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Resumen

La investigacion planteé como objetivo general determinar la relacion entre el
marketing interno y el rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores,
2022. Emple6 como metodologia tipo basica de segundo nivel, disefio no
experimental, enfoque cuantitativo y nivel correlacional. Igualmente, la poblacion se
constituyé por 11 colaboradores de la entidad financiera su muestra fue censal.
Para la recoleccion de la informacion la técnica trabajada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. A través del alfa de Cronbach se obtuvo un coeficiente
de 0,948 para la primera variable, mientras 0,898 para la segunda variable
alcanzando ser fiable el instrumento para su aplicacién. Se concluyd que existe
relacion entre el marketing interno y el rendimiento laboral en una entidad
financiera, Miraflores, 2022, habiendo alcanzado una sig. (bilateral)=0,004 con un
coeficiente de correlacion de 0,790 lo que se explica que es una correlacién positiva

muy fuerte.

Palabras clave: Marketing interno, rendimiento laboral, modelo teérico de Berry,

modelo tedrico de Murphy, entidad financiera
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
internal marketing and work performance in a financial institution, Miraflores, 2022.
It used a basic second level methodology, non-experimental design, quantitative
approach and correlational level. Likewise, the population was constituted by 11
collaborators of the financial entity and its sample was census. For the collection of
information, the technique used was the survey and the instrument was the
questionnaire. Through Cronbach's alpha, a coefficient of 0.948 was obtained for
the first variable, while 0.898 was obtained for the second variable, making the
instrument reliable for its application. It was concluded that there is a relationship
between internal marketing and job performance in a financial institution, Miraflores,
2022, having reached a sig. (bilateral)=0.004 with a correlation coefficient of 0.790

which explains that it is a very strong positive correlation.

Keywords: Internal marketing, job performance, Berry's theoretical model,

Murphy's theoretical model, financial institution
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l. INTRODUCCION

El rendimiento laboral inicié a cobrar valor tras los estudios de Vroom en 1964 con
su teoria de la expectativa dandole gran importancia a la motivacion del personal,
de igual manera otros estudios como el del profesor Gary Blau dieron a conocer
que la motivacién hacia nuestros colaboradores mejora su rendimiento laboral.
Internacionalmente el portal web de Economipedia del 17 de marzo del 2021
presenta a los bancos mas grandes del mundo 2021, identificando al banco
americano JP Morgan como el nUmero uno, asi como también se reconoce que
Estados Unidos es el pais con los bancos mas grandes y con mayor participacion
fuera de ella, todo ello atribuyendo a sus buenas estrategias de negocio y al
rendimiento eficiente de su capital humano. Segun la British Broadcasting
Corporation (BBC) de Marzo 24 del 2021 presento, el director de Goldman Sachs
otorgar el dia sdbado libre a colaboradores que reclamaron por laborar 95 horas
durante la semana, el banco de inversiones con su director ejecutivo Solomon,
manifestaron la importancia de escuchar los problemas de sus colaboradores
dando como respuesta que el esfuerzo adicional trae recompensas, observado
objetivamente el buen rendimiento laboral de los trabajadores comprometiéndose
en mejorar sus condiciones de trabajo para asi obtener una mejor productividad y
tras la llegada del Covid-19 y el trabajo remoto, muchos colaboradores indicaron
que la relacion trabajo - vida personal se vio afectada y con la nueva regla de los
sdbados se busca recargar las energias de todos los trabajadores, por ello las
empresas en el mundo buscan mejorar la productividad de sus colaboradores y su
inversion esta dirigida a capacitar y mejorar las habilidades.

En el Peru el rendimiento laboral en las organizaciones ha tomado gran
importancia, partiendo desde las leyes y normas que velan por otorgar un adecuado
entorno laboral a sus colaboradores, como también mejorar constantemente sus
habilidades. Esta a su vez se ve afectada por multiples factores una de ella es la
informalidad en las empresas que no velan por mejores condiciones salariales ni
un ambiente de trabajo comodo, también el no contar con buenos jefes o lideres
que dirijan, coordinen y sobre todo motiven a los empleados a realizar de manera
eficiente sus trabajos, ademas es una forma de colocar al trabajador en un puesto

gue mejor se adecue a su perfil resolviendo o mejorando su rendimiento. En el



portal del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) del 15 de abril de 2020 presento,
“BBVA, mejor banco de Peru en 2020, segun Global Finance” la empresa tuvo el
reconcomiendo por trabajar en brindar un buen servicio a sus clientes y su CEO
Equiluz, atribuye este logro al gran rendimiento de sus colaboradores que trabajan
en equipo y comprometidos con la calidad en el servicio. Ante la crisis tras la llegada
del COVID-19 muchos colaboradores se han visto afectados en su rendimiento
dejando un gran reto para las empresas que necesitan de un personal eficiente y
productivo.

El estudio se desarroll6 en la una entidad financiera localizada en Miraflores,
su tipo de servicio que brinda es financiero, actualmente cuenta con un recorrido
de mas de 130 afios en el mercado financiero, desde su comienzo se plantearon el
crecimiento a nivel nacional con la ayuda de nuevas tecnologias que permitan llegar
a mas clientes. Su principal mision es alcanzar el éxito de sus clientes brindandoles
soluciones financieras acorde a sus necesidades ya sean prestamos, ahorros, etc.
En la entidad financiera el rendimiento laboral es una debilidad al contemplar que
no se llega al cumplimiento de las metas mensuales establecidas, observado
muchos factores como el no tener un jefe que trabaje con técnicas motivadoras,
liderazgo, con una planificacion, organizacion de trabajo y una comunicacion
efectiva que mejoren y logren alcanzar la eficiencia en sus subordinados, también
no se observa el trabajo de la jefatura por crear un ambiente dindmico libre de
conflictos, tensiones dentro y fuera de la agencia asi como el no integrar una cultura
de cooperacion, iniciativa y orientar al colaborar hacia los resultados. La jefatura no
trabaja por obtener un contrapeso sano entre la vida personal-social y profesional
del colaborador dejando de considerarlo como una prioridad, asimismo se da la
limitaciébn de confianza a su personal de expresar sus dificultades o brindar
opiniones de mejora olvidado la retroalimentacién que debe existir dentro de la
agencia ya que son ellos quienes estan en mas contacto con los clientes externo,
todo ello afecta en obtener un mejor rendimiento por parte de los colabores ya que
no desarrollan habilidades creativas, en emprender tareas desafiantes, ser
responsables y estar orientados el cliente para brindar un trabajo de calidad.

El marketing interno como herramienta estratégica para el mejoramiento del
rendimiento laboral es clave porque ayuda a establecer un lazo sélido entre la

entidad y el colaborador donde ambas partes se vean beneficiados, por el lado del



trabajador incrementard su satisfaccion, motivacion y optima produccion al
desarrollar sus actividades asi como también acrecienta su confianza de dar una
opiniébn de mejora llegando a valorar la empresa, su servicio y las metas como
suyos, es decir le muestra al colaborador el rumbo que la empresa quiere recorrer
y como resultados la empresa podréa alcanzar la satisfaccion de sus cliente externos
que veran el reflejo de una empresa comprometida con brindar un servicio de
calidad. Las organizaciones de hoy deben contemplar al marketing interno como
una filosofia de direccion donde su objetivo principal sea valorar el rol de los
empleados. Para, Araque et al., (2017) el marketing interno es un sistema que
consiente a la organizacién mostrar su valor y objetivos a sus colaboradores con el
fin de lograr un mejor rendimiento, compromiso y lealtad. También se le puede
considerar con un gestor del talento humano por su principal fusion que es vender
la empresa, es decir, su vision, mision, valores y objetivos a los colaboradores y
con ello incentivar su crecimiento profesional en pro de mejorar su rendimiento en
sus actividades.

En el desenvolvimiento de la investigacion se formularon las siguientes
interrogantes, siendo la general ¢ Qué relacidn existe entre el marketing interno y el
rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022? y como primer
especifico ¢Qué relacion existe entre el marketing interno y el rendimiento en la
tarea en una entidad financiera, Miraflores, 2022? Segundo especifico ¢Qué
relacion existe entre el marketing interno y el rendimiento en el contexto en una
entidad financiera, Miraflores, 2022? Y el dltimo ¢Qué relacion existe entre el
marketing interno y los comportamientos laborales contraproducentes en una
entidad financiera, Miraflores, 20227

La justificacion de la investigacion cuenta con gran importancia ya que con
ella damos a conocer la significancia de adquirir aprendizajes nuevos juntamente
con respuestas validas a problemas planteados. En cuanto a la justificacion social
el estudio se propone ver la relacion entre el marketing interno y el rendimiento
laboral, esto beneficiara a la organizacion y a sus colaboradores ya que se tendra
informacion que permita a la entidad mejorar las condiciones de vida de todo su
capital humano, asi como incrementar su productividad y rendimiento para con el
cliente externo y llegando a ser un ejemplo de mejora para otras empresas. La

justificacion practica, la informacion recabada sobre ambas variables, marketing



interno y el rendimiento laboral, permitira a la gerencia analizar la relacion que hay
entre las dos y ver posibles soluciones implementando estrategias innovadoras, asi
mismo los resultados obtenidos se facilitara a la gerencia para que se considere
como una herramienta de mejora en su gestion. Ademas, en la justificacion tedrica,
el marketing interno apoyada en los modelos tedricos de Berry y de Gronroos
quienes enfatizan que al cliente interno se le debe considerar igual o mas
importante que al cliente externo por su gran aporte y participacion dentro de la
empresay el rendimiento laboral sujeta en los modelos teéricos de Murphy, Borman
y motowidlo sostiene que el rendimiento esta divida en facetas como en las tareas
o funciones del colaborador, en el contexto y en sus conductas, en este marco se
busca cooperar con la literatura teoria con bases sélidas. Por ultimo, la justificacion
metodoldgica, en el estudio se va a construir instrumentos que va recolectar datos
y sera validado por un panel de juicio de expertos y sujeto a la confiabilidad por
Alpha de conbrach, los instrumentos nos ayudaron a identificar los posibles
problemas que nos mostraron por qué la organizaciébn no tiene un correcto
funcionamiento y con ello llegamos a encontrar posibles soluciones a implementar.

En el desenvolvimiento la de investigacion es preciso la formulacion de
objetivos que nos encaminardn a una conclusién y propuestas de posibles
soluciones, siendo la general, determinar la relacion entre el marketing interno y el
rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022 y como especificos:
determinar la relacion entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea en una
entidad financiera, Miraflores, 2022, determinar la relacién entre el marketing
interno y el rendimiento en el contexto en una entidad financiera, Miraflores, 2022
y determinar la relacion entre el marketing interno y los comportamientos laborales
contraproducentes en una entidad financiera, Miraflores, 2022.

Asi mismo es preciso la formulacién de hipotesis que son supuestos de la
investigacion, como general, existe relacion directa entre el marketing interno y el
rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022 y como especificos,
existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea en una
entidad financiera, Miraflores, 2022, existe relacion directa entre el marketing
interno y el rendimiento en el contexto en una entidad financiera, Miraflores, 2022
y existe relacion entre el marketing interno y los comportamientos laborales

contraproducentes en una entidad financiera, Miraflores, 2022.



. MARCO TEORICO

El marco teorico tiene gran importancia en la investigacion ya que es el soporte
donde se va a abordar los antecedentes o trabajos previos que mostraran cOmo va
la investigacion de las variables, asimismo se trabaj6 las teorias administrativas y
otras asociadas al tema de investigacion que contienen y fundamentan las variables
a investigar y finalmente se procede a la conceptualizacién de las variables, asi
como de sus dimensiones.

Los antecedentes son relevantes en el estudio siendo un respaldo con
argumentos y bases solidas, como antecedentes nacionales podemos mencionar
a, Salazar (2019) en su investigacion titulada, Marketing interno y Employee
Engagement de BCP Villa Sol - Los Olivos, Lima, 2019. Plante6 como objetivo
determinar la relacion entre el Marketing Interno y Employee Engagement de BCP
Villa Sol — Los Olivos, Lima, 2019. Su tesis fué de tipo aplicada, disefio transversal,
enfoque cuantitativo, la constitucion de su poblacién fue de 72 trabajadores de las
distintas areas, como muestra se emple6é el censo y en el muestreo por la
accesibilidad y el numero reducido de la muestra se trabajo con la totalidad de la
muestra; el instrumento empleado fue dos cuestionarios para ambas variables. Se
concluy6é que, en base a los resultados recabados, el Marketing Interno si se
relaciona con el Employee Engagement, con un coeficiente de correlacion del
0.960.

Asi también, Llaxa (2019) en su tesis titulada, Gestion de capacitacion y
rendimiento laboral de la Financiera Qapagq, agencia Los Olivos, Lima 2019. Plante6
como objetivo determinar la relacion que existe la Gestidbn de capacitacion y el
rendimiento Laboral en la Financiera Qapag, Agencia Los Olivos-Lima 2019. Fue
un estudio aplicada, no experimental y enfoque cuantitativo, como poblacién 30
colaboradores de la financiera, su muestra fue censal trabajando con la totalidad
de la poblacién y su muestreo fue probabilisticos por la participacién de todos los
trabajadores de la financiera, el instrumento que se ocupo fue el cuestionario. Se
concluyo generalmente que, si hay relacion entre la Gestion de capacitacion y el
rendimiento laboral en la Financiera Qapaq, Agencia Los Olivos-Lima 20109.
Mediante la prueba de hipétesis, se corrobord que existe una correlacion positiva

moderada, con un coeficiente de 0,677, logrando una significancia menor a 0,05, lo



que dio a entender que existe relacion significativa entre las dos variables
trabajadas por ende se acepta la hipotesis alterna.

Por otro lado, Bazalar (2019) en su articulo cientifico titulado La cultura
organizacional y el rendimiento laboral del personal de la entidad financiera mi
banco - sede Huacho. Plante6 como objetivo determinar la Incidencia de la Cultura
Organizacional en el Rendimiento Laboral del personal de la Entidad Financiera Mi
Banco — Sede Huacho. Se trabajé con el método deductivo, disefio descriptivo
correlacional, su poblacién fueron 25 colaboradores de la entidad financiera, en la
muestra se considerd a los 25 colaboradores, como instrumento se trabajo el
cuestionario. Se concluyé que el grado de valores con los que cuentan los
colaboradores si impacta en el rendimiento laboral de sus funciones en la entidad
Mi Banco. Esta realidad se entiende por el prototipo y nivel de cultura con los que
cuentan los empleados que trabajan en la entidad, y va a guardar un vinculo con la
productividad de sus ocupaciones

Ademas, Carhuayal (2020) en su articulo cientifico titulado El clima
organizacional y su influencia en el rendimiento laboral de los trabajadores de la
empresa G.S.H S.A. Tuvo como objetivo conocer la relacion que existe entre el
clima organizacional y el rendimiento laboral de los trabajadores que laboran dentro
de una empresa familiar. Se aplicé un enfoque cuantitativo, correlacional y disefio
transeccional, la poblacion consté de 25 colaboradores, su muestra fue censal,
como instrumento el cuestionario, entrevista y observacion. Como principal
resultado fue que el 98% de los encuestados consideraron que si encuentran
relacion directa entre el clima organizacional y el rendimiento laboral. Se concluy6
que, si se halla un vinculo directo entre las dos variables, ya que toda la bibliografia
revisada sostiene de forma total dichas actitudes.

En cuanto a, Rolin (2020) en su articulo cientifico titulado, Sistema De
Incentivo Al Conocimiento: Una Herramienta Clave Para Mejorar EI Rendimiento
Laboral. Planteé como objetivo analizar el Sistema de Incentivos al Conocimiento,
utilizando en la empresa Textil Sydney, y su repercusion en el rendimiento de sus
trabajadores. Fue un estudio descriptivo y exploratorio, su poblacién lo conformé
300 colaboradores, su muestra fue probabilistica estratificada de 73 personas, el
instrumento empleado fueron 3 cuestionarios. Se concluyd que, para que dure el

sistema de incentivos al conocimiento, es importante que los colaboradores sean



estimulados y/o motivados a instruirse, capacitarse y/o desarrollarse como
operarios completos para que puedan crecer a nivel profesional; entonces, los
incentivos o la motivacion es la estrategia principal del sistema, porque de todo ello
dependera la intervencion, de los colaboradores y como el de los maestros y como
consecuencia, el logro del sistema propuesto.

Como antecedentes internacionales podemos mencionar a, Eden (2017), en
su investigacion titulada The Effect of Internal Marketing on Employees productivity:
In Case of Commercial Bank of Ethiopia South Addis District. Plantearon como
objetivo poder apreciar el resultado que el marketing interno tiene en la
productividad de los trabajadores. Su estudio fue descriptivo, la poblacién se
compuso de 2500 empleados, obteniendo mediante un muestreo aleatorio simple
estratificado debido a que este banco posee sucursales por niveles de grado
obteniéndose una muestra de 484 trabajadores, la cual fue analizada mediante
cuestionarios repartidos a cada uno de los 484 empleados. Los principales
resultados luego de haber analizado los datos mediante una correlacién y una
regresion multiple teniendo como resultado que todas las variables independientes
poseen un vinculo importante con la produccion de los colaboradores. Por ende, se
concluy6 que la incorporacion de un programa de marketing interno tendria un
resultado positivo en la productividad de los trabajadores, ya que tienen una
relacion muy significativa estas 2 variables.

De igual modo, Scharf et al., (2021) en su articulo cientifico titulado, Internal
marketing in brazilian credite cooperative. Tuvo como objetivo analizar
determinadas propuestas de Marketing Interno de una cooperativa de ahorro y
crédito brasilefia, a los ojos de sus empleados. Fue un estudio cuantitativo de
naturaleza descriptiva y modelo transversal, la poblacion estaba compuesta por
1532 empleados, su muestra fue de 911 trabajadores, como instrumento aplicado
se considero al cuestionario. Concluyendo que los constructos de la contribucion
de la comunicacién interna y proceso de comunicacion y liderazgo demostraron una
influencia positiva y significativa en los Resultados. La cooperativa de crédito
estudiada ha hecho grandes esfuerzos para adoptar iniciativas que privilegien el
Marketing Interno, principalmente acciones relacionadas con la comunicacién. Por

lo tanto, la participacion ha demostrado ser eficaz para lo que se propone.



En cuanto a, Miloji¢i¢ (2020) en su articulo cientifico titulado, The Impact of
Internal Marketing on Employee Satisfaction in the Banking Sector. Plante6 como
objetivo investigar el impacto del marketing interno en la satisfaccion de los
empleados del sector bancario. Fue un estudio con método de grupo focal, su
poblacién fueron los empleados de los bancos, su muestra consté de 6
trabajadores, el instrumento utilizado fue la entrevista. Se concluyé que los
resultados obtenidos confirmaron las investigaciones anteriores que hablan a favor
de la conexion entre el marketing interno y la satisfaccion de los empleados. El
analisis de los datos demostré que se puede influir en la satisfaccion de los
empleados, en la que desempefia un papel importante el marketing interno
entendido como parte integrante de la orientacion de marketing de la organizacion,
apoyandose en la adaptacion de diversas actividades de gestion de recursos
humanos dirigidas a: 1) crear actitudes positivas hacia la organizacion entre los
empleados y 2) desarrollar percepciones adecuadas del propio papel a favor de los
objetivos de la organizacion.

Ademas, Gonzaélez et al., (2020) en su articulo cientifico titulado Analysis of
the Internal Marketing Dimensions in Social Economy Organizations: Study Applied
to Co-operativism in Ecuador. Tuvo como objetivo analizar las dimensiones del
marketing interno, a través de la validacion de un instrumento de medicion aplicable
al cooperativismo en Ecuador. Su poblacién fue de 40 participantes, el instrumento
en el que se trabajo fue el cuestionario con interrogantes de respuestas abiertas y
cerradas. Se concluyé que el marketing interno es uno de los factores primordiales
en la administracion del recurso humano y, para su desarrollo, se deben establecer
estrategias que tengan en consideracién los elementos de la variable, con el
objetivo complacer al empleado que es nuestro cliente. Por tanto, prestard y se
observara calidad al momento de brindar su servicio al cliente final y que se
complemente a las cualidades y requerimientos del cliente externo, incrementando
las practicas de co-creacion de valor a través del mismo. Los resultados de este
estudio brindan un instrumento multidimensional de medicion del marketing interno,
que busca fortalecer la administracion iniciativas y estrategias de los talentos

humanos de las cooperativas ecuatorianas.



Por ultimo, De Bruin y Heydenrych (2021) en su articulo cientifico titulado
The interrelationship between internal marketing, employee perceived quality and
customer satisfaction—a conventional banking perspective. Tuvo como objetivo
determinar las interrelaciones entre el marketing interno y la capacidad percibida
de los empleados para ofrecer calidad de servicio y satisfaccion del cliente a los
clientes de banca minorista convencional. Fue un estudio de disefio descriptivo, su
poblacion fueron los trabajadores de los bancos, el instrumento empleado fue un
cuestionario. Se concluyd que el estudio proporciona orientacion a la direccion de
los bancos convencionales en Oman sobre cémo aplicar la combinacién de
marketing interno como estrategia para perfeccionar la calidad en el servicio
interno, logrando asi la complacencia del cliente externo con mayor éxito. Para
incrementar la calidad en los servicios, se sugiere colocar mayor valor en la venta
interna con apoyo de una 6ptima comunicacion y practica de la vision y los objetivos
determinados por el banco; se requiere una considerable concentracion en reducir
los costos psicoldgicos de laborar para una financiera, algo que afecta el valor
interno y la medicion de desempefio visual, y se necesita retroalimentacion
periodica para mejorar la gestion del desemperfio interno.

En la investigacion se mencionan las bases teoricas que llevaron a explicar
y desenvolver las variables permitiendo saber su evolucion y sobre todo hallar
posibles propuestas de solucion a las preguntas formuladas, su importancia esta
en ser un soporte en la investigacion.

El marketing interno basada en el modelo te6rico de Berry (1981, citado por
Tortosa, 2014) menciona que brinda tres principios, el primero es tratar al
colaborador como clientes llevandolos a mejorar su trato con el cliente externo
brindandole un 6ptimo servicio de calidad, el segundo, tratar a los empleados como
clientes exigentes donde son abastecidas sus necesidades para que trabaje con
eficienciay como tercero y altimo, tratar al trabajador como producto que su objetivo
sea retener y atraer al talento humano, demostrando un interés verdadero al
motivarlos, formarlos y hacerlos parte de la identidad organizacional. En el modelo
de Gronroos (1985; citado por Tortosa, 2014) argumenta que el marketing interno
aprovecha al marketing interactivo, como primer sustento esta que los directivos
deben estar orientados a los colaboradores a su formacion y correcto reclutamiento

para tener una motivacion y satisfaccion de su trabajo, como segundo, los



colaboradores deben estar informados de todo cambio con mucho tiempo de
anticipacion para su correcta respuesta y como ultimo sustento los directivos deben
brindar un constate apoyo, este punto es impodrtate porque influye en la mejora de
su rendimiento ya que un jefe no solo est4 para dar érdenes o supervisar las
laborares del trabajador sino también para brindarles herramientas, fomentar la
innovacion y motivarlos eliminando futuros riesgos en sus funciones. Asi como
también fundamentada en la teoria de las Relaciones Humanas dirigido por Elton
Mayo el que trabajo el caso de la planta Hawthorne donde se mostr6 una nueva
perspectiva de las empresas que fue el lado humano al observar que el rendimiento
de las personas era Optimo no solo por las recompensas monetarias sino el
ambiente de trabajo que se le facilitaba, la motivacion y el buen liderazgo que se
tenia por parte de los gerentes. Jurado (2019) manifiesta que la teoria de las
Relaciones Humanas es el trabajo de los jefes al fomentar y cooperar en la
formacion de un ambiente de trabajo en armonia donde las relaciones informales
al interior de la institucion laboral contribuyen con la productividad de sus
colaboradores.

El rendimiento laboral apoyada en el modelo tedrico de Murphy (1990; citado
por Gabini, 2018) menciona que el rendimiento laboral se basa en conductas, la
primera, las conductas orientadas a las tareas o funciones especificas, conductas
interpersonales donde la comunicacion y el apoyo de comparfieros es relevante,
Conductas orientadas a la pérdida de tiempo donde pierden la orientacion a realizar
sus tareas y por Ultimo las conductas destructivas y azarosas que limitan la
productividad del colaborador, asi mismo considerando el modelo de Borman y
Motowidlo (1993; citado por Gabini, 2018) sostienen que el rendimiento laboral esta
dividida en dos facetas la primera, el rendimiento en la tarea y la segunda, el
rendimiento en el contexto que son conductas o comportamientos de los
colaboradores que contribuye positivamente al ambiente laboral y a la buena salud
psicol6gica donde la comunicacion y cooperacion entre los trabajadores sea la mas
optima. Asimismo, en la teoria del comportamiento con Frederick Herzberg con su
teoria de los dos factores que direccionan la conducta de los colaboradores. Parra
et al., (2018) manifiestan que las empresas deben trabajar con una cultura de
motivacion basada en los factores de Herzberg como primer factor es el extrinseco

donde el ambiente de trabajo debe ser el mas apropiado para la satisfaccion del
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trabajador y como ultimo factor el intrinseco que se relaciona con las tareas sujetas
al trabajador y como es reconocido y motivado por su labor ambos factores
direccionados a incrementar el rendimiento de los empleados.

Para la conceptualizacion del marketing interno segun, Martinez (2013) son
todo actuar que lleva al logro de tener colaboradores satisfechos en su trabajo y de
pertenecer a su centro de labores siendo parte de brindar un servicio de calidad,
ademas de implantar mecanismos que lleven al empleado a exponer en cualquier
momento sus sentimientos y pensar de manera organizada con el objetivo de evitar
errores (p.251). Para, Philip y Armstrong (2012) el marketing interno es el actuar de
las multiples empresas de servicio que debe estar dirigidos a motivar a sus
colaboradores quienes estan en contacto directo con los clientes externos asi
mismo a su personal operario y demas quienes forman parte del servicio (p.240).
Es decir, todo talento humano que forme parte de una organizacion cumple un rol
indispensable para tener éxito con los objetivos y sobre todo convertir a la empresa
en una competencia por ello la importancia de tenerlos comprometidos e
identificados con la empresa. Por otro lado, De la Fuente (2019) define al marketing
interno como un conjunto de procedimientos y técnicas que, estipulados en un plan
de acciones con periodos, va a permitir a la organizacion con disponer
duraderamente un departamento de recursos humanos capaz de avivar y alcanzar
su propio desarrollo (p. 24). Ademas, Berry et al., (1976:88 citado en bohnenberger,
2005) define al marketing interno como un grupo de trabajos que satisfacen los
requerimientos de los colaboradores y como consecuencia se alcanzan los
objetivos de la organizacion (p. 26). Por ultimo, Tortosa et al., (2014) conceptualiza
al marketing interno como la adaptacion de la filosofia del marketing en la
planeacién e incorporacion estratégica y en la administracion de la transformacion
organizacional; esta definicion se hace efectiva tras la orientacion al mercado
interno (OMI), porque defienden el acercamiento de los jefes con sus empleados
por procesos como conseguir la informacion, la comunicacién de la informacion y
la respuesta a la informacion (p. 9).

Para Lings (2004, citado por Tortosa et al., 2014) el marketing interno cuenta
con tres elementos, el primero es la generacion de la informacion interna, que se
da de dos maneras sea formal e informal, la primera siempre sera planificada con

entrevistas y la segunda se genera de forma espontanea con los jefes o
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compairieros; el segundo elemento es la comunicacion de la informacion interna
generada, esta inicia al interior de la organizacion con una comunicacion de ambos
sentidos entre jefes y subordinados para la trasmision de informacién requerida y
como ultimo elemento es la respuesta a la informacion interna generada, que es la
contestacion que se obtiene de los colaboradores de su jefes, esta informacion
puede ser de sus funciones o normas a las cuales se deben regirse demas se
espera que los directivos contribuyan con un buen rendimiento del colaborador.

En la definicion conceptual del rendimiento laboral para, Gabini (2018)
manifiesta que el rendimiento laboral son las conductas dirigidas a las tareas y/o
actividades asociadas al lugar de trabajo del colaborador y que tiene gran influencia
en el éxito de los objetivos y crecimiento de las organizaciones (p.27). Ademas,
Larico et al., (2021) manifiesta que el rendimiento laboral es la manera en el que
los trabajadores actian dentro de la empresa beneficiandose en alcanzar los
objetivos trazados y con ello trabajando por brindar un bien o servicio con calidad
para el cliente externo. Segun, Mendieta et al., (2020) dice que el rendimiento
laboral es una ventaja que permite a la empresa lograr sus objetivos de un mejor
desemperio del colaborador en su puesto de trabajo, ademas que permite alcanzar
las metas planteadas de la empresa obteniendo su éxito dentro del mercado. Asi
mismo, Mendieta et al., (2020) sobre el rendimiento laboral lo define como un grupo
de actividades y conductas que se requiere de un colaborador para que pueda
desempefiarse dentro de una empresa y asi ejecutar sus actividades sin
limitaciones o inconvenientes. Para Murphy (1990: 79; citado por Gabini, 2018)
define el rendimiento laboral como una agrupacion de comportamientos
importantes para lograr cumplir las metas de la organizacion o el rea en el que el
trabajador fue destinado. (p.27).

Ademas, Murphy (1990; citado por Gabini, 2018) desarrolla la primera
dimensién del rendimiento laboral que es el rendimiento en la tarea, que busca el
cumplimiento de las funciones especificas del colaborador con la determinacion de
formalizar las iniciativas de la empresa. Asi mismo, Omar (2010; citado por Gabini,
2018) argumenta la segunda dimension del rendimiento laboral que es rendimiento
en el contexto, donde se considera las actitudes o actividades que no tiene que ver
con su rol principal de colaborador pero que, si afectan a la empresa y como ultima

dimensidn segun, Sacket (2002; citado por Gabini, 2018) son los comportamientos
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laborales contraproducentes, que son actitudes negativas expresadas por los
colaboradores en su centro de trabajo faltando a las normas y limitando el buen

actuar de la empresa para con el colaborador.
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[l. METODOLOGIA

La metodologia en la investigacion tiene gran impacto ya que nos ayudé a
establecer el método que usamos en el estudio para recolectar los datos, asi como
técnicas que nos ayudaron a analizarlas y llegar a una conclusion. En este capitulo
se mostraron aspectos desde el tipo, el disefio de la investigacion hasta los

aspectos éticos.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

El estudio fue de tipo basica de segundo nivel en tanto se abocé a la comprobacion
de las hipétesis planteadas para establecer asociatividad entre el marketing interno
y el rendimiento laboral. Segun el investigador Ander-Egg (2011) establece que la
investigacion basica de segundo nivel es un estudio dirigido a la comprobaciéon de

las hipotesis planteadas (p. 42).

3.1.2. Disefio de investigacion:

El disefio contemplado en el estudio fue no experimental ya que no se va a
manipular de manera intencionada las variables sino observarlas en su marco
natural. Segun, Martinez (2018) se emplean cuando no se considerara la maniobra
de las variables, lo que se aspira es estudiar los fendmenos sociales tal cual se
presenta en la realidad para que luego se analice, comprenda y finalmente

explicarlo. (p.56)

En tanto el enfoque fue cuantitativo porque contribuy6 con la recopilacion
de informacion y a su vez del analisis con el apoyo de la estadistica y asi probar las
hipotesis que se formularon. Segun, Maldonado (2018) el enfoque cuantitativo es
utilizado para el recojo de informacion para luego realizar su examinacion y por
altimo explicar la informacion obtenida y asi dar respuesta a las hipotesis

planteadas con anterioridad. (p. 35)

El nivel de investigacibn que se empled es el correlacional que para,

Maldonado (2018) el nivel correlacional tiene la meta de evaluar la relacién que
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pueda haber entre dos o mas variables planteadas (p. 25). Se emplea este nivel
para saber el grado de vinculo que hay entre el marketing interno y el rendimiento

laboral de la investigacion.

3.2. Variables y operacionalizacién

Para, Nifio (2019) la variable es la caracteristica de nuestra poblacion de estudio y
quien tomara un valor en nuestra investigacion y segun, Arroyo (2020) la
operacionalizacion de las variables son un grupo de procesos que van a consentir
medir nuestras variables de estudio para luego tratarlas e interpretar y asi negar o

aceptar nuestra hipotesis.

Variable 1. Marketing interno

Definicion conceptual

Para, Tortosa et al., (2014) conceptualiza al marketing interno como la adaptacion
de la filosofia del marketing en la planeacion e incorporacion estratégica y en la
administracion de la transformacion organizacional; esta definicion se hace efectiva
tras la orientacién al mercado interno (OMI), porque defienden el acercamiento de
los jefes con sus empleados por procesos como conseguir la informacion, la

comunicacién de la informacién y la respuesta a la informacién (p. 9).

Definicion operacional

La variable en investigacion se valora considerando sus elementos; la generacién
de la informacién interna, la comunicacién interna generada y la respuesta a la
informacion interna generada, para ello se consideran los elementos observables
mediante un cuestionario con respuestas cerradas.

Segun Lings (2004, citado por Tortosa et al., 2014) el marketing interno esta

formado por 3 elementos y son los siguiente:
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Dimension 1: La generacion de la informacion interna, inicia de dos maneras
la primera, que es de forma formal, con una planificacién previa y esta se puede
dar oralmente con entrevistas, juegos grupales, encuestas o pueden ser escritas
con cuestionarios sobre la satisfaccion del personal; y la segunda fuente es la que

se da de manera informal por encuentros ocasionales entre jefes y subordinados
(p. 22).

Dimension 2: La comunicacién de la informacion interna generada, es la
emision de informacion dentro de la organizacion y esta debe ser una comunicacion
bidireccional fluida y abierta entre los directivos y trabajadores, es decir compartir
la informacion y tener la capacidad de escucharlas, con el fin de compartir la
informacién necesaria y a tiempo, y asi lograr la satisfaccion de cliente interno (p.
22-23)

Dimensién 3: La respuesta a la informacion interna generada, es la
contestacion del colaborador a la comunicacién que brindan los directivos, esta
informacion son la descripcibn de sus tareas o funciones, su sistema de
remuneracion o sus politicas de trabajo, asimismo se espera que ellos trabajen por
brindar herramientas y un adecuado ambiente de trabajo para alcanzar la
satisfaccion de colaborador y una actitud positiva frente a la empresa (p. 23)

Tomando en cuenta como indicadores de:

La generacion de la informacién interna, indicadores que se generan a
raiz del concepto y son los siguientes: (a) informacion formal, es aquella que tiene
gue se tiene que realizar con las normativas y procedimientos para la transmision
de informes a la persona destinada y en el tiempo contemplado; (b) informacién
informal, es aquella comunicacién que no sigue pardmetros ni una estructura ya
gue su informacién puede ser poco claro o falso; (c) satisfaccion del personal, es el
grado en el que el colaborador siente agrado por su trabajo y esta se puede medidor
con encuestas.

La comunicacion de la informacion interna generada, los indicadores
considerados son: (a) comunicacion bidireccional, es una comunicacién donde

interactdan tanto el jefe como el subordinado generando una comunicacién clara y
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natural; (b) compartir la informacion, es el acto de intercambiar, distribuir y
proporcionar la informacion requerida por medios digitales o escritos; (c) capacidad
de escuchar, es la escucha activa entre jefe y subordinado de forma eficiente
llegando a entender el mensaje asi como sus sentimientos.

La respuesta a la informacion interna generada, donde salen los
indicadores: (a) Descripcion del trabajo, es la exposicion de forma escrita y oral de
las funciones principales, responsabilidades y obligaciones solicitadas al
colaborador; (b) sistema de remuneracién, es el medio que permite la medicion del
esfuerzo desempefado por cada colaborador y asi establecer una remuneracion
fija; (c) politicas formativas, son el conjunto de normas que regularan las conductas

de cada colaborador dentro de la empresa.

Variable 2: Rendimiento laboral

Definicion conceptual

Murphy (1990: 79; citado en Gabini, 2018) define el rendimiento laboral como una
agrupacion de conductas importantes para el cumplimiento de las metas de la

empresa o el area en el que el trabajador fue destinado. (p.27).

Definicion operacional

La variable en investigacion se valora considerando sus dimensiones, rendimiento
en la tarea, rendimiento en el contexto y comportamientos laborales
contraproducentes, para ello se consideran los elementos observables mediante un
cuestionario con respuestas cerradas.

De tal manera Murphy (1990; citado por Gabini, 2018) desarrolla la primera
dimension:

Dimension 1: Rendimiento en la tarea: Es el alcance de las obligaciones
especificas que un colaborador tiene con la organizacion, con la meta de obtener
un bien o servicio final. (p.35).

Asi mismo Omar (2010; citado por Gabini, 2018) trabaja la segunda

dimension:
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Dimension 2: Rendimiento en el contexto: Son las actividades no
contempladas en la tareas o roles especificas del colaborador pero que, si influye
en la empresa, son conductas cooperativas y positivas nacidas del propio
trabajador. (p.37)

Finalmente, Sacket (2002; citado por Gabini, 2018) define la tercera
dimension:

Dimensién 3: Comportamientos laborales contraproducentes: son conductas
negativas desarrolladas por los colaboradores en su area de trabajo, faltando a las
normas de la empresa quitando la buena voluntad de la organizacion hacia el
personal. (p. 41)

Considerando como indicadores a lo propuesto por Koopmans et al., (2013;
citado por Gabini, 2018) para las tres dimensiones son los siguientes:

Rendimiento en la tarea, cuyos indicadores son: (a) calidad de trabajo, es
el éptimo resultado del colaborador tras su correcto desempefio en sus funciones
todo ello apoyado en el buen clima laboral y la herramientas que obtiene de la
empresa; (b) planificacion y organizacion del trabajo, es la actividad de formar un
cronograma o rutina con instrucciones de las funciones de cada trabajador; (c)
orientacion hacia los resultados, es la construccion de camino hacia el cumplimiento
de las metas planteadas; (d) priorizacion, es la forma en la que se le da un orden
relevante a una actividad mas que a otras; (e) trabajo eficiente, se da cuando un
colaborador realiza su trabajo optimizando su tiempo y los recursos asignados.

Rendimiento en el contexto, los indicadores son: (a) tomar la iniciativa, es
la actitud del colaborador de ir mas alla de sus funciones o lo solicitado por su jefe
en realizar alguna actividad; (b) aceptar y aprender de la retroalimentacion, es la
capacidad del colaborador de establecer una éptima comunicacion y de ella poner
en practica todo lo corregido o recomendado; (c) cooperar con los otros, se da en
el momento que el empleado ejecuta sus funciones en equipo ayudando a superar
las debilidades de sus compaifieros; (d) comunicarse de manera efectiva, es una
comunicacioén clara donde el empleador logra en el empleado su compromiso para
con las metas planteadas; (e) mostrar responsabilidad, es la capacidad de
responder correctamente y el tiempo solicitado la ejecucion de sus funciones asi

como el acatar las normas dentro de la empresa; (f) estar orientado al cliente, es el
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trabajo de conocer las necesidades del nuestro clientes y asi poder llegar a
satisfacerlos cumpliendo sus expectativas; (g) ser creativo, es el logro de estar en
constantemente innovacion volviendo mas atractivo nuestro servicio o producto
para nuestros clientes; (h) emprender tareas laborales desafiantes, es la iniciativa
de comenzar con ideas para luego convertirlas en tareas que desafien las
capacidades de los colaboradores para realizarlos.

Comportamientos laborales contraproducentes, los indicadores
considerados son: (a) mostrar excesiva negatividad, es la actitud del colaborador
tras el exceso trabajo que puedan tener o el mal trato dentro de su centro de trabajo;
(b) comportamientos que dafien a la organizacion, son los actos negativos que
realiza el colaborador dentro de la organizacion estos pueden ser el no cumplir con
sus funciones, con las normas de la empresa y perjudicar su imagen; (c)
comportamientos que dafien a los compafieros de trabajo o supervisores, son
conductas que afectan al estado fisico o mental de la otra persona al decir hacer
algo contra ellos; (d) cometer errores intencionalmente, son los actos que se buscan

para afectar negativamente a la organizacion o a un compariero de trabajo.

Escala de medicion
Para la medida de la variable marketing interno y rendimiento laboral se aplico
una escala ordinal tipo Likert.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

La poblacion definida por, Naupas et al., (2018) es el total de nuestro universo de
estudio la que esta compuesta con las particularidades que se necesitan y que
seran consideradas en la investigacion, las unidades de analisis pueden ser
personas, cosas, animales, hechos. (p. 334). La poblacién del proyecto estuvo
compuesta por los trabajadores de la entidad financiera, con la participacion de 1
supervisor, 1 promotor, 5 asesores de venta y servicio, 3 promotores de servicio y

1 guia, obteniendo la totalidad de 11 colaboradores.
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Muestra censal

La muestra censal es la participacion absoluta de nuestra poblacién, para
Herndndez et al., (2014) el censo es la inclusion de todo nuestro universo o
poblacion en nuestro estudio. (p.172). En la investigacion se aplic6 una muestra

censal porque se consider6 a todos los colaboradores de la entidad financiera.

Unidad de analisis
En la unidad de analisis se tom6 en cuenta a los trabajadores de la entidad
financiera. Arias y Covinos (2021) lo define como el objeto de investigacion de quien

se generara la informacion para posteriormente analizarlo (p. 118).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos

Como técnica se ocupo la encuesta que segun, Martinez (2018) es un “instrumento
formulado a manera de cuestionario que utiliza procedimientos estandarizados de
recoleccion de datos, (...) la cual sera tratada de forma cuantitativa debido a que
fue obtenida de una muestra” (p. 113). Con la técnica se pretende recabar
informacion de forma ordenada de nuestra muestra para luego valorizarla y a treves

de ello brindar respuestas a nuestros objetivos propuestos.

Instrumento de recoleccion de datos

En cuanto al instrumento se consideré el cuestionario que segun, Naupas et al.,
(2018) es una técnica que es parte de la encuesta cumpliendo el trabajo de la
formulacion consecutiva de preguntas que guarden relacidon con los indicadores,
variables y las hipotesis de la investigacion (p. 291). El objetivo de emplear el
cuestionario es recopilar informacién de nuestra poblacion y asi dar una respuesta
a nuestra hipoétesis de investigacién. En el estudio se us6 como instrumento un
cuestionario de 26 interrogantes para la primera variable 9 interrogantes y para la

segunda 17.
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Validez

La validez para Maldonado (2018) sefiala que es el grado en el que el instrumento
llega a medir con veracidad las variables que se esta trabajando (p.116). En validez
se consider6 un panel de tres expertos que forman parte de la Universidad César

Vallejo con conocimiento en el tema de investigacion. (Ver anexo 3).

Confiabilidad

La confiabilidad segin Maldonado (2018) es el nivel en el que el instrumento es
confiable en su utilizacion cuando se ejecuta de manera repetida y se obtiene el
mismo resultado (p. 117). Con la aplicacion de la confiabilidad apoyada en Alfa de
Cronbach se mostrara que nuestro instrumento es confiable para que mida nuestras
variables para George y Mallery (2003; citado en soto, 2018) brinda criterios para
evaluar el coeficiente Alfa donde > .9 es excelente y de > .6 es cuestionable,

seflalandonos que nuestro instrumento no es fiable. (Ver anexo 4).

3.5. Procedimientos

La informacioén del estudio se recogié de manera virtual a causa de la crisis de salud
que aun vive el Perd. En primera instancia se solicité por correo al gerente el
permiso para aplicar el cuestionario a los colaboradores, pactando asi la fecha y
hora. El cuestionario se hizo llegar a cada colaborador en un formulario de Google
mediante el whatsapp y posteriormente se descarga del formulario Google en
formato Excel obteniendo nuestra matriz de datos que nos permitié analizar los

resultados para asi admitir o no las hipétesis previamente propuestas.

3.6. Método de andlisis de datos

En cuanto al método de analisis de datos que se ocupd es la estadistica descriptiva
e inferencial, segun, Villegas (2019) la estadistica descriptiva tiene como principal
tarea de describir y analizar los datos y valores que se hayan obtenido por cada
variable. Es el proceso de recoger, mostrar y caracterizar los datos con el tnico fin
de describirlos de manera adecuada. Asi mismo, Brase (2019) define a la

estadistica inferencial como el trabajo para demostrar las hipotesis, empleando la
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informacion de la muestra para posteriormente integrar los resultados finales a la
poblacion (p. 10).

En la indagacion se trabajé con la estadistica descriptiva que ayuda a
describir la informacion recabada y se presentd mediante cuadros para
posteriormente generar conclusiones e inferencial porque se buscé probar o

desestimar las hipotesis previamente propuestas.

3.7. Aspectos éticos

La ética en una investigacion debe contar con una gran participacion porque va a
permitir acreditar de forma positiva el estudio, ademdas, son normas que todo
investigador debe cumplirlas y respetarlas con el fin de que no se afecte de manera
negativa a la sociedad con la investigacion.

La indagacion se desenvolvié tomando en consideracion el Codigo de Etica
de Investigacion de la Universidad César Vallejo, se consider6 el articulo 3 de los
principios de ética en investigacion, con primer principio, la autonomia, donde cada
participante tiene la opcion de elegir si participa 0 no en la investigacion, la
integridad humana, donde se priorizé al factor humano por delante de la ciencia
procediendo a una practica correcta de la ciencia sin afectar al factor humano, la
beneficencia, donde se procurd beneficios con la investigacion es decir se debe
trabajar con ética para disminuir los riesgos y maximizar los beneficios tanto de los
investigadores por la poblacién en la que se trabajé la investigacion y por ultimo la
justicia, donde se trabajara con un trato por igual de los participantes con el objetivo
de contribuir con una buena investigacion. Asi también se considerara el articulo
15 donde nos detallan las faltas a la ética como la fabricacion, destruccion,
falsificacion y plagio de datos. El articulo 16 que nos muestra las infracciones de
leve a muy grave y por ultimo el articulo 17 sobre los factores que atenuaran las

sanciones.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

En cuanto a la estadistica descriptiva trabaja por establecer un perfil lo mas breve

posible de la poblacion trabajada, nos ayuda a entender las caracteristicas

esenciales de nuestra poblacion.

Variable marketing interno
Tabla 1.

Distribucién de frecuencia del marketing interno

MARKETING INTERNO (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 6 54,5 54,5 54,5
REGULAR 3 27,3 27,3 81,8
BUENO 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 1.

Diagrama de barras de la variable marketing interno

MARKETING INTERNO (Agrupada)

Porcentaje

MALO REGULAR BUENO
MARKETING INTERNO (Agrupada)

Enlatabla N°1y figura N°1, se alcanza a visualizar que la variable marketing interno

es malo de acuerdo con el 54,55% de los encuestados y el 27,27% manifiesta que

es regular y por ultimo el 18,18% es bueno.
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Dimensidn la generacion de la informacion interna

Tabla 2.

Distribucion de frecuencia de la generacion de la informacion interna

La generacion de lainformacidn interna (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Vélido MALO 6 54,5 54,5
REGULAR 3 27,3 81,8
BUENO 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 2.

Diagrama de barras de la dimension la generacion de la informacion interna

La generacion de la informacién interna (Agrupada)

Porcentaje

MALO

18,18%

BUENO

La generacion de la informacién interna (Agrupaca)

En la tabla N°2 y figura N°2, se alcanza a visualizar que la dimension la generacion

de la informacion interna es malo de acuerdo con el 54,55% de los encuestados y

el 27,27% manifiesta que es regular y por ultimo el 18,18% es bueno.
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Dimension la comunicacion de lainformacion interna generada
Tabla 3.

Distribucién de frecuencia de la comunicacién de la informacion interna generada

La comunicacion de lainformacion interna generada (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 6 54,5 54,5 54,5
REGULAR 3 27,3 27,3 81,8
BUENO 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 3.

Diagrama de barras de la dimension la comunicacion de la informacion interna
generada

La comunicacion de la informacién interna generada (Agrupada)

Porcentaje

18,18%

MALO REGULAR BUENO

La comunicacion de la informacién interna generada (Agrupada)

En la tabla N°3 y figura N°3 se alcanza a visualizar que la dimension la
comunicacién de la informacion interna generada es malo de acuerdo con el
54,55% de los encuestados y el 27,27% manifiesta que es regular y por ultimo el
18,18% es bueno.
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Dimensidn la respuesta a la informacion interna generada

Tabla 4.

Distribucién de frecuencia de la respuesta a la informacién interna generada

La respuesta a lainformacioén interna generada (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 5 45,5 45,5 45,5
REGULAR 2 18,2 18,2 63,6
BUENO 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 4.

Diagrama de barras de la dimensién la respuesta a la informacién interna generada

La respuesta a la informacion interna generada (Agrupada)

Porcentaje

36,36%

MALO REGULAR BUENO

La respuesta a la informacién interna generada (Agrupada)

En la tabla N°4 y figura N°4, se alcanza a visualizar que la dimension la respuesta
a la informacion interna generada es malo de acuerdo con el 45,45% de los
encuestados y el 36,36% manifiesta que es bueno y por ultimo el 18,18% es regular.
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Variable rendimiento laboral

Tabla 5.

Distribucién de frecuencia del rendimiento laboral

RENDIMIENTO LABORAL (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 5 45,5 45,5 45,5
MEDIO 5 45,5 45,5 90,9
ALTO 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 5.

Diagrama de barras de la variable rendimiento laboral

RENDIMIENTO LABORAL (Agrupada)

50

40

30

Porcentaje

20

9,09%

BAJO MEDIO ALTO
RENDIMIENTO LABORAL (Agrupada)

En la tabla N°5 y figura N°5 se alcanza a visualizar que la variable rendimiento
laboral es bajo y medio de acuerdo al 45,45% de los encuestados y el 9,09%
manifiestan que es alto.
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Dimensién rendimiento en la tarea

Tabla 6.

Distribuciéon de frecuencia del rendimiento en la tarea

Rendimiento en la tarea (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 6 54,5 54,5 54,5
MEDIO 1 9,1 9,1 63,6
ALTO 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 6.

Diagrama de barras de la dimensién rendimiento en la tarea

Rendimiento en la tarea (Agrupada)

Porcentaje

36,36%

BAJO MEDIO ALTO

Rendimiento en latarea (Agrupada)

En la tabla N°6 y figura N°6, se alcanzar a visualizar que la dimensién rendimiento
en la tarea es bajo de acuerdo con el 54,55% de los encuestados y el 36,36%

manifiestan que es alto y por ultimo el 9.09% indican que es medio.
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Dimensién rendimiento en el contexto

Tabla 7.

Distribuciéon de frecuencia del rendimiento en el contexto

Rendimiento en el contexto (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 6 54,5 54,5 54,5
MEDIO 3 27,3 27,3 81,8
ALTO 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 7.

Diagrama de barras de la dimension rendimiento en el contexto

Rendimiento en el contexto (Agrupada)

Porcentaje

18,18%

BAJO MEDIO ALTO

Rendimiento en el contexto (Agrupada)

En la tabla N°7 y figura N°7 se alcanzar a visualizar que la dimensién rendimiento
en el contexto es bajo de acuerdo con el 54,55% de los encuestados y el 27,27%

manifiestan que es medio y por ultimo el 18.18% indican que es alto.
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Dimensidn del comportamiento laboral contraproducente

Tabla 8.

Distribucién de frecuencia del comportamiento laboral contraproducente

Comportamientos laborales contraproducentes (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 2 18,2 18,2 18,2
MEDIO 4 36,4 36,4 54,5
ALTO 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Nota: SPSS version 25

Figura 8.

Diagrama de barras de la dimensién comportamiento laboral contraproducentes

Comportamientos laborales contraproducentes (Agrupada)

50

40

30

Porcentaje

45 45%
20

BAJO MEDIO ALTO

Comportamientos laborales contraproducentes (Agrupada)

En la tabla N°8 y figura N°8, se alcanza a visualizar que la dimension
comportamiento laboral contraproducente es alto de acuerdo con el 45,45% de los
encuestados y el 36,36% manifiestan que es medio y por ultimo el 18.18% indican

gue es bajo.
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4.2, Analisis inferencial

El andlisis inferencial tiene como principal funcion efectuar un andlisis de la
informacion recopilada de nuestra muestra para luego generalizar a nuestra

poblacién y en ello comprobar nuestras hipotesis antes planteadas.

Tabla 9.

Grado de relacion segun coeficiente de correlaciéon Rho Spearman

RANGO RELACION
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacién negativa media
-0.25 Correlacién negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion entra las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacién positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+1.00 Correlacién positiva perfecta

Nota: Hernandez y Mendoza (2018, p. 368).

Nivel de significancia

Regla de decision:

Si la Sig. Bilateral <= 0,05 se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipbtesis
alterna (H1).

Si la Sig. Bilateral > 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO) y se rechaza la hipétesis
alterna (H1).
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Prueba de hipoétesis general

HO: No existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento laboral en
una entidad financiera, Miraflores, 2022.
H1: Existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento laboral en una

entidad financiera, Miraflores, 2022.

Tabla 10.
Correlacion entre marketing interno y rendimiento laboral

Correlaciones

MARKETING RENDIMIENT
INTERNO O LABORAL

Rho de Spearman MARKETING INTERNO Coeficiente de 1,000 ,790™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 11 11
RENDIMIENTO Coeficiente de ,790™ 1,000
LABORAL correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 11 11

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota; SPSS version 25

En la tabla N°10 se observa una sig. =0.004 de manera que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que, si existe relacion directa
entre el marketing interno y el rendimiento laboral en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. Igualmente, el grado de correlacién fue de .790 lo que se explica

que es una correlacién positiva muy fuerte.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacién directa entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea
en una entidad financiera, Miraflores, 2022.
H1: Existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea en

una entidad financiera, Miraflores, 2022.

Tabla 11.
Correlacion entre marketing interno y rendimiento en la tarea

Correlaciones

MARKETING = Rendimiento

INTERNO en la tarea
Rho de Spearman MARKETING INTERNO Coeficiente de 1,000 , 770"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,006
N 11 11
Rendimiento en la tarea Coeficiente de ,770™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 11 11

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota; SPSS version 25

En la tabla N°11 se observa una sig. =0.006 de manera que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que, si existe relacion directa
entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. Igualmente, el grado de correlacion es .770 a lo que se explica

que es una correlacién positiva muy fuerte.
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Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento en el
contexto en una entidad financiera, Miraflores, 2022.
H1: Existe relacion directa entre el marketing interno y el rendimiento en el contexto

en una entidad financiera, Miraflores, 2022.

Tabla 12.

Correlacion entre marketing interno y rendimiento en el contexto

Correlaciones

MARKETING Rendimiento
INTERNO en el contexto

Rho de Spearman MARKETING INTERNO Coeficiente de 1,000 ,793™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 11 11
Rendimiento en el Coeficiente de ;793" 1,000
contexto correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 11 11

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPSS version 25

En la tabla N°12 se observa una sig. =0.004 de manera que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que, si existe relacion directa
entre el marketing interno y el rendimiento en el contexto en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. De igual modo el grado de correlacion fue de .793 lo que se explica

gue es una correlacion positiva muy fuerte.
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Prueba de hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion entre el marketing interno y los comportamientos laborales
contraproducentes en una entidad financiera, Miraflores, 2022.
H1: Existe relacion entre el marketing interno y los comportamientos laborales

contraproducentes en una entidad financiera, Miraflores, 2022.

Tabla 13.

Correlacion  entre  marketing interno y  comportamientos laborales

contraproducentes
Correlaciones
Comportamien
tos laborales
MARKETING contraproduce
INTERNO ntes
Rho de Spearman MARKETING INTERNO  Coeficiente de correlacion 1,000 -,009
Sig. (bilateral) . ,978
N 11 11
Comportamientos Coeficiente de correlacion -,009 1,000
laborales Sig. (bilateral) 978
contraproducentes
N 11 11

Nota; SPSS version 25

En la tabla N°13 se observa una sig. =0.978 de manera que se rechaza la hipétesis
alterna y se acepta la hipoétesis nula, concluyendo que, no existe relacion entre el
marketing interno y los comportamientos laborales contraproducentes en una

entidad financiera, Miraflores, 2022.
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V. DISCUSION

En esta investigacion se planted determinar la relacion entre en el marketing interno
y el rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022. Para tal
finalidad se ejecuto la prueba de hipotesis en el que alcanzo una significancia <0.05
de 0.004 de manera que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, de la misma forma se evidencio un grado de vinculo de .790 lo que infiere
gue es una correlacion positiva muy fuerte. Por otro lado, el marketing interno segun
el 54,55% del total de los encuestados expresan que es malo, al igual que el
rendimiento laboral donde el 45,45% de los empleados expresan que es bajo y
medio.

En base a los resultados, se consider6 estudios como el de Salazar (2019)
que su investigacion cuantitativo y nivel correlacional donde analizaron el grado de
correlaciéon del marketing interno y employee engagement en el BCP del distrito de
los olivos, Lima — Perd , como resultado se contemplé que el 43% de los
trabajadores indican que casi nunca se emplea un marketing interno y el 45%
coinciden que casi nunca existe un employee engagement y finalmente concluyen
que si se relaciona ambas variables, infiriendo que si se desarrolla un buen
marketing interno se obtendra el compromiso de los colaboradores para cumplir las
metas y sus funciones. Igualmente, Eden (2017) en su estudio cuantitativo -
cualitativo y correlacional busco conocer la relaciébn del marketing interno y la
productividad de los empleados en los bancos comerciales de la capital Addis
Abeda - Etiopia. Tras los resultados donde el 93% coinciden que la primera variable
si tiene un efecto en la productividad se concluyd, que existe una relacion entre las
dos variables y que si se implementa un programa de marketing interno se
obtendria un gran efecto en la productividad de los colaboradores ya que el recurso
humano necesita estar motivado para un mejor rendimiento, estos resultados se
fundamentan en el modelo tedrico de Berry (1994, citado en Hernandez et al, 2019)
guien manifiesta que el marketing interno debe reconocer al colaborador como un
cliente con el fin de desarrollar sus capacidades y transformarlo en una ventaja
competitiva, asi como satisfacer sus necesidades con herramientas y un 6ptimo
ambiente todo ello orientado a mejorar su rendimiento y calidad de servicio con el

cliente externo.
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Por otro lado, Carhuayal (2020) en su estudio cuantitativo de tipo
correlacional, obtuvo un resultado donde el 98% de los encuestados indican que si
hay una relacién directa entre el clima organizacional y el rendimiento laboral en la
empresa G.S.H ubicada en la ciudad de Lima - Per0. La investigacion concluy6 de
forma general que si se encontr0 una relacion entre las dos variables cabe
mencionar también que los factores estructura es decir reglas, controles y tramites,
asi como los factores de responsabilidad del jefe y su compromiso contribuyen a
optimizar el rendimiento del trabajador con sus actividades. Asimismo, Rolin (2020)
en su investigacion descriptivo correlacional donde se buscé analizar la relacion del
sistema de incentivos al conocimiento y el rendimiento laboral en la empresa textil
Sydney ubicado en el Callao - Peru. En los resultados recolectados se observo que
el 100% de los colaboradores manifiestan que el sistema de incentivos al
conocimiento es una gran oportunidad para incrementar el rendimiento de cada
colaborador. Se concluyo que para mantener el sistema es considerable motivar al
trabajador buscar su desarrollo intelectual y crecimiento profesional, por ello se
requiere la participacion de los altos mandos considerando un elemento clave a la
motivacion para hacer crecer al personal y con ello beneficie el desenvolvimiento
de la empresa, estos resultados se sostiene en el modelo tedrico de Murphy (1990,
citado en Villacis, 2021) quien manifiesta que el rendimiento laboral son conductas
muy importantes del empleado en el alcance de las metas de la empresa, asi
también la relacién y el buen trato que debe existir entre compafieros y jefaturas
gue provean de un buen ambiente de trabajo, comunicacion y motivacion para el
aumento de su rendimiento.

Respecto al primer objetivo especifico, se planted determinar la relacion
entre el marketing interno y el rendimiento en la tarea en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. Al efectuar la prueba de hipétesis, se mostré una sig. =0.006 de
forma que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, Ademas, se
observé que el grado de correlacion fue de .770 a lo que se explic6 que es una
correlacion positiva muy fuerte. Por otro lado, los resultados de la dimension
rendimiento en la tarea se encuentra en un nivel bajo segun el,54,55% de los
encuestados. Tomando en cuenta tales resultados, se consideré la investigacion
de Bruin y Heydenrych (2021) en su estudio de disefio descriptivo correlacional,
donde busco conocer si el marketing interno influye en la capacidad percibida por
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los empleados para prestar un buen servicios de calidad en los bancos
convenciones de Oman, tras los resultados obtenidos se infiere que una correcta
adaptacion del marketing interno incrementard la calidad de servicio que el
trabajador brinde al cliente externo llegando a la eficiencia de sus actividades. Se
concluyo que el aplicar un marketing dentro de la organizacién en direccion a los
colaboradores aumentara su capacidad para brindar una atencién satisfactoria al
cliente final, asimismo, el mejorar la comunicacién en la planificacion de los
trabajos, los objetivos y la vision que la empresa va permitir alcanzar un 6ptimo
rendimiento laboral del trabajador, los resultados obtenidos se apoyaron en el
modelo tedrico de Berry (1981; citado en Tortosa, 2014) quien hace hincapié en
uno de sus principios, que se le debe considerar a las actividades o funciones
estipuladas por la empresa para los empleado como un producto, por ende se debe
contar con una Optima administracion del recurso humano para la adaptacion de
estrategias de marketing interno en direccibon de que cumplan sus roles
correctamente en base a atraerlos y retener a los colaboradores.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se planteé determinar la relacién
entre en marketing interno y el rendimiento en el contexto en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. En el analisis inferencial se demostré una significancia de 0.004
de forma que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. De igual
manera, se probo6 un grado de correlacion que fue de .793 a lo que se explica que
es una correlacién positiva muy fuerte. Asi mismo en los resultados del analisis
descriptivo de la dimension rendimiento en el contexto se obtuvo un nivel bajo
segun el 54,55% de los encuestados. Tras los resultados obtenidos cabe citar la
investigacion de Schraf et al (2021) estudio cuantitativo con caracter descriptivo
donde se buscé analizar las iniciativas del marketing interno en una cooperativa de
crédito en Brasil, en sus resultados obtenidos se demuestra que existe un aporte
significativo de la comunicacion interna que facilita de forma efectivo la trasmision
de informacion entre los colaboradores permitiendo mostrar su cooperacion y
responsabilidad. El estudio concluyo que toda empresa que brinde servicio debe
trabajar con iniciativas tale como una Optima comunicacién interna, donde el
rendimiento del trabajador incremente en efectuar sus labores correctamente por
iniciativa propia y con buena voluntad, los resultados se apoyan en el modelo

tedrico de Gronroos (1990; citado en payares, 2020) quien manifiesta sobre el
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marketing interno recalcando que para complacer al cliente externo se debe
alcanzar primero la satisfaccion del cliente interno, es decir, los colaboradores, ya
que se debe generar una motivacién que los lleve a comprometerse con su
actividades asi como cumplirlos, concientizarlos sobre la importancia que tiene su
participacion cual fuere su funcién, asimismo se debe trabajar por generar buenas
relaciones, comportamientos iniciados por el colaborador con el fin de velar los
objetivos de la organizacion ya sea recompensados o no.

Mientras en el tercer objetivo especifico, se planted determinar la relacién
entre el marketing interno y los comportamientos laborales contraproducentes en
una entidad financiera, Miraflores, 2022. Al ejecutar la prueba de hipotesis se
observo una significancia de -0.009 de manera que se rechaza la hipétesis alterna
y se acepta la hipétesis nula. Por otro lado, se observdé que la dimensién
comportamientos laborales contraproducentes tienen un nivel de alto segun el
45,45% del total de los encuestados. En relacion a los resultados hallados cabe
mencionar a Miloji¢i¢ (2020) en su estudio de método de grupo focal, correlacional,
donde se buscé conocer la relacion del marketing interno y la satisfaccion del
colaborador en el sector bancario en Macedonia, frente al estudio, se concluyé que
si guardan una relaciébn entre ambas variables. La administracion del talento
humano se vera afectada en sus actitudes ya sean positivas 0 negativas frente a la
empresa, por ello es importante contribuir en una Optima percepcion de los
objetivos, asi como también es valioso demostrar la consideracion que se les debe
tener cuando se busca mejorar haciéndolos parte, los resultados se sostienen en
el modelo tedrico de Berry (1981; citado en Tortosa, 2014) donde en su primer
principio indica que se debe tratar al colaborador como un cliente y esto va llegar a
cambiar su actitud ya que estardn mas preocupados en el servicio de calidad que
brinden. Se puede inferir que este principio busca que el colaborador actie con
buenos valores que beneficien a sus compafieros y a la empresa. Asimismo, Berry
(1981, citado en Peixeira et al, 2018) recalca la importancia de proveer de recursos
a los empleados para satisfacer sus necesidades y alcanzar su buena actitud y

rendimiento frente al cliente externo.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Frente al objetivo general se concluye que existe relacion directa entre el marketing
interno y el rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022. Se
obtuvo como resultado una significancia de = 0,004 < 0.05 de manera que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, ademas se evidencio un
grado de correlacion de 0.790 lo que se infiere que es una correlacion positiva muy
fuerte. Por ultimo, segun el 54,55% de los encuestados indican que el marketing
interno esta en un nivel malo y el rendimiento laboral en un nivel entre bajo y medio
de 45,45%.

Segunda

En base al primero objetivo especifico se concluye que existe relacién directa entre
el marketing interno y el rendimiento en la tarea en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. Se alcanzo como resultado una significancia de = 0,006 < 0.05 de
manera que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, ademas
se evidencio un grado de correlacion de 0.770 lo que se infiere que es una
correlacion positiva muy fuerte. Por otro lado, el 54,55% de los empleados

consideran a la dimensién rendimiento en la tarea como bajo.
Tercera

En cuanto al segundo objetico especifico se concluye que existe relacion directa
entre el marketing interno y el rendimiento en el contexto en una entidad financiera,
Miraflores, 2022. Se alcanzo como resultado una significancia de = 0,004 < 0.05 de
manera que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, ademas
se mostrd un grado de correlacion de 0.793 lo que se infiere que es una correlacion
positiva muy fuerte. Por otro lado, el 54,55% de los empleados consideran a la

dimensién rendimiento en el contexto como bajo.
Cuarta

Finalmente, el tercer objetivo especifico se concluye que no existe relacion entre el

marketing interno y los comportamientos laborales contraproducentes en una
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entidad financiera, Miraflores, 2022. Se alcanzé como resultado una significancia
de = -0,009 de manera que se rechaza la hipoétesis alterna y se acepta la hipotesis
nula, Por otro lado, el 45,45% de los empleados consideran a la dimension

comportamientos laborales contraproducente como alto.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a la persona encargada de la entidad financiera, aplicar la
herramienta de marketing interno estableciendo una comunicacion interna efectiva,
motivacion y mejora del clima laboral, para que la misma pueda influir en el
rendimiento laboral. Mediante reuniones semanales mostrando su avance en
comparacion con el de la region, para visualizar nimeros a nivel macro como
agencia y que medidas se toman para mejorar dichos indicadores, teniendo en

cuenta mecanismos de control y de esta manera evitar margen de error.
Segunda

Se recomienda al lider de la entidad financiera, realizar charlas individuales con sus
colaboradores para conversar acerca de indicadores de su planilla de desempeiio,
la cual lo ayudard a empezar una linea de carrera, mostrandole como pequefios
objetivos a corto plazo pueden ayudar en grandes logros. De esta manera, el
colaborador podra sentirse identificado con su jefe y sus acciones estaran

orientadas a los objetivos de la entidad financiera.
Tercera

Se recomienda al lider, dependiendo del perfil que tengan algunos colaboradores,
empezar a capacitarlos operativa y comercialmente con la finalidad de disminuir el
leed time que tengan por atencién a cada cliente, y empoderar al colaborador para
gue pueda asumir nuevas responsabilidades y brindar alternativas de solucién

desde una Optica distinta.
Cuarta

Se recomienda a la persona a cargo de la entidad financiera, motivar a las buenas
practicas laborales basandose en las normas internas vigentes. De esta manera,
los colaboradores evitaran incurrir por desconocimiento en temas de malas ventas
y operaciones dudosas que puedan afectar su imagen, la de un compafiero o la del

equipo de trabajo, en relacidn con el cliente externo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

orientacién al mercado
interno  (OMI), porque
defienden el
acercamiento de los
jefes con sus empleados

por procesos como
conseguir la
informacion, la
comunicacion de la
informacion y la
respuesta a la

informacion (p. 9).

informacion interna generada,
para ello se consideran los
elementos observables
mediante un cuestionario con
respuestas cerradas.

La respuesta a la
informacion interna
generada

< < ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Tortosa et al.,, (2014) Informacioén formal
conceptualiza al La generacién de la
marketing interno como informacion interna | Informacién Informal
la adaptacion de la
filosofia del marketing en Satisfaccion del personal
!a pIangamon € L Comunicacion
Incorporacion _ _ _ .| Lacomunicacion de | pidireccional
estre‘ttgglca” y en la|La variable en Jinvestigacion la informacién Compartir la informacion
administracion de la | se valora considerando sus | interna generada ,
transformacion elementos; la generacion de Capacidad de escuchar
organizacional; esta | la informacion interna, la Descripcion del trabajo
. definicion se hace | comunicacion interna Sistema de remuneracion
Marketing . :
. efectiva tras la | generada y la respuesta a la — - Ordinal.
interno Politicas formativas
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Rendimient
o Laboral

Murphy (1990: 79; citado
en Gabini, 2018) define
el rendimiento laboral
como una agrupacion de
comportamientos
importantes para logar
cumplir las metas de la
organizacion o el area
en el que el trabajador
fue destinado. (p.27).

La variable en investigacion
se valora considerando sus
dimensiones, rendimiento en
la tarea, rendimiento en el
contexto y comportamientos
laborales contraproducentes,
para ello se consideran los
elementos observables
mediante un cuestionario con
respuestas cerradas.

Rendimiento en la
tarea

Calidad de trabajo.

Planificacion y
organizacion del trabajo.

Orientacion hacia los
resultados.

Priorizacién

Trabajo eficiente.

Rendimiento en el
contexto

Tomar iniciativa

Aceptar y aprender de la
retroalimentacion.

Cooperar con los otros.

Comunicarse de manera
efectiva.

Mostrar responsabilidad.

Estar orientado al cliente.

Ser creativo

Emprender tareas
laborales desafiantes.

Comportamientos
laborales
contraproducentes

Mostrar excesiva
negatividad

Comportamientos que
dafen a la organizacion.

Comportamientos que
dafien a los compafieros
de trabajo o a los
supervisores.

Cometer errores
intencionalmente.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos de las variables Marketing interno y

Rendi

miento laboral.

‘MARKETING INTERNO Y RENDIMIENTO LABORAL EN UNA ENTIDAD

FINANCIERA, MIRAFLORES, 2022”

OBJETIVO: Determinar la relacién entre el marketing interno y el rendimiento
laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ITEM V?LgRAEIOI;
PREGUNTA

Se organizan de manera formal, dinamicas grupales, encuestas y

1 S . L
peticiones para tener, informacién de los colaboradores.

2 En la entidad financiera se dan encuentros espontaneos entre jefes y
subordinados que ofrecen la oportunidad de generar informacion
adicional.

3 En caso de insatisfaccion laboral, se brinda soluciones de manera
inmediata en pro del buen clima.

4 En la entidad financiera existe una comunicacién bidireccional donde
el colaborador es libre de informar su malestar y este es siempre
escuchado por su superior.

5 Los jefes inmediatos cuentan con la destreza para compartir
informacion de forma abierta y fluida con sus colaboradores.

6 Los jefes inmediatos cuentan con la habilidad de la escucha para
atender las necesidades del colaborador y mejorar su satisfaccién en
la entidad financiera.

7 La descripcion y entrenamiento de las tareas nuevas cubre las
necesidades del colaborador.

8 Los sistemas de remuneracién e incentivos percibidos por la entidad
financiera incrementan el compromiso del colaborador.

9 Las politicas dentro de la entidad financiera son trasmitidas y puestas
en practica por el jefe como ejemplo a sus subordinados.

10 La calidad de trabajo de cada colaborador demuestra su buen
rendimiento y compromiso con sus tareas.

11 Al iniciar sus labores diarias, los colaboradores planifican y
organizacion su trabajo.

12 | Las herramientas y metodologia proporcionadas por la entidad

financiera hacia los colaboradores incrementan su rendimiento en la
tarea y el alcance de los resultados.




El colaborador prioriza y cumplen las tareas asignadas.

13

14 Todos los colaboradores, desempefian y/o cumplen sus funciones
eficientemente.

15 Los colaboradores tienen la libertad de utilizar su iniciativa personal para
realizar su trabajo.

16 Los colaboradores son participes de la retroalimentacién para mejorar su
rendimiento laboral en su puesto de trabajo.

17 Los colaboradores ejecutan su trabajo en cooperacion y equipo, velando
de esta manera el buen clima laboral.

18 EXxiste una comunicacién efectiva de jefe a subordinado con metodologias
gue motiven e incrementen el rendimiento del trabajador.

19 La responsabilidad, el compromiso y el buen rendimiento laboral del
colaborador es la causa del éxito de la entidad financiera.

20 Los colaboradores plantean herramientas y estrategias de mejora
orientados al cliente.

21 |Lacreatividad, innovacion y correr riesgos son caracteristicas de los
colaboradores en la entidad financiera.

22 Los colaboradores emprenden tareas laborares desafiantes
constantemente para solucionar los problemas.

23 |Los colaboradores demuestran excesiva negatividad frente a su trabajo.

24 |Los colaboradores desarrollan conductas que van en contra de las
politicas y normas de la organizacion.

25 |Los colaboradores demuestran conductas dirigidas a perjudicar a sus
comparfieros de trabajo.

26

Los colaboradores demuestran comportamientos negativos que afectan
su buen rendimiento. “cometen errores intencionalmente”.

ENLACE: https://forms.gle/9euGhvcv3Lazh3aQ6



https://forms.gle/9euGhvcv3LaZh3aQ6

Anexo 3. Validacién de los 3 expertos

VALIDADORES RESULTADOS
1. Dra. Luna Gamarra, Magaly Ericka Es aplicable
2. Dra. Zavala Alfaro, Fanny Esperanza Es aplicable
3. Dr. Fernandez Bedoya, Victor Hugo Es aplicable

Conclusion Es aplicable

ellidos y nombres de IDB investi ores: Cusllar Porras, Gerard Oliver - Poma Chuguimago, Julisa Karina

Apellidos y nombres del experto: Dra. Magaly Ericha Luna Gamarra

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA uﬂu u.anqm mﬁg&?’
7. Se organizan de manera formal, Jinamicas.
INFORMACION grupales, encuestas y peticiones para tener,
o FORMAL informacién de los colaboradores.
mmcmmchmﬁE EORIAACION [2. En la entidad financiera se dan encuentros
INTERMA, INFORMAL espontaneos entre jefes y subordinados que
ofrecen la oportunidad de generar informacidn
adicional.
[3. En caso de insatisfaccidn laboral, se brinda
3““3{%55{7_”5" soluciones de manera inmediata en pro del buen
clima.
. — . En la entidad financiera existe una comunicacidn
ALY bidireccional donde el colaborador es libre de o
BIENRECCHRINAL informar su malestar y este es siempre escuchado 5: Slﬂ'_nplﬂ
MARKETING LA COMUNICACION s supark W= Casi Siempre|
INTERNG DE LA INFORMACION OY SU SUperiar. B= A veces

COMPARTIR LA ls.

INTERNA GENERADA INFORMACION

Los jefes inmediatos cuentan con la destreza para b= Casi Nunca
compartir informacién de forma abierta y fluida con 1= yynea
sus colaboradores.

6. Los jefes inmediatos cuentan con la habilidad de la

CAPACIDAD DE

ESCUCHAR escucha para atender las necesidades del
colaborador y mejorar su satisfaccion en la entidad
financiera.

pEsCRIPCION DEL |7, La descripeidn y entrenamiento de las tareas
REACCIGN TRABAJD nuevas cubre las necesidades del colaborador.
ORGANIZATIVA A LA
INFORMACION SISTEMA DE [B. Los sistemas de remuneracidn e incentivos
GENERADA FEAMNERACHN percibidos por la entidad financiera incrementan el
compromiso del colaborador.
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- MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
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El KD | OEBERVACIONER |
VARIASLER DIMENBIONER BDICADORES ITEW IFREGUNTA socaa | oo | cunrie | sucesEuciss
1. Se organizan dz manera formal. dinamicas o
MIFORMACION grupales, encuestas y peticiones para tensr,
FORMAL informacion de los colaboradores.
Lo GEMERACHIN DE - -
L& MFORMACION FORMACION En |a entidad financizra 5= dan encusntros I
INTERRMA INFORMAL esponianecs entre jefes y subordinados que
ofrecen I oportunidad de gensrar informacian
adicional.
. . — . I
EATISFACCIGH DEL 2. En c.a_:su de |n5at|5!ac>u_on Iab_nml, se brinda
FEREOMAL soluciones de mansra inmadiata en pro del buen
clima.
14, En la entidad financiera existe una comunicacion I
COMUNICACION bidirzccional donde 2l colaboradar es libre de .
BIDRECCONAL informar su malestar y este s siempre escuchado 5= Bempre
MARKETING Lk COMUNICACIAN ! ¥ P 4= Casi Sismprey
INTERMD: por SU SUpSTior. -
DE Lo INFORMACKIN SRR = - . 3= A vacas
INTERM.A, GENERAD 5. Los jefes inmediatos cuentan con bz destreza para | 2= casi Nunca
MFORMACION - -y . "
compartir informacion de forma abierta y fluida con [1=munca
sus colaboradores.
I5. Los j=fes inmediatos cuentan con ls habilidad de la I
CAPACIDAD DE .
ESCUCHAR escucha para atender las necesidades del
colaborador y mejorar su satisfaccion en la entidad
financiera.
cescrIFC:OM DEL [T, La descripcion y entrenamienio de las tareas I
TRAEAND nuevas cubre las necesidades del colaborador.
REACCION
ORGANIZATIVA & LA
INFCRMACIH R 2. Los sistamas de remuneracidn e incentivos I
GEMERADA REMUNERACON percibides por la entidad financiera incrementan =l
compromiso del colaborador.
5. Las polificas dentre de |z entidad financiera son I
FOLITICAS - P B
FORMATIVAS h':asmrtldas ¥ puestas en practica por el jefe como
eiempla a sus subordinados.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA A L e
1. Se organizan de manera formal, dindmicas v
INFORMACION grupales, encuestas y peticiones para tener,
informacion de los colaboradores.
LA N D
LA INFORMACION INFORMACION 2. En la entidad financiera se dan encuentros v
INTERNA INFORMAL espontaneos entre jefes y subordinados que
ofrecen la oportunidad de generar informacién
adicional.
SATISFACCION DEL [3: EN caso de insatisfaccion Iabpral. se brinda v
PERSONAL soluciones de manera inmediata en pro del buen
clima.
En la entidad financiera existe una comunicacion v
COMUNICACION bidireccional donde el colaborador es libre de o
BIDIRECCIONAL g . 5= Siempre
informar su malestar y este es siempre escuchado |,_ ~_ .«
MARKETING LA COMUNICACION or SU Superior. 4= Casi Siempre
INTERNO DE LA INFORMACION i POT SU SUPOTof: = A veces
INTERNA GENERADA INFORMACION [0+ LOs jefes inmediatos cuentan con la destreza para 7= Casi Nunca v
compartir informacién de forma abierta y fluida con |1= Nynca
sus colaboradores.
CAPACIDAD DE 6. Los jefes inmediatos cuentan con la habilidad de la v
ESCUCHAR escucha para atender las necesidades del
colaborador y mejorar su satisfaccion en la entidad
financiera.
DESCRIPCION DEL 7. La descripcién y entrenamiento de las tareas v
HEAGCION TRABAJO nuevas cubre las necesidades del colaborador.
ORGANIZATIVA A LA
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GENERADA REMUNERACON percibidos por la entidad financiera incrementan el
compromiso del colaborador.
1| £ 9. Las politicas dentro de la entidad financiera son v
| /| POLITICAS b Mo A
| / [FORMATIVAS trasmitidas y puestas en practica por el jefe como
\/ ejemplo a sus subordinados.
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Anexo 4. Confiabilidad

Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre
Nota. George y Mallery (2003; citado en soto, 2018)

Nivel de confiabilidad de la variable marketing interno

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,948 9

Interpretacion: Con el analisis de confiabilidad se obtuvo un resultado en el alfa

de Cronbach de 0,948 siendo un coeficiente excelente.

Nivel de confiabilidad de la variable rendimiento laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,898 17

Interpretacion: Con el andlisis de confiabilidad se obtuvo un resultado en el alfa

de Cronbach de 0,898 siendo un coeficiente bueno.



Anexo 5. Autorizacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo SMONN.. K. TS . OO
Nombre

gl mpresentande gl ¢ persona facutere ae permeitr o vao de dalosi
identificado con DNI L5329043, en mi calldad de ... @9enTe . G . ACErCin
(MamDve de puasls der rwg hgeio o

i a0 parmr of Lss o dalas)
deldreade ... DaSiciV, .. Df... . CANBLES . PE.  BYEMGCION. ...
(Nombee dol Swa de b asipvess)
de la empresa Banco de Crédito del Perd con R.U.C N* 20100047218, ubicada en la ciudad
de Lima
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefor Cuellar Porras, Gerard Oliver, ldentificado con DNI N* 47830186 y a la seforita Poma
Chuquimago, Julisa Karina Identificada con DNI N* 60709034 de la Carrera profesional de
Administracion, para que pueda reafizar |a tesis titulada: "Markating intarno y rendimiento laboral
en una entidad financiera, Miraflores, 2022°

con fa finalidad de que puada desarrollar su Tesis, para optar el Titulo Profesional.

Indicar & 8l Represents:e que autoriza i informacian de e empresa, S05cta mantener of romibee o cusiguer distntivo
de 3 empresa @n Medrva, marcando con una “X° la opcidn seleccionada.

(*§ Mantener en Reserva el nombre ¢ cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

= el
A~ ~—=

o

thayaalloWdeum

DNI- Gesente de Agenda
DNI 15729093 | MAT 214TR2
Divisién Comencial

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta cana y en la Tegis son aulénlicos. En caso de
comprobarse & falsedad de datos, el Estudiante serd somatido al Incio del procadimiento dscipinario
correspondiente; asimismo, asumird foda la responsabliidad ante posibles acciones legales que la amprasa,

ctorganie de nformacion, pueda ejecutar. \%

Firma del Estudiante

DNI: 47830185

Firma del Estudiante
DNI: 60703094




Anexo 6. Matriz de datos

VARIABLE: MARKETING INTERNO
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informacion interna
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VARIABLE: RENDIMIENTO LABORAL
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Anexo 7. Matriz de consistencia

TITULO: Marketing interno y rendimiento laboral en una entidad financiera, Miraflores, 2022

entre el marketing
interno y el
rendimiento en la tarea
en una entidad
financiera, Miraflores,
20227

2. ¢ Qué relacion existe
entre el marketing
interno y el
rendimiento en el
contexto en una

marketing interno y el
rendimiento en la tarea
en una entidad
financiera, Miraflores,
2022.

2. determinar la
relacion entre el
marketing interno y el
rendimiento en el
contexto en una
entidad financiera,
Miraflores, 2022

directa entre el
marketing interno y el
rendimiento en la
tarea en una entidad
financiera, Miraflores,
2022.

2.Existe relacion
directa entre el
marketing interno y el
rendimiento en el
contexto en una

Dimension 2:
Rendimiento en el
contexto
Dimension 3:
Comportamientos
laborales
contraproducentes

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Dimension 1: La Tipo: Basica
¢ Qué relacion existe | Determinar la relacion | existe relacion directa| Marketing generacion de la Enfoque: Cuantitativo
entre el marketing entre el marketing entre el marketing interno informacion interna Disefio: No
interno y el interno y el interno y el Dimensién 2: La experimental
rendimiento laboral en | rendimiento laboral en | rendimiento laboral en comunicacion de la Nivel: Correlacional
una entidad financiera,| una entidad financiera,| una entidad informacion interna Poblacion: 11
Miraflores, 20227 Miraflores, 2022 financiera, Miraflores, generada colaboradores de la
2022 Dimension 3: La entidad financiera
respuesta a la Muestra: Censal
informacion interna
generada
Problemas Objetivos especificog Hipotesis Variable 2: Dimension 1: Técnica: Encuesta
especificos 1.Determinar la especificas Rendimiento | Rendimiento en la Instrumento:
1. ¢ Qué relacién existg relacion entre el 1.Existe relacion laboral tarea Cuestionario

Analisis de datos:
Estadistico descriptivo
e inferencial




entidad financiera,
Miraflores, 20227
3. ¢ Qué relacion existe
entre el marketing
interno y los
comportamientos
laborales
contraproducentes en
una entidad financiera,
Miraflores, 20227

3. determinar la
relacion entre el
marketing interno y los
comportamientos
laborales
contraproducentes en
una entidad financiera,
Miraflores, 2022.

entidad financiera,
Miraflores, 2022
3.Existe relaciéon entre
el marketing interno y
los comportamientos
laborales
contraproducentes en
una entidad
financiera, Miraflores,
2022.
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