17%
totalmente de acuerdo un 23% ni en acuerdo ni en desacuerdo, y un 7% totalmente en
desacuerdo. Ademas, se observéd que un 18% de los colaboradores del BCP si creen
que existe un plan de carrera, un 1% esta totalmente en desacuerdo como también 1%

en desacuerdo.
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Figura 5

Dimension Desarrollo personal de los clientes internos
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DE ACUERDO NI EN DESACUERDO EN
DESACUERDO DESACUERDO

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca
Interpretacion:

De acuerdo a la dimension Desarrollo personal de los clientes internos se observo que
el 48% de los colaboradores opinaron estar de acuerdo con las capacitaciones y las
oportunidades de desarrollo personal que se les brindo dentro de la organizacién, un
34% estan totalmente de acuerdo con lo ya mencionado, el 11% no esta ni en acuerdo
ni en desacuerdo, Yy solo el 3% de los colaboradores opinaron estar totalmente en
desacuerdo con las capacitaciones y las oportunidades de desarrollo personal

brindadas en el Banco de Crédito del Pert en Cajamarca en el afio 2020.
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Dimensidn: contratacion y retencidn de los clientes internos

Tabla 6

Nivel de satisfaccion al ser reclutado y seleccionado por el Banco de Crédito del
Peru sede Cajamarca

La experiencia obtenida en el proceso de N° %
reclutamiento y seleccién fue buena

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
De acuerdo 8 27%
Totalmente de acuerdo 21 70%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca

Interpretacion: segun la tabla 3 se observo que el 70% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra totalmente de acuerdo que la experiencia que obtuvo en
el proceso de reclutamiento y seleccion fue buena, un 3% esta ni en desacuerdo ni en
acuerdo y un 27% estuvo de acuerdo que la experiencia obtenida en el proceso de

reclutamiento y seleccién fue buena.
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Tabla 7

Nivel de satisfaccion al ser contratado e inducido por el Banco de Crédito de
Peru sede de Cajamarca

Hubo igualdad al momento de la N° %
contratacion del personal

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
De acuerdo 9 30%
Totalmente de acuerdo 20 67%
TOTAL 30 100%
Mi induccidn fue una de las experiencias N° %
mas agradables

Totalmente en descuerdo 1 3%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 27%
Totalmente de acuerdo 21 70%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca
Interpretacion: segun la tabla 4 se observo que el 67% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra totalmente de acuerdo en que recibieran igualdad al
momento de la contratacion del personal, un 3% esté ni en acuerdo ni en desacuerdo y
un 30% esta de acuerdo. Ademas, se observo que un 70% esta totalmente de acuerdo
en que la induccion recibida fue una de las experiencias mas agradables un 3% opina

que estuvo totalmente en desacuerdo.
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Figura 6
Dimensidn contratacion y retencion de los clientes internos
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Nota: encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per en Cajamarca
Interpretacion:

De acuerdo a la dimension contratacion y retencion de los clientes internos se observo que
para el 69% de los colaboradores opinaron estar de acuerdo en que recibieron un adecuado
proceso de seleccion y una adecuada induccién dentro de la organizacion, el 28% de los
colaboradores esta de acuerdo con lo antes mencionado, el 2% de los colaboradores no estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo en el procesos que recibieron, y solo el 1% de los
colaboradores opinaron estar totalmente en desacuerdo pues no consideraron que haya

habido un proceso adecuado en la seleccion ni una buena induccion.
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Obijetivo especifico 2: Identificar la situacion de desarrollo de contratacion y retencién de los

clientes internos en el Banco de Crédito del Pert sede Cajamarca en el afio 2020.

Dimensién: Adecuacién al trabajo de los clientes internos

Tabla 8

Infraestructura laboral del Banco de Crédito del Peru sede Cajamarca

El &rea establecida para realizar mis actividades N° %
es agradable

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
De acuerdo 6 20%
Totalmente de acuerdo 23 77%
TOTAL 30 100%
Existe una buena higiene, ventilacion, espacio N° %

en el area donde realizo mis actividades

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 6 20%
Totalmente de acuerdo 24 80%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca
Interpretacion: segun la tabla 5 se observé que el 77% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra totalmente de acuerdo que el area establecida para
realizar sus actividades es agradable, un 3% ni esta de acuerdo ni en desacuerdo con
lo recibido y 20% esta de acuerdo que el area recibida es agradable para realizar sus
actividades. Ademas, se observo que un 80% esta totalmente de acuerdo que existe
una buena higiene, ventilacion y espacio en el area para realizar sus actividades, un

20% solo esta de acuerdo con lo recibido por parte de la empresa.

38



Tabla 9

libertad de decision de los colaboradores del Banco de Crédito del Perii sede
Cajamarca

Mi jefe inmediato me permite N° %
desenvolverme en mis funciones sin

presiones

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 7 23%
De acuerdo 12 40%
Totalmente de acuerdo 11 37%
TOTAL 30 100%
Puedo desenvolverme de forma de manera N° %
efectiva sin supervision de mi jefe inmediato

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 3%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
De acuerdo 11 37%
Totalmente de acuerdo 17 57%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca

Interpretacion: segun la tabla 6 se observo que el 40% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra de acuerdo que su jefe inmediato pues les permitio
desenvolverse en funciones sin presiones, un 37% esta totalmente de acuerdo y un
23% ni en desacuerdo ni en acuerdo. Ademas, se observé que un 57% esta totalmente
de acuerdo en que se les permitio desenvolverse de manera efectiva sin supervision de

su jefe inmediato, un 3% esta en desacuerdo y un 37% esta de acuerdo.
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Tabla 10

Reconociendo del Banco de Crédito a sus colaboradores

Existen ascensos como reconocimiento al buen N° %
desempefio por parte de la entidad

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 10%
De acuerdo 10 33%
Totalmente de acuerdo 17 57%
TOTAL 30 100%

Existe reconocimiento monetario por parte de laentidad  N° %

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 10%
De acuerdo 11 37%
Totalmente de acuerdo 16 53%
TOTAL 30 100%
Existe reconocimiento como diplomas por mis logros y N° %
esfuerzo
Totalmente en descuerdo 2 1%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
De acuerdo 14 47%
Totalmente de acuerdo 13 43%
30 100%

De parte de mi jefe inmediato existe reconocimiento por N° %
mi buen trabajo que realizo y las ganas que pongo

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
De acuerdo 12 40%
Totalmente de acuerdo 16 53%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca



Interpretacion: segun la tabla 7 se observo que un 53% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca se encuentra totalmente de acuerdo en que recibieron ascensos y
reconocimiento de un buen desempefio por parte de la entidad, un 10% esta ni en
acuerdo ni en desacuerdo y el 33% esta de acuerdo.

Se observo que el 53% opina que se les dio reconocimiento monetario por parte de la
entidad, el 10% esta ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 37% esta de acuerdo.

Se observo que el 7% estd totalmente en desacuerdo en que se les brindo
reconocimiento como diplomas por sus logros y esfuerzos, 3% esta ni en desacuerdo
ni en acuerdo, el 47% esta de acuerdo y el 43% esta totalmente de acuerdo.

Se observo que el 53% esté totalmente de acuerdo que por parte de su jefe inmediato
se les brindo el reconocimiento por su buen trabajo realizado y las ganas que ponen,

el 7% esté ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 40% esta de acuerdo.
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Figura7
Dimensidn adecuacién al trabajo de los clientes internos
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Nota: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per( sede
Cajamarca

Interpretacion:

De acuerdo a la dimension Adecuacion al trabajo de los clientes internos, se observo
que el 57% de los colaboradores opinaron estar totalmente de acuerdo en los incentivos
por el buen desempefio lo que les permitié seguir desenvolviéndose de manera efectiva,
el 34% de los colaboradores estuvo de acuerdo con lo ya mencionado, el 8% de los
colaboradores esta ni en acuerdo ni en desacuerdo y solo el 1% opinaron estar totalmente

en desacuerdo con los incentivos al buen desempefio.
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Objetivo especifico 3: Identificar la situacion del desarrollo de la comunicacion interna en

el Banco de Crédito del Per( sede Cajamarca en el afio 2020

Tablall

Comunicacion interna en el Banco de Crédito del Peru

La buena comunicacion con mis compafieros N° %
me brinda un buen lugar de trabajo

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 9 30%
Totalmente de acuerdo 21 70%
TOTAL 30 100%
La entidad me brinda claros sus objetivos N° %
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 33%
Totalmente de acuerdo 20 67%
TOTAL 30 100%
Me brindan la oportunidad de aportar mis N° %
ideas y dar a conocer mis necesidades
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 10%
De acuerdo 10 33%
Totalmente de acuerdo 17 57%
TOTAL 30 100%
Mi jefe inmediato nos dice de forma clara N° %
los objetivos establecidos como lo
lograremos y los resultados obtenidos
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 10%
De acuerdo 8 27%
Totalmente de acuerdo 19 63%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca
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Interpretacion: segun la tabla 8 observo que un 70% de los colaboradores del BCP
sede Cajamarca opinaron estar totalmente de acuerdo que existe una buena
comunicacion con sus compafieros le brindan un buen lugar de trabajo, el 30% esté en
acuerdo. Se observo que el 67% estan totalmente de acuerdo que la entidad dio a
conocer sus de forma clara y el 33% esta de acuerdo.

Se observo que el 57% opinaron estar totalmente de acuerdo que se les brind6 la
oportunidad de aportar sus ideas y dar a conocer sus necesidades, el 33% esta de
acuerdo y el 10% ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Se observo que el 63% estuvieron totalmente de acuerdo en que su jefe inmediato les
brido informacion de forma clara, los objetivos establecidos y los resultados obtenidos,

el 27% esta de acuerdo y el 10% esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 12

Canales de comunicacion del Banco de Crédito del Peru

Contamos con canales de comunicacion como N° %
correos electronicos, teléfonos

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3.333%
De acuerdo 7 23.333%
Totalmente de acuerdo 22 73.333%
TOTAL 30 100%
Los canales de comunicacion son seguros y N° %
confiables

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 9 30%
Totalmente de acuerdo 21 70%
TOTAL 30 100%
La entidad nos brinda a tiempo todas las N° %
actividades de integracion

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
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Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3%

De acuerdo 12 40%
Totalmente de acuerdo 17 57%
TOTAL 30 100%

Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Crédito sede Cajamarca
Interpretacion: segun la tabla 9 observo que el 73% colaboradores del BCP sede Cajamarca
opinaron estar totalmente de acuerdo con los canales de comunicacion establecidos como
correos electronicos, teléfonos, el 23% esta en acuerdo y el 3% esta ni en desacuerdo ni en
acuerdo.

Se observo que un 70% opinaron estar totalmente de acuerdo que los canales de
comunicacion son seguros y confiables el 30% esta de acuerdo.

Se observo que el 57% opinaron estar totalmente de acuerdo que la entidad brinda a tiempo
todas las actividades de integracion, el 40% esta de acuerdo y el 3% ni en acuerdo ni en

desacuerdo.

TABLA 13

INFORMACION

Mi jefe inmediato me informa de manera N° %
oportuna los cambios o nuevas noticias
dada por la entidad

Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 3.333%
De acuerdo 10 33.333%
Totalmente de acuerdo 19 63%
TOTAL 30 100%
La informacion brindada me ayuda para N° %
lograr mis objetivos dentro de mi area
Totalmente en descuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 33%
Totalmente de acuerdo 20 67%
TOTAL 30 100%
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Nota: encuesta aplicada a los trabajadores del Banco de Credito sede Cajamarca

Interpretacion: segln la tabla 10 se observo que un 63% esté totalmente de acuerdo que los

colaboradores del BCP sede Cajamarca opinaron que su jefe inmediato informa de manera

oportuna los cambios o nuevas noticias dad por la entidad, el 33% esté de acuerdo y el 3%

esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Se observo que el 67% esté totalmente de acuerdo que la informacion brindada les ayuda

para lograr sus objetivos dentro de su area, el 33% solo esta de acuerdo.

Figura 8
Dimensién comunicacion interna
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Nota: encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Peru sede
Cajamarca.

Interpretacion:

De acuerdo a la dimension Comunicacidn interna se puede decir que el 66% de los

colaboradores estan totalmente de acuerdo con la buena comunicaciéon dentro de la
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organizacion el 31% de los colaboradores estan de acuerdo con lo mencionado
anteriormente, y solo el 3% de los colaboradores estan totalmente en desacuerdo con la

buena comunicacion.

V. Discusiones y Conclusiones

Al estudiar el marketing interno del Banco de Crédito del Per( sede Cajamarca en el afio
2020 se dio a conocer que la dimensidn desarrollo personal de los clientes internos muestra
un nivel alto siendo este igual a 48% del total de encuestados que se encuentran de acuerdo
y un 34% estan totalmente de acuerdo con las capacitaciones que reciben asi mismo las
oportunidades de desarrollo personal, las hora de capacitacion y la informacion brindada
que reciben por parte de la empresa es un punto a favor a la empresa porque esta mostrando
que sus clientes internos son importante para ellos lo cual les ayudara a seguir mejorando.
Si realmente se trabaja para capacitar al personal si la empresa conoce sus problemas,
necesidades todo esto va a llevar a que haya una mayor comunicacion y puedan mantener
la buena actitud de sus trabajadores hacia la empresa y asi poder llegar a un fin comun el

cual es posicionar a la entidad.

Al realizar el estudio de la dimension contratacion y retencidn de los clientes internos del
Banco de Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020 podemos apreciar que los
colaboradores del Banco de Crédito se encuentran de acuerdo con las medidas tomadas por
el Banco del 100% el 34% estan totalmente de acuerdo el 48% estan de acuerdo con la
forma del reclutamiento de colaboradores y con la retencion de los mismos, también hay
un pequefio porcentaje pero importante que no se encuentran satisfechos, entonces la

empresa debe trabajar para que los resultados puedan cambiar y puedan mejorar ya que es
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una desventaja para la empresa. El reclutar personal es muy distinta en cada entidad ya que
no siempre se busca a personas con mismas caracteristicas sino viendo lo que la empresa

requiere, por lo cual para mejorar se necesita hacer un trabajo mas profundo.

Al llevar a cabo un estudio de la dimensidn adecuacién al trabajo del cliente interno en el
Banco de Crédito del Pert sede Cajamarca en el afio 2021 se evidencio que existe un alto
nivel de colaboradores que se encuentran totalmente satisfechos siendo este del 57% lo que
nos quiere decir que mas de la mitad de los colaboradores se encuentran totalmente de
acuerdo con las medidas tomadas por la empresa es decir aceptan de manera positiva los
reconocimientos otorgados, con la motivacion que se les brinda y demas oportunidades
seguido con un 34% de los colaboradores que se encuentran de acuerdo es decir y también
ven de manera positiva con las medidas tomadas por su empresa por otra parte un 8% de
colaboradores que no opinan si bien la empresa va bien debe reforzar para poder mejorar
ese pequefio desbalance. Un colaborador que esta motivado se va a sentir identificado con
la empresa por lo cual se va a sentir mas a gusto y va a trabajar mejor y un punto muy
importante es que se va a sentir importante y valorado para la empresa lo que le llevaria a

dar el 100% en sus labores.

Asimismo al llevar a cabo el anlisis de la dimension comunicacion interna en el Banco de
Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020 nos encontramos con que el 66% del total
de los colaboradores es decir mas de la mitad se encuentran totalmente satisfechos y un
31% que esta de acuerdo lo cual da a notar que la empresa trabaja y refuerza el area de
comunicacion interna dentro de la empresa hay buena comunicacion entre los

colaboradores, los colaboradores trabajan en un lugar que les da confianza existe buena
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comunicacion entre los jefes méas altos y los subordinados, se debe mejorar o buscar

soluciones para que el 3% que no opina pueda cambiar su perspectiva.

Conclusiones

La situacion de marketing interno en el Banco de Crédito del Pert sede Cajamarca en el afio
2020 muestra resultados positivos para la empresa ya que la mayoria de los colaboradores
se encuentran totalmente de acuerdo con lo implementado por la entidad seguido de un
porcentaje mayoritario de colaboradores que se encuentran de acuerdo y tenemos a un
porcentaje minimo que no comparte con lo implementado por la empresa. Podemos apreciar
que la entidad esta comprometida con el desarrollo tanto personal como profesional de cada
colaborador se podria decir que la entidad ha logrado entender la importancia el conocer y
entender las necesidades de cada integrante, también podemos indicar que si bien la entidad
va por muy buen camino tiene que trabajar para poder ganar al porcentaje minimo, pero no

menos importante de sus colaboradores.

En cuanto al desarrollo organizacional de la entidad, podemos apreciar el desarrollo de
actividades como horas de capacitacion siendo un incentivo para los colaboradores,
igualmente podemos ver el desarrollo de habilidades que le permite al colaborador seguir
desarrollandose y superandose se tiene que seguir trabajando para seguir mejorando para
poder ganar a la parte minoritaria que no se siente identificada con 11% no opinan, el 3% en

desacuerdo y 3% totalmente en desacuerdo.

En cuanto al grado de contratacion y retencion del cliente interno del Banco de Crédito del
Peru en el afio 2020, podemos visualizar que las medidas tomadas por el banco son aceptadas

entre sus colaboradores ya que la mayoria se encuentra totalmente de acuerdo y de acuerdo
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con las herramientas aplicadas dentro de la entidad, existe una buena experiencia en el
proceso de reclutamiento el proceso de seleccion y consideran que tuvieron una muy buena
induccién contamos con un porcentaje minoritario de colaboradores que no tienen la misma
apreciacion siendo un 2% de colaboradores que no opinan y solo un 1% que esta totalmente

en desacuerdo.

Respecto a la adecuacion al trabajo de los clientes dentro del Banco de Crédito del Pert sede
Cajamarca en el afio 2020 concluimos que la mayoria de los colaboradores estan satisfechos
con las estrategias utilizadas por la entidad las cuales son, areas agradables de trabajo,
reconocimientos por sus logros y esfuerzos obtenidos, reconocen su buen trabajo y tienen
oportunidad de poder crecer dentro de la entidad, la empresa viene desarrollando de manera
efectiva este aspecto porque esta impactando de manera positiva a la organizacion, y se ve
reflejado en sus trabajadores ya que existe un porcentaje minimo de colaboradores en
desacuerdo el 8 % de los colaboradores y el 1% esta totalmente en desacuerdo , se tiene que

seguir trabajando para poder ganar ese porcentaje.

Al estudiar la comunicacion interna del Banco de crédito del Pert sede Cajamarca en el afio
2020 podemos observar que se esta haciendo un buen trabajo con el personal dentro de la
entidad ya que una buena comunicacion interna nos lleva a poder cumplir metas y objetivos
trazados, le da la confianza al colaborador para que se pueda expresar aportando sus ideas,
existe una buena relacion entre cada area, existe una buena comunicacion con sus superiores
se les informa de manera clara todo lo relacionado a la entidad y lo mas importante es que
todo el equipo se mantiene unido y sobre todo colaboradores felices y totalmente
identificados con la entidad si bien va por buen camino se tiene que seguir trabajando con
esa responsabilidad y entusiasmo para poder cambiar los bajos porcentajes de colaboradores

gue no opinan siendo tan solo el 3% del total.
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ANEXO
CUESTIONARIO
“DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL MARKETING INTERNO EN EL BANCO

DE CREDITO DEL PERU SEDE CAJAMARCA EN EL 2020”

Obijetivo: ldentificar cual es el diagnéstico situacional del marketing interno en el Banco

de Crédito del Peru sede Cajamarca en el afio 2020.

Instrucciones: Sirvase marcar con una "X" las alternativas que considere conveniente,
usando la escala de 5 puntos. La informacién proporcionada es estrictamente anénima y

confidencial.

Situacion laboral

a) Practicante b) Full Time c) Part
Time

Tiempo de servicio
a) 1-4afios b) 5-8afios c) 8-1lafos d) Mas de
11afos

Grado de instruccion

a) Técnico b) Bachiller c) Licenciado d) Post - grado e)
Doctorado

Estado Civil

a) Soltero b) Casado c) Divorciado d)
Viudo

Edad

a) 20-30 afios b) 31-40 afos c) 41-50 afios d) 51 afios a
mas
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Género

a) Masculino b) Femenino
1 2 3 4 5
Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo
ENDOMARKETING O MARKETING INTERNO
DESARROLLO PERSONAL 1 2 4 5

Recibo capacitacién para desarrollar mis
habilidades

Recibo las horas adecuadas de capacitacion

Mi jefe me brinda un espacio con el tema de
horarios para poder hacer alguna especialidad de
posgrado

Existe un plan de carrera

CONTRATACION Y RETENCION DE LOS CLIENTES INTERNOS

La experiencia obtenida en el proceso de
reclutamiento y seleccion fue buena

Hubo igualdad al momento de la contratacion del
personal

Mi induccidn fue una de las experiencias mas
agradables

ADECUACION AL TRABAJO DE LOS CLIENTES INTERNOS

El area establecida para realizar mis actividades es
agradable

Existe una buena higiene, ventilacion, espacio en el
area donde realizo mis actividades

Mi jefe inmediato me permite desenvolverme en
mis funciones sin presiones

Puedo desenvolverme de manera efectiva sin
supervision de mi jefe inmediato

Existen ascensos como reconocimiento al buen
desempefio por parte de la entidad

Existe reconocimiento monetario por parte de la
entidad

Existe reconocimiento como diplomas por mis
logros y esfuerzo
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De parte de mi jefe inmediato existe reconocimiento
por mi buen trabajo que realizo y las ganas que pongo

La buena comunicacion con mis compafieros me
brinda un buen lugar de trabajo

La entidad brinda claros sus objetivos

Me brindan la oportunidad de aportar mis ideas y
dar a conocer mis necesidades

Mi jefe inmediato nos dice de forma clara los
objetivos establecidos como lo lograremos y los
resultados obtenidos

Contamos con canales de comunicacién como
correo electronicos teléfono

Los canales de comunicacidn son seguros y
confiables

La entidad nos informa a tiempo todas las
actividades de integracion

Mi jefe inmediato me informa de manera oportuna
los cambios o0 nuevas noticias dada por la entidad

La informacion brindada me ayuda para lograr mis
objetivos dentro de mi area
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL MARKETING INTERNO EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU SEDE

CAJAMARCA EN EL ANO 2020”

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema general Poblacion:
Objetivo general Hipotesis general .

) o e Identificar cual es el Variable X: e Horas de | Estara formada de
e ¢Cual es el diagnostico | giagngstico situacional del | e Existe marketing _ capacitacion colaboradores, jefes de
§|tuaC|onaI del marketing marketing interno en el interno dentro del Endomgrkgtmg 0 e Desarrollo de operaciones, personal
interno  en el Banco de Banco de Crédito del Pert Banco de Crédito Marketing interno habilidades de plataforma del banco
Cr§d|to del Pe~ru sede sede Cajamarca en el afio del Pertd sede _ _ e Nivel de satisfaccion dg crédito del Pgru dela
Cajamarca en el aio2020? 2020. Cajamarca en el Dimensiones: al ser reclutado y ciudad dg Cajamarca
afio 2020. seleccionado 2021. Haciendo un total

Problemas especificos

e ;/Cual es la situacion del
desarrollo personal de los
clientes internos en el Banco
De Crédito Del Peru sede
Cajamarca en el afio 2020?

e ;Cual es la situacion de
contratacién y retencion de
los clientes internos en el
Banco De Crédito Del Peru
sede Cajamarca en el afo
2020?

e ;,Cudl es la adecuacion al
trabajo de los clientes
internos en el Banco Crédito

Objetivos especificos

o |dentificar la situacién del
desarrollo personal de los
clientes internos del banco
de crédito del Peru sede
Cajamarca en el afio 2020.

e |dentificar la situacion de
desarrollo de contratacién y

retencion de los clientes
internos en el banco de
crédito del Peri sede

Cajamarca en el afio 2020.

e Identificar la situaciéon del
desarrollo de la
comunicacion interna en el

Desarrollo personal
de los clientes
internos
Contratacion y
retencion de los
clientes internos
Adecuacioén al
trabajo de los
clientes internos
Comunicacién
Interna

Nivel de satisfaccion
al ser contratado e
inducido
Infraestructura
laboral

Libertad de decision
Reconocimiento
Comunicacién
Canales de
Comunicacién
Informacién

de 30 colaboradores
Muestra:

Se utilizard un muestreo
no probabilistico por
conveniencia al
personal de plataforma
del banco de crédito del
Perd de la ciudad de
Cajamarca 2021

Tipo de
Investigacion:

Descriptiva
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Del Perd sede Cajamarca en
el afio 20207?

e ;Cudl es la situacion de la
comunicacion interna en el
Banco De Crédito Del Perl
sede Cajamarca en el afio
20207?

banco de crédito del Peru
sede Cajamarca en el afio
2020

Método de
investigacion

El disefio
investigacion
experimental,
transversal
Transaccional

de
es

la
no

y
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URRELO
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DATOS GENERALES

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES : Karen Davila Garcia

1.2. GRADO ACADEMICO : Magister

1.3. INSTITUCION QUE LABORA : Universas Privada Antonio Guillermo Urrelo
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