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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
el endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores de la banca retail,
sede Lima Centro; 2021. La poblacion censal estuvo constituida por 130 clientes
internos de la banca retail, sede Lima Centro. El tipo de investigacion fue basica,
de nivel correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. Como
instrumento de recoleccion de datos se empleé el cuestionario, la validez de dicho
instrumento fue evaluada por expertos en la materia, también fue sometido a la
confiabilidad del Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un 0.955 para la
variable endomarketing y 0.889 para la variable Cl. Finalmente se concluyé que
existe una relacion positiva alta (Rho Spearman de 0.840) entre las variables
endomarketing y comunicacion interna. De la misma forma se obtuvo un nivel de

significancia de 0,000 cuyo valor es menor a 0,05.

Palabras clave: Endomarketing, Comunicacion Interna, clientes internos vy

desempeiio laboral.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship that exists between
endomarketing and internal communication of retail banking collaborators, Lima
Centro headquarters; 2021. The census population was made up of 130 internal
customers of the retail banking, Lima Centro headquarters. The type of research
was basic, correlational level, non-experimental design and cross-sectional. As a
data collection instrument, the questionnaire was used, the validity of said
instrument was evaluated by experts in the field, it was also subjected to the
reliability of Cronbach's Alpha, obtaining as a result 0.955 for the endoamrketing
variable and 0.889 for the ClI variable . Finally, it was concluded that there is a high
positive relationship (Rho Spearman of 0.840) between the endomarketing and
internal communication variables. In the same way, a significance level of 0.000 was

obtained whose value is less than 0.05.

Keywords: Endomarketing, Internal Communication, internal customer, job
performance.
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I. INTRODUCCION

En los dltimos tiempos, las compafilas se encuentran en un escenario
altamente competitivo, evolutivo y cambiante, estas situaciones les exigen
adaptarse a los cambios, respondiendo a las exigencias del mercado. Para que
las organizaciones logren el éxito comercial, se requiere desarrollar diversas
técnicas y estrategias, para ello es necesario el apoyo de los clientes internos,
quienes deben ser catalogados como el recurso humano con més valor dentro
de los activos de la organizacién, por lo tanto, tiene que ser gestionado
(Miranda, 2016).

En el @mbito internacional (Berry y Parasumaran 1991 en Regalado et. al, 2011)
sostuvo, que el marketing interno (Endomarketing) deberia incluso preceder al
marketing externo, mostrando una perspectiva para lograr una gestiéon conjunta
en los colaboradores, de esta manera, se conseguird satisfacer al cliente
externo. Por el contrario, aguella empresa que no se adapte a las nuevas
dindmicas, corre el riesgo de convertirse en una empresa obsoleta. La
comunicacion interna (Cl) es un factor sumamente esencial para crear
embajadores fieles de marca, creando vinculos y una Cl ascendente y
bidireccional, que permita crear un medio a través del cual pueden activarse las

conversaciones entre empresa y colaboradores, (Marin, 2019).

En el contexto nacional Rojas (2019) sostuvo que el Endomarketing es una
herramienta esencial para las organizaciones, pues permite desplegar
estrategias para conquistar y fidelizar a sus clientes internos, el objetivo
principal es crear una marca atractiva, sobre todo humana. La Cl es
considerada una poderosa herramienta de gestién, que permite moderar,
adecuar y administrar los cambios dentro de la organizacion frente a problemas
de indole éticos, administrativo y hasta financieros, aparte de ello permite que
los clientes internos reciban directrices claras. Esto implica que los lideres
realicen mapeos estratégicos para identificar aquellos escenarios de crisis

dentro de la organizacion sefalo (Salazar, 2018).

En el Perl una de las entidades bancarias que aplico correctamente las



estrategias del Endomarketing es la compafia BBVA, fue reconocida como
marca empleadora (retencion y atraccién de talento). Fernando Equiluz, CEO
del BBVA indico que el reconocimiento obtenido fue gracias al cambio cultural

desarrollado en el interior de la compaiiia, (Merco Talento, 2020).

La problematica del COVID-19 ha generado graves problemas en la poblacién
mundial, para evitar la propagacion de este virus el gobierno peruano promulgoé
medidas de aislamiento social, estas acciones generaron efectos negativos en
la en la economia peruana, la recesion fue notoria mostrando un registro de —
13,1% en el PBI del primer cuatrimestre 2020, respecto al mismo periodo del
afio anterior, en relacion al comercio muchos de los sectores se vieron
afectados y obligados a tomar acciones como los ceses del personal,
generando desempleo en sus colaboradores, informa la Camara de Comercio
Lima (2020).

Se tienen indicios que la banca retail de Lima Centro, se encontré en la
obligacion de reducir a sus colaboradores, estas acciones ocasionaron
insatisfaccion e imagen subjetiva negativa, del mismo modo se percibid que la
organizacion no empleaba adecuadamente las estrategias del Endomarketing
y la Comunicacion Interna es poco eficaz, pese a las capacitaciones, y
desarrollo profesional que brindaba la entidad, los colaboradores no se sentian

comprometidos con la filosofia de la marca.

Por ende, el problema general de la tesis de investigacion fue ¢Cual es la
relacién que existe entre el Endomarketing y la ClI de los colaboradores de la
Banca Retail, sede Lima Centro - 2021? Y como problemas especificos se
plantearon los siguientes: (a) ¢Cual es la relacion que existe entre el
endomarketing y la comunicacién intrapersonal de los colaboradores de la
Banca Retail, sede Lima Centro — 2021?, (b) ¢Cudl es la relacion que existe
entre el endomarketing y la comunicacion interpersonal de los colaboradores de
la Banca Retail, sede Lima Centro — 20217, (c). ¢ Cudl es la relacién que existe
entre el endomarketing y la comunicacion institucional de los colaboradores de

la Banca Retail, sede Lima Centro — 20217

En cuanto a la justificacion , la presente investigacion se justifica teéricamente,

por los siguientes motivos: en el aspecto tedrico, servira como un aporte para



el conocimiento cientifico, sera considerado como referente o evidencia empirica
parainvestigaciones futuras, ademas dara a conocer la relacidén que existe entre
las variables Endomarketing y Comunicacién Interna, asi mismo con relacion a
la relevancia social tendra un aporte a la sociedad, generando posibles
soluciones a problemas que surjan en un futuro, respecto a las implicancias
practicas, el trabajo de investigacion generara informacion relevante a cerca de
las variables endomarketing y comunicacion interna, ademas permitira que las
compairiias de este rubro tomen decisiones acertadas. Finalmente, la utilidad
metodoldgica empleada fue cuantitativo, descriptivo y Correlacional, el aporte
metodoldgico es plantear el instrumento que responda a una operacionalizacidn
de variables, validado por expertos y aprobado por la prueba de confiabilidad
Rho Spearman, también servirh como fuente de informacion para aquellas

compafiias que se desempefien en el sector bancario retail.

Para dar respuesta al problema se planted un objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre el endomarketing y la Cl de los colaboradores de la
Banca Retail, sede Lima Centro - 2021. Y los objetivos especificos fueron: (a)
Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y la comunicacion
intrapersonal de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro - 2021,
(b). Determinar la relacién que existe entre el endomarketing y la comunicaciéon
interpersonal de los colaboradores del Banca Retail, sede Lima Centro - 2021,
(c). Determinar la relacién que existe entre el endomarketing y la comunicacion

institucional de los colaboradores del Banca Retail, sede Lima Centro - 2021.

Para finalizar se planteé como hipoétesis general: existié una relacion significativa
entre el endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores del Banca
Retail, sede Lima Centro — 2021, y como hipétesis especificas se tuvieron: (a)
Existi6 una relacion significativa entre endomarketing y la comunicacién
intrapersonal de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro - 2021,
(b). Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacién
interpersonal de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro - 2021,
(c). Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacion

institucional delos colaboradores del Banca Retail, sede Lima Centro - 2021.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se evidenciaron algunos autores internacionales que han

desarrollado investigaciones referentes al tema.

Balemba, Bugandwa. (2016). En su articulo cientifico titulado “internal marketing
employee job satisfaction, and perceived organizational performance in
microfinance institutions”, El objetivo principal fue determinar la relacion entre el
endomarketing y la satisfaccion de los colaboradores, cuya muestra fue
conformada por 419 colaboradores de 53 empresas de micro finanzas. Los datos
fueron procesados a través del modelo de ecuaciones estructurales. Los
resultados obtenidos muestran que existe una relacion significativa y positiva

entre el endomarketing y la satisfaccion de los colaboradores.

Sempertegui, Bravo (2018). En su articulo cientifico titulado “Endomarketing
strategies in the coffee shops industry”, el principal objetivo fue: analizar las
principales estrategias de endomarketing en la industria de cafeterias en la
ciudad de Samboronddn, cuyo estudio fue de enfoque cualitativo de corte
transversal, descriptiva y no experimental, porque no se alteraron los resultados.
Para la obtencién de datos se realizé la metodologia de comprador misterioso.
Los resultados indicarobn que el endomarketing es un aspecto visual muy
marcado en estas cafeterias visitadas, ademas la comunicacion visual tiene un
nivel alto, se identificé que primero se debe crear un excelente producto interno,
para lograr involucrar a los colaboradores en la filosofia de la empresa, de esta
manera se creara relaciones estrechas con los clientes externos, brindandoles

un servicio de calidad.

Hernandez et. al. (2017). En su articulo cientifico “Internal marketing and
customercontact employees attitudinal outcomes”. EIl principal objetivo fue
explorar la relacion existente entre el endomarketing y resultados de las actitudes
de los colaboradores, la muestra fue conformada por 94 colaboradores de
contacto con los clientes en una institucion publica que brinda servicio de
educacion superior. Los resultados obtenidos muestran relaciéon entre los
constructos: nivel de empatia de los colaboradores cuando se encuentran en

contacto con el cliente y los resultados de actitudes de los colaboradores en el



sector publico, para ser especifico en instituciones de educaciéon superior.

Zaman et. al. (2012). En su articulo cientifico “Impact of internal marketing on
market orientation and business performance”, El objetivo principal fue identificar
el impacto del endomarketing en el compromiso, desempefio comercial y
orientacién al mercado en las empresas de bancos comerciales. La muestra fue
conformada por 500 colaboradores de 12 empresas bancarias lideres en
Pakistan. Este articulo cientifico empleo la técnica de muestreo por conveniencia,
debido a las limitaciones de costos y tiempo, fue aplicado a los gerentes de
sucursales, gerentes senior y colaboradores de primera linea con el fin de verificar
la percepcion que tienen hacia el endomarketing. El instrumento empleado para
la recoleccion de los datos fue el cuestionario. Los resultados obtenidos
muestran que el endomarketing tiene un impacto significativo en el compromiso
de la compaiiia, también se identificé que el compromiso de los colaboradores se
logra cuando una empresa le proporciona recompensas Yy capacitaciones

eficaces con la vision de fidelizarlos con el banco.

Para Melendez y Vargas (2018) en su investigacion “Influencia de la
comunicacioén interna en la satisfaccion laboral de una empresa constructora”,
que tuvo como objetivo principal: determinar la relacién entre la comunicacion
interna y la satisfaccion laboral. La técnica utilizada para el desarrollo de este
estudio fue la encuesta, se aplicaron 2 instrumentos del cuestionario: Cl y
satisfaccion laboral, la muestra estuvo conformada por 27 personas que trabajan
en los diferentes departamentos de la compafiia. Los resultados muestran una

correlacion significativa alta entre la Cl y la satisfaccion laboral.

Belategi (2018) en su articulo cientifico titulado “Internal communication in
coorporatives: workers” perception of listening and information”, cuyo objetivo
principal fue: conocer las expectativas y percepciones de los colaboradores de
una cooperativa del grupo Mondragon sobre la Cl. La metodologia empleada
para el estudio fue cualitativo y cuantitativo, los instrumentos empleados fueron
el cuestionario y las entrevistas semiestructuradas. La muestra estuvo constituida
por 404 colaboradores del grupo Fagor, dentro de Mondragén. Los resultados de
esta investigacion indican que a pesar de que los colaboradores se encuentren

informados, tienen la percepcion de que no se les escucha cuando tienen que



dar a conocer sus preocupaciones y expectativas. Los resultado obtenidos
muestran una percepcion media de 6,17 en la escala de (1-10), respecto a la
percepcion de sentirse escuchados al momento de dar a conocer sus inquietudes
y preocupaciones a los directivos, se obtuvo un resultado medio de 5,56 en
escala de (1-10).

Chitraoa (2014). " Internal Communication Satisfaction As An Employee
Motivation Tool In The Retail Sector in Pune”, el principal objetivo fue: comprender
el concepto y la importancia del sistema de Comunicacion interna en los Retail.
El método de investigacion empleado fue cualitativo, la muestra estuvo
conformada por 6 tiendas minoristas de Pune. Los resultados obtenidos
revelaron que el 90% de los empleados de las tiendas minoristas prefieren una
interaccibn cara a cara para evitar una comunicacién distorsionada. Los
resultados obtenidos muestran que la comunicacién interna es importante y
crucial para motivar a los colaboradores a desempefiar mejor sus funciones, con

el fin de lograr los objetivos planteados por la compafiia.

En cuanto al antecedente nacional, Maximiliano (2018). En su articulo cientifico
titulado “Endomarketing como instrumento para lograr el compromiso
organizacional del profesional de enfermeria, Huanuco”. Este estudio tuvo como
objetivo dar a conocer la influencia del uso de endomarketing, en el compromiso
organizacional de los profesionales de la carrera de enfermeria. El nivel de la
investigacion fue prospectivo, transversal, observacional, analitico y explicativo.
La poblacién muestral estuvo conformada por 78 profesionales de la carrera de
enfermeria. Se empled la técnica de la encuesta, los instrumentos fueron 2
cuestionarios: compromiso organizacional y marketing interno. Los resultados
muestran que el 46.2% que emplean el marketing interno en los establecimientos
de salud, demuestran un compromiso organizacional, mientras que el 35,9%
refiere que no se emplea adecuadamente el endomarketing. Tomando en cuenta
gue la variable de estudio es nominal y ordinal se hizo uso del estadistico Chi2,

con un error de 5%.

Yahuana (2018). En su trabajo de investigacion titulado “La comunicacién interna
y su relaciéon con el clima laboral de la Unidad de Gestién Educativa local - Ugel

Morropén”. Este estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la



comunicaciéon interna y el clima laboral en la Ugel Morropén. El disefio de
investigacion fue de enfoque -cuantitativo. La poblacion muestral estuvo
conformada por 60 colaboradores de la Ugel Morropon. Se empleo la técnica de
la encuesta, los instrumentos fueron 2 cuestionarios: CI y clima laboral. Los

resultados muestran una asociacion lineal entre ambas variables.

Nadude (2018). “Effective Organizational Communication: A Key to Employee
Motivation and Performance”. El principal objetivo del estudio fue: examinar la
comunicacion efectiva en la motivacion de los colaboradores, las metodologia
empleada para el estudio fue la entrevista de forma aleatoria, teniendo como
muestra a los colaboradores de la organizacion Vanaz Engineers Ltd., una gran
manufactura conocida en la India por su diversificacion y calidad de productos.
Los resultados mostraron que la comunicacion organizacional en la compafia
Vanaz tiene efectos sobre la motivacion y rendimiento de sus empleados,
ademas se concluye que esta compafiia implementa importantes practicas de

Comunicacion con sus colaboradores.

De la cruz y Horna (2020). En su trabajo de investigacion titulado “Influencia de
la comunicacion interna en el clima organizacional de la empresa Sedalib S. A,
2020”, se plante6 como principal objetivo de estudio: Determinar la influencia de
la comunicacion interna en el clima de la compafia Sedalib SA, a través de una
investigacion cuantitativa de disefio No experimental, la muestra fue constituida
por 218 colaboradores, para la recopilacion de los resultados se empleé el
instrumento de la encuesta, finalmente se concluyd que Clinfluye significativamente

en el clima organizacion con una correlacion significativa de 0.845.

Con respecto a las bases tedricas que implican el desarrollo del estudio, se tiene

como primer concepto a la variable endomarketing:

Esta variable de estudio es definida por distintos autores, quienes mencionan
conceptos diferentes que han ido evolucionando con el pasar de los afios. A

continuacion, se presentaran distintas definiciones de principales autores.

Segun (Collins, 1991 en Alencar, 2010) define el endomarketing como una
aplicacion del marketing en el interior de una compaiiia, indica que cada
departamento y cada persona trabajan en una sola direccion, con la finalidad de

apoyar a la empresa a desarrollar sus estrategias y cumplir sus objetivos,



también resalta la importancia de la gestion interna en los recursos humanos.

El endomarketing debe preceder al marketing externo, mostrando una
perspectiva para lograr una gestion conjunta en los colaboradores, Segun (Kotler
y Keller, 2006 en Regalado et. al, 2011). Para lograr el éxito empresarial primero
se debe trabajar en el interior de la organizacion, si existe una buena
comunicaciéon, el colaborador otorgara una informacion veridica el cliente

externo.

Segun Regalado et. al. (2011) el marketing interno es considerado como una
filosofia de gestion y relacion con los clientes internos, desde una perspectiva de
marketing; esto indica, que el desarrollo de estas estrategias busca alcanzar el
éxito con los clientes a través de los Colaboradores. Lo cual involucra una
responsabilidad de la organizacién con el talento humano, el compromiso
sostenible sera reflejado, cuando la organizacion aplique estrategias
motivacionales en sus colaboradores con proyecciéon hacia el consumidor final.
Estas acciones son desarrolladas con programas de Endomarketing. Los autores
determinan cuatro factores importantes para llevar a cabo una excelente gestion:
Planificacion, involucramiento de la alta direccion, alineacion estratégica y

definicion de beneficios y objetivos.

El desarrollo del endomarketing presenta ventaja competitiva para las
companiias, a través del fortalecimiento del compromiso empresarial de cada
colaborador, estas acciones disminuyen la rotacion de personal, los niveles de
estrés y los conflictos familia-trabajo, el endomarketing implica tomar acciones
considerando 3 dimensiones importantes: a) contratacion de los empleados b)
adecuacion al trabajo y c) desarrollo, asi los afirma el modelo disefiado por
(Bohnenberger, 2020).

Segun Chiavenato (2002). Contraccion, es el proceso de seleccion del mejor
candidato que necesita la organizacion, siendo el perfil idoneo para ocupar el
cargo disponible, cuyas decisiones sobre a quién contratar deben ser eficientes y
ademas deben cumplir con los requisitos establecidos bajo la legislacién de

uniformidad de oportunidades.

Adecuacion al trabajo; es definir el excelente desempefio en cada una de las

situaciones existentes de la empresa, por ende, es necesario utilizar criterios que



reconozcan el posterior ajuste con aquellos colaboradores que aporten las
particularidades adecuadas para determinados puestos, ocupandolos en la
mejor area con sus intereses y caracteristicas profesionales, impulsando asi a la

satisfaccion laboral. Asi sostiene (Vallejo, 2011).

Desarrollo, En ésta dimension Chiavenato (2015) define como un proceso en un
tiempo prolongado que comprende el progreso o crecimiento profesional,
actitudinal, ético, técnico y su preparacion para ejercer funciones mas complejas,
se considera como la mejora del desempefio presente incrementando sus
habilidades naturales en nuevas posiciones, por ende, los beneficiarios son tanto

la persona como la organizacion.

A continuacién, se presentan las bases teoricas de la variable comunicacion

interna:

La comunicacion, es la principal fuente de interaccion entre las personas, el
mismo término lo expresa: tener algo que los involucre creando lazos comunes.
Y lo que se puede percibir segun lo expresado por Grimson (2001) es que “en la
actualidad el mundo resulta incomprensible dejando de lado las relaciones entre

grupos, culturas y sociedad”.

La Porte (2001) define la comunicacion interna como el tipo de comunicacion que
promueve relaciones eficientes entre los colaboradores de una empresa, esto
genera suficiente confianza para realizar coordinaciones adecuadas vy
responsables con los elementos utilizables que encaminan al logro de la mision.

El principal objetivo es lograr una calidad del trabajo dentro de la compafiia.

Garcia (1995). La calidad en el desarrollo de la comunicacion interna depende
del grado de respuesta a los 4 tipos de relacién, que se entablan entre los que
difunden el mensaje en el seno de la organizacion, conformando el contenido de
la comunicacion. Dentro de los cuatro tipos de relacion interpersonal se
consideran los siguientes: relacion de poder, relaciones estrictamente

profesionales, relacion de convivencia y relacién de identidad.

La relacion de poder hace referencia a las relaciones jerarquicas, mostradas en
el organigrama, la comunicacion interna (CI) condicionada por las relaciones de

poder prohibe la calidad del feedback, esto trae como consecuencia una



informacion ascendente. Segun Garcia (1998) dentro del concepto de relaciones
de poder se identifican 4 matices significativos (la autoridad, el poder de hecho,

el prestigio, la estima).

Las relaciones estrictamente profesionales, hacen que la comunicacion interna
entre los jefes y colaboradores esta constituida por este tipo de relacion, segun
Garcia (1998) una CI condicionada por relaciones personales hace que se
obtenga un instrumento privilegiado, que permita una mejora en la calidad

(Gestion del personal).

Garcia (1998). Afirma que las relaciones de convivencia estan ligadas con las
relaciones interpersonales. La gestion actual del activo humano concentra sus

esfuerzos en este tipo de relacion para generar relaciones de identidad.

Cuenca y Verazzi (2020). Sostiene que la comunicacion interna enfatiza el valor
que posee el publico interno, que es considerado como el principal grupo de
interés, ademas se dice que este grupo no es homogéneo, debido a que presentan
distintas actitudes, pensamientos y decisiones. [...]. Es importante valorar al
grupo de colaboradores, tomar en cuenta sus motivaciones y prioridades, tener
en consideracién a cada uno de ellos, no es recomendable plantear relaciones

inadecuadas con ninguno de los clientes internos.

Después de la revision de las definiciones a partir de las percepciones de
multiples autores, se confirma que la comunicacion interna, se da exclusivamente
en el interior de una compaifiia, la finalidad es generar un ambiente 0 espacio en
el cual los colaboradores desarrollen sus labores manteniendo una relacién

soélida.

Considerando como base teodrica la formulacién del autor Tessi (2011) la
comunicacioén interna es una disciplina esencial para toda compafiia laboral, con
fines o sin fines de lucro, es considerada también como una estrategia efectiva
gue permite motivar y retener al mejor talento humano, cabe resaltar que las
compafiias logran un crecimiento solido gracias al desempefio de sus
colaboradores. El autor indica que, para lograr una comunicacion interna integral,
se debe gestionar 3 dimensiones: a). dimension intrapersonal, b). dimensién

interpersonal, ). dimensién institucional.
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Tessi (2011) define la dimension intrapersonal como un modelo donde toda
persona codifica los mensajes que después lo emitirdA a su entorno, ésta
metodologia evalla los dialogos internos que un individuo mantiene consigo
mismo. Es encargada de gestionar la palabra pensada, determina aquellas
brechas existentes entre la codificacién y decodificacion, ademas esta dimensién
puede medir las diferencias entre lo que emite la compafiia y lo que escucha el
colaborador. Muchas de las compafias aun consideran que, con tan solo
informar a sus clientes internos, la Cl sera exitosa, pero no prevén las
distorsiones que suelen suceder en la decodificacion que los colaboradores

hacen con el mensaje captado.

La comunicacién interpersonal, también conocida como interindividual involucra
2 o0 mas individuos fisicamente proximos, es considerada como la situacion en la
cual los individuos interactian transmitiendo mensajes y estimulos, para
modificar algunas conductas de otras personas, Maldonado (2009). La
comunicacién interpersonal exige disponibilidad fisica y mental, interpretacion
del mensaje, espiritu critico y discernimiento de los mensajes (Estanqueiro,
2006).

La dimension institucional, es considerada como aquella comunicacion interna
masiva que las organizaciones emiten con mensajes del mismo significado e
interpretacion, en este tipo de comunicacién predominan los mensajes escritos,

gue son canalizados por medios graficos, audiovisuales o digitales (Tessi, 2011).
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion: La investigacion fue basica, segun Concytec (2019),
este tipo de investigacion se basa en trabajos teodricos, que se desarrollan para
conseguir nuevos conocimientos en base a los hechos observados, sin pensar

en aplicarlas o utilizarlas.

Conforme a la particularidad de la realidad problematica del estudio, se empled
la investigacion basica, porque las investigadoras buscan nuevos campos de

estudio, nuevos conocimientos, ademas de ampliar una teoria ya existente.

La investigacion fue de nivel Correlacional, de acuerdo con Bernal (2006),
pretende examinar o mostrar la relacion entre las variables de determinado
estudio, en la cual el cambio en uno de los factores repercute o influye de

manera directa en el cambio del otro.

Disefio de investigacion: Para desarrollar este estudio se recomendé emplear
el disefio no experimental - transversal, Hernandez et. al. (2010) define que un
estudio no experimental se desarrolla sin manipular las variables, ademas
dentro de esta investigacion se encuentra el estudio “expo-facto”, que se basa
en sucesos pasados y que pueden ser medibles. El corte de investigacion es

transversal, porque la investigacion sera aplicada una sola vez.

3.2 Variables y operacionalizacion
V1: Endomarketing: El desarrollo del endomarketing presenta ventaja
competitiva para las compafiias, a traves del fortalecimiento del compromiso
empresarial de cada colaborador, estas acciones disminuyen la rotacion de
personal, los niveles de estrés y los conflictos familia-trabajo. (Bohnemberger,
2005).

Definicion Operacional: El endomarketing se subdivide en 3 dimensiones:
contratacién de los empleados, adecuacion al trabajo y desarrollo. Y cada

dimension presenta indicadores.

- Contratacion de los empleados: Sus indicadores fueron claridad en
los contratos, definir las actividades, remuneraciones,

reconocimiento.
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- Adecuacion al trabajo: Sus indicadores fueron: cambio de funcion,
atribucién de actividades, libertad de decision.
- Desarrollo de los colaboradores: Sus indicadores fueron
capacitaciones, oportunidades de desarrollo, desarrollo de
habilidades, ascensos.

Escalade medicidn: La escala considerada para este estudio fue ordinal - Likert

(1) Totalmente de acuerdo (5) Totalmente de acuerdo.

V2: Comunicacion interna: Tessi (2011) La comunicacion interna es una
disciplina esencial para toda compafiia laboral, con fines o sin fines de lucro, es
considerada también como una estrategia efectiva que permite motivar y retener
al mejor talento humano, cabe resaltar que las compafiias logran un crecimiento

sélido gracias al desempefio de sus colaboradores.

Definicion Operacional: La comunicacion interna se subdivide en 3
dimensiones: dimension intrapersonal, dimension interpersonal y

dimension institucional. Y cada dimension presenta indicadores.

- Dimension intrapersonal: Sus indicadores fueron escucharse,

entenderse.

- Dimension interpersonal: Sus indicadores fueron relacién entre
colaboradores, escucha activa, interactuar.
- Dimension institucional: Sus indicadores fueron empatia, emision,

escucha.

Escala de medicién: La escala considerada para este estudio fue

ordinal — Likert (1) Totalmente de acuerdo (5) Totalmente de acuerdo.

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo
La poblacion también conocida como el universo de un estudio, el cual es,
definido, accesible y limitado, esta compuesto por elementos como: personas,
animales, organizaciones, muestras bioldgicas, familias, objetos, etcétera.
También forma el referente para la eleccion de una muestra. Se conoce dos
tipos de poblacion, finita e infinita. (Arias et. al., 2016). En el proyecto de

investigacion se identifico que la poblacién es finita, segun Barojas (2005)
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recalca que se considera asi, cuando se conoce a la perfeccién el total de
unidades de observacion que las integran.

Muestra y muestreo

La poblacion de este estudio estuvo constituida por 130 clientes internos de la
banca retail S. A de la sede Lima Centro. Debido al tamafio de la poblacion se
consider6 aplicar una muestra censal, segun (Lopez, 1999 en Parada, 2013)
indica que la muestra censal es conocida como aquella porcién que representa
toda la poblacién de estudio. Esto significa que las encuestas fueron aplicadas

a todos los colaboradores de la banca retail, sede Lima Centro-2021.

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.
La técnica empleada para la ejecucion del proyecto de investigacion fue la
encuesta, segun el autor Carrazco (2017), esta técnica permite obtener datos
exactos, se empled preguntas a las personas elegidas dentro de la unidad de
investigacion. La encuesta se desarrollé en base al modelo tedrico presentado
por Bohnenberger (2005), quien afirma que para lograr una excelente gestion
interna u obtener buenos resultados aplicando el endomarketing se debe
considerar 3 dimensiones importantes: Contratacion de los empleados,
adecuacion al trabajo y desarrollo. En cuanto a la variable comunicacion interna,
se considerdé como base teodrica al autor Tessi (2011), quien indica que, para
lograr una comunicaciéon interna integral, se debe gestionar 3 dimensiones:

dimension interpersonal, dimension intrapersonal y la dimension institucional.

El instrumento empleado para la recoleccién de datos fue el cuestionario, segun
(Brace, 2008 en Hernandez et. al. 2010), consiste en desarrollar una serie de
preguntas con relacion a las variables planteadas en el estudio. Deben ser

adecuados con el planteamiento del problema y las hipotesis.

El cuestionario de este estudio fue conformado por 28 items, los que permitiran
determinar la relacién existente entre el endomarketing y la Cl de los clientes
internos del Banco Retail, sede Lima centro - 2021, las preguntas fueron
divididas en 6 dimensiones: 13 preguntas fueron planteadas para la variable
endomarketing y 15 de ellas para la variable CI, como se evidenci6 en la tabla

n° 1.
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Tabla 1. Estructura dimensional de las variables de estudio.

Variables Dimensiones items
Contratacion de los empleados 1-5
Endomarketing Adecuacion al trabajo 6-9
Desarrollo 10-13
Dimension intrapersonal 14-18
Comunicacion Interna Dimension interpersonal 19-24
Dimension institucional 25-28

Nota: Elaboracion propia.

Para el desarrollo de esta investigacion se empled la escala de Likert, el autor
Malhotra (2008) afirmé que es considerado como una medicion, en el que se
requiere que los encuestados decidan marcar las alternativas desde 5:
Totalmente de acuerdo a 1: Totalmente en desacuerdo.

Como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 2. Puntuacion de los items en la escala de Likert.
Puntuacion Denominacion Inicial
1 Totalmente en desacuerdo TD
2 En desacuerdo ED
3 Indiferente I
4 De acuerdo DA
5 Totalmente de acuerdo TA

Nota: Elaboracién propia

Respecto a las variables de estudio (endomarketing y comunicacion interna),
las encuestas fueron desarrolladas por las autoras del estudio Cusihuaman y
Zorrilla para un contexto comercial-empresarial, estos instrumentos fueron
validados por especialistas de la facultad de ciencias empresariales de la
Universidad César Vallejo, Lima — Este.

15



3.4.1 Validez
Validez hace referencia al nivel de confianza en una investigacion, es el grado
en el que un instrumento mide la variable en cuestién, sometiéndolo a una
evaluacion por expertos, Hernandez et. al. (2005). El cuestionario de
investigacion fue validado por expertos de la Universidad César Vallejo, se
contd con la intervencion de 2 especialistas en la carrera de marketing y

direccion deempresas y 1 experto en metodologia de investigacion.

3.4.2 3.5.2 Confiabilidad

Segun Corral (2009) indicoé que antes de desarrollar un trabajo de campo, es
indispensable probar el instrumento de cuestionario a un grupo reducido de la
poblacion. Hernandez et. al. (2010) indican que el coeficiente de cero es
equivalente a una confiablidad nula, 1 significa el maximo de la confiabilidad;
mientras que si el coeficiente se aproxima a cero mas alto sera el error de
medicion (p. 207). El Alfa de Cronbach es considerada como el instrumento
apropiado en la confiabilidad (p.208).

Tabla 3. Baremos de confiabilidad
Valores Nivel
-1a0 No es confiable

0a0.49 Baja confiabilidad

0.5a0.75 Moderada
confiabilidad

0.76 2 0.89 Fuerte
confiabilidad

0.90a 1.00 Alta confiabilidad

Nota: Adaptado de Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014).

Para lograr la confiabilidad, se aplicd una prueba piloto a 40 colaboradores de la
banca retail, esta muestra significativa conformaba un grupo entre hombres y
mujeres, después de haber aplicado la prueba se precedié al andlisis de datos en

el estadistico SPSS, en la cual se empleé el alfa de cronbach, como resultado se
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obtuvo una valoracion de alta confiabilidad = 0.955 esto con relacion a la variable
endomarketing y con lo que respecta a variable Cl se logré un Alfa de Cronbach
de 0.889.

Tabla 4. Nivel de confiabilidad de la variable Endomarketing.

Estadistica de fiabilidad total

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.955 13

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5. Nivel de confiabilidad de la variable CI.

Estadistica de fiabilidad total

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.889 15

3.5 Procedimiento
El procedimiento que se aplicé para la obtencion de los datos de los
colaboradores del banco Retail, Lima centro -2021 fueron de la siguiente
manera: primero, se le comunicé al gerente de la compafiia, a cerca de la
aplicacion del instrumento, seguidamente se identific6 a los colaboradores
participantes, después de estas acciones, se les envid el link del cuestionario a
cada patrticipante, empleando los medios digitales como: WhatsApp 0 correo
electronico. Se solicitdé a cada participante que responda todas las preguntas
planteadas en el cuestionario, dandoles un plazo de tiempo (3 dias), cumplido
el tiempo, se realiz6 un envid6 de mensaje a través de los medios digitales,

agradeciendo su participacion.
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3.6 Métodos de analisis de datos
Segun Mendenhall et. al. (2006) indican que las estadisticas descriptivas
permiten describir y detallar los resultados, a través de las tablas y figuras para
obtener resultados porcentuales. Se empled la estadistica inferencial para
contrastar las hipotesis de estudio, que ayudo a identificar el nivel de correlacion
gue existe entre las variables y dimensiones. La validacién del instrumento de

medicion se determiné a través de la correlacional Rho Spearman.

3.7 Aspectos éticos
Con relacion a este aspecto, en la investigacion se respetara la normativa de la
propiedad intelectual de los investigadores o autores consultados, se hicieron
citas bibliogréaficas y parafraseados, se siguieron las indicaciones de las normas
APA, estas maniobras fueron reflejados en el nivel de coincidencia determinado
por el software de “Turnitin”, respetando el porcentaje de similitud (menos del
25%) solicitado por la Universidad César Vallejo. Cada respuesta transcrita
formo parte de la base de datos que fueron recopilados a través del instrumento
de recoleccion de datos (cuestionario), que fue empleada en la encuesta
aplicada a los colaboradores del Banco Retail, Lima Centro-2021, los datos
analizados fueron confiables, los resultados no fueron manipulados, muchos

menos inventados.
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V. RESULTADOS

4.1 Relacion que existe entre el endomarketing y la comunicacion intrapersonal de

los colaboradores de la banca retail, sede Lima Centro — 2021.

Tabla 6. Percepcion de los colaboradores en base a la comunicacion
intrapersonal
Totalmente en Totalmente de
desacuerdo  En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo Total
Aspectos N % N % N % N % N % N %

1. En el Banco Falabella 1 0,8% 5 38% 25 192% 80 615% 19 14,6% 130 100%
antes de dar mi opinién

pienso y reflexiono.

2. Expreso claramente lo 2 1,5% 13 10,0% 23 17,7% 72 55,4% 20 15,4% 130 100%
que pienso en el Banco

Falabella.

3. Conozco mis fortalezas y 0 0,0% 5 3,8% 16 12,3% 87 66,9% 22 16,9% 130 100%
debilidades en el Banco

Falabella.

4. Considero que cuento 0 0,0% 6 46% 21 16,2% 79 60,8% 24 18,5% 130 100%
con la preparacion

necesaria para desarrollar

mis habilidades en el Banco

Falabella.

5. Siento que mi talento no 27 20,8% 15 11,5% 24 185% 51 392% 13 10,0% 130 100%
esta siendo valorado en el
Banco Falabella.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro — 2021
Elaboracioén: Propia.

Segun los datos obtenidos de la dimensién comunicacién intrapersonal, indican que
el 61,5% de los colaboradores encuestados (130 personales) de la banca retail
estan de acuerdo que antes de brindar su opinion piensan y reflexionan, el 55,4%
un porcentaje mas de la mitad estan de acuerdo con expresar claramente lo que
piensan, otro 66,9% se encuentra de acuerdo y afirman que conocen sus
fortalezas y debilidades, el 60,8% esta de acuerdo y dan a conocer que consideran
gue cuentan con la preparacidbn necesaria para desarrollar sus habilidades,

mientras que el 39,2% est4 de acuerdo e indica que la banca retail no valora sus

talento.
Tabla 7. Prueba de correlacion Rho de Spearman entre el endomarketing y
comunicacion intrapersonal.
Intrapersonal
Rho de Spearman Endomarketing Coeficiente de correlacion 0.307™
Sig. (bilateral) ,000
N 130
1,000

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro -
2021
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Reglas de decision

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (HO).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula (HO).

Prueba de Hipo6tesis

HO: No existe relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacion
intrapersonal de los colaboradores de la Banca retail sede Lima Centro — 2021.
H1: Existe relacion significativa entre el marketing interno y la comunicacion

intrapersonal de los colaboradores de la banca retail, sede Lima Centro — 2021.

Interpretacion

En la tabla 8 se observa que el coeficiente de Rho Spearman es 0.307, este valor
muestra que existe una correlacion positiva baja, mientras que el nivel de
significancia es ,000 cuyo valor es menor a 0,05 y segun la regla de decisiéon se
procede a rechazar la HO, y se acepta la H1, por lo tanto, se dice que existe relacion
significativa entre el marketing interno y la comunicacién intrapersonal de los
colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021. Segun los hallazgos
se concluyeron con lo siguiente, si no existe una buena accién del endomarketing
en la Banca Retail, la comunicacion intrapersonal se ve afectada directamente y los

perjudicados son los colaboradores.

4.2 Relacion que existe entre el endomarketing y la comunicacion interpersonal de

los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.

Tabla 8. Percepcion de los colaboradores en base a la comunicacién
interpersonal
Totalmente Totalmente Total
en de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
ASPECTOS N % N % N % N % N % N %
6. Mantengo una buena 1 0,8% 6 4,6% 22 169% 73 56,2% 28 21,5% 130 100%
relacion con mis
compafieros del Banco
Falabella
7. El Banco Falabella 1 0,8% 25 19,2% 30 23,1% 55 42,3% 19 14,6% 130 100%

genera espacios que

favorecen mi encuentro

presencial 'y dialogo

frente a frente con mis

compafieros

8. El Banco Falabella 2 1,5% 25 19,2% 39 30,00 47 36,2% 17 13,1% 130 100%
desarrolla talleres de

escucha para detectar

mis oportunidades de

mejora.
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9. Cuando tengo alguna 0 0,0% 13 10,0% 26 20,0% 70 53,8% 21 16,2% 130 100%
duda en una labor que

estoy desempefiando, le

consulto a mis

compafieros del Banco

Falabella

10. Mi jefe del Banco 0 0,0% 31 23,8% 34  26,2% 45 34,6% 20 15,4% 130 100%
Falabella involucra al

equipo para buscar

soluciones oportunas

11. Cuando tengo 1 0,8% 21 16,2% 40 30,8% 51 39,2% 17 13,1% 130 100%
reuniones en el Banco

Falabella, mi jefe realiza

preguntas e invita a mis

compafieros a participar

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Segun los resultados obtenidos de la dimension interpersonal, el 56,2% de los
encuestados (130 colaboradores) afirman e indican que estan de acuerdo con
mantener una buena relacién con sus companieros, el 36,2% indican que estan de
acuerdo con que la banca retail genera espacios que favorecen sus encuentros
presenciales y dialogos con sus compafieros, el 53,8% indican que estan de
acuerdo con que el banco retail desarrolla talleres de escucha con el fin de detectar
las oportunidades de mejora de cada colaborador, el 53,8% est4 de acuerdo y
afirma que cuando se le presenta alguna duda le consulta a sus compafieros, el
34,6% esta de acuerdo y afirma que su jefe de area involucra a sus comparieros
para buscar soluciones a problemas, el 39,2% de ellos también afirman que estan

de acuerdo con que su jefe de area invite a sus compafieros a participar.

Tabla 9. Prueba de correlacion Rho de Spearman entre el marketing interno y
comunicacion interpersonal.
Interpersonal
Rho de Spearman  Endomarketing  Coeficiente de correlacion 0.828"
Sig. (bilateral) ,000
N 130
1,000

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Reglas de decisién

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula (HO).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipo6tesis Nula (HO).

Prueba de Hipotesis

HO: No existe relacion significativa entre el marketing interno y la comunicacion
interpersonal de los colaboradores de la Banca Retail sede Lima Centro — 2021.

H1: Existe relacion significativa entre el marketing interno y la comunicacion
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interpersonal de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.
Interpretacion

En la tabla 10 se observa que el coeficiente de Rho Spearman es 0.828, conforme
a la regla este valor muestra que existe una correlacién positiva alta, mientras que
la significancia bilateral es ,000 cuyo valor es menor a 0,05, segun la regla de
decision se procede a rechazar la HO, y se acepta la H1: Existe relacion significativa
entre el marketing interno y la comunicacion interpersonal de los colaboradores de
la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.

4.3 Relacién que existe entre el endomarketing y la comunicacion institucional de

los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.

Tabla 10. Percepcion de los colaboradores en base a la comunicacién

institucional.
Totalmente
en En Totalmente de Total
desacuerdo  desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
Aspectos N % N % N % N % N % N %
12. El Banco Falabella 2 15% 26  20,0% 31 23,8% 45 34,6% 26 20,0% 130 100%

me brinda  apoyo
cuando me encuentro
en situaciones dificiles.

13. La comunicacién 0 0,0% 19 14,6% 44  33,8% 47 36,2% 20 15,4% 130 100%
que recibo por parte del

Banco Falabella, se da

a través de canales

formales.

14. Siento que mis 1 0,8% 27 20,8% 38 29,2% 42 32,3% 22 16,9% 130 100%
opiniones en el Banco

Falabella, son

escuchadas.

15. Considero que el 1 0,8% 31 23,8% 36 27,7% 46 35,4% 16 12,3% 130 100%
Banco Falabella toma

en cuenta lo que pienso

y siento con relacion a

mi trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Segun los resultados obtenidos en base a la dimension comunicacion institucional,
indican que el 34,6% de los encuestados (130 colaboradores) de la banca retalil
estan de acuerdo con gue la compaifiia les otorga apoyos en situaciones dificiles,
el 36,2% esta de acuerdo con la afirmacién “la comunicacion que recibo se da a
través de los canales formales”, el 32,3% afirman que estan de acuerdo con que
sus opiniones son escuchadas, ademas el 35,4% da a conocer que estan de

acuerdo y consideran que la banca retail toma en cuenta lo que piensan y sienten
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con relacion a su trabajo.

Tabla 11. Prueba de correlacion Rho de Spearman entre
comunicacion institucional.

el endomarketing y

Institucional
Rho de Spearman Endomarketing Coeficiente de correlacién 0.844™
Sig. (bilateral) ,000
N 130
1,000

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Reglas de decisién
Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula (HO).
Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula (HO).

Prueba de Hipoétesis

HO: No existe relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacion institucional

de los colaboradores de la Banca Retail sede Lima Centro — 2021.

H1: Existe relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacion institucional de

los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.
Interpretacién

En la tabla 12 se observa que el coeficiente de Rho Spearman es

0.844, conforme a la

regla, este valor muestra que existe una correlacion positiva alta, ademas la significancia

bilateral es ,000 cuyo valor es menor a 0,05, segun la regla de decision se procede a

rechazar la HO, y se acepta la H1: Existe relacion significativa entre el endomarketing y la

comunicacion institucional de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro —

2021.

4.4 Relacion que existe entre el endomarketing y la comunicacion interna de los

colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro - 2021.

Tabla 12. Percepcion de los colaboradores en base a la contratacion de los

empleados
Totalmente en Totalmente
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo Total
N % N % N % N % N % N %
1. El Banco Falabella 2 15% 34 26,2% 31 23,8% 42  32,3% 21 16,2% 130 100%
cumple con lo
establecido en los
contratos.
2. En los contratos el 1 0,8% 34 26,2% 29  22,3% 45  34,6% 21  16,2% 130 100%

Banco Falabella detalla
con transparencia los
beneficios que recibiré.
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3. Cuando realicé mi 1 0,8% 28 21,5% 32 24,6% 48 36,9% 21 16,2% 130 100%
contrato en el Banco

Falabella me indicaron

las funciones a realizar.

4. Considero la 7 54% 45 34,6% 26 20,0% 33 254% 19 14,6% 130 100%
remuneracion que

percibo en el Banco

Falabella es justa en

funcién al trabajo

realizado.

5. El Banco Falabella 2 15% 27 20,8% 47  36,2% 36 27,7% 18 13,8% 130 100%
reconoce (Certificado,

diplomas, bonos, etc.).

Mi buen desempefio

laboral.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro — 2021
Elaboracién: Propia.

Segun los datos obtenidos de la dimension contratacion de los empleados, indican
que el 32,3% de los colaboradores encuestados (130 personas) de la banca retail
estan de acuerdo que la entidad cumple con lo establecido en los contratos, el
34,6% estan de acuerdo que el banco retail detalla con transparencia los beneficios
a realizar en los contratos, por otro lado el 36,9% indica que estd de acuerdo que
la banca retail le detall6 las funciones a realizar en su contrato, mientras que el
34,6% esta en desacuerdo con las remuneraciones percibidas en base a las
funciones realizadas en la banca retail, y un porcentaje del 36,2% muestra una

respuesta indiferente sobre los reconocimientos del buen desempefio laboral.

Tabla 13. Percepcion de los colaboradores en base a la adecuacion al trabajo

Totalmente Totalmente
en de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente  De acuerdo acuerdo Total
Aspectos N % N % N % N % N % N %

6.ElBanco Falabellaesta 1  0,8% 29 22,3% 43 33,1% 35 26,9% 22 16,9% 130 100%
atento en mi desempefio
para asignarme un
puesto de acuerdo a mis
habilidades.
7.El Banco Falabellame 2 1,5% 27 20,8% 46 354% 40 30,8% 15 11,5% 130 100%
asigna las actividades de
acuerdo a mi puesto de
trabajo.
8.Enel Banco Falabella 3  2,3% 32 246% 41 315% 37 285% 17 13,1% 130 100%

puedo elegir con total

libertad el area o puesto

a desempefiarme.
9.Tengo autonomia para 2 1,5% 34 26,2% 41 315% 32 24,6% 21 16,2% 130 100%
desarrollar mis funciones
en el Banco Falabella.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Segun los resultados obtenidos de la dimensién adecuacién al trabajo, muestra que
el 33,1% de los encuestados (130 personas) se muestran indiferentes con que la
banca retail esté atento en su desempefio para asignarles un puesto de acuerdo a

sus habilidades, asi mismo el 35,4% da a conocer su indiferencia respecto a la
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asignacion de sus actividades en sus puestos de trabajo, el 31,5% de ellos indican
que le es indiferente elegir con total libertad un area o puesto a desempefiar, y
31,5% sienten indiferencia con relacién a la autonomia para el desarrollo de sus

funciones.

Tabla 14. Percepcion de los colaboradores en base al desarrollo

Totalmente En Totalmente
en desacuer Indifere De Total
desacuerdo do nte De acuerdo acuerdo
Aspectos N % N % N % N % N % N %
10.El Banco 1 0,8% 22 16,9% 47 36,2% 40 30,8% 20 15,4% 130 100%

Falabella me

capacita para seguir

desarrollandome.

11.El Banco 2 1,5% 25 19,2% 45 34,6% 35 26,9% 23 17,7% 130 100%
Falabella me brinda

oportunidades de

crecimiento

profesional

12.El Banco 2 1,5% 28 215% 42 32,3% 41 31,5% 17 13,1% 130 100%
Falabella reconoce

mis habilidades y me

permite desarrollarla

en favor de la

organizacion

13.Los ascensos son 1 0,8% 34 26,2% 42 32,3% 31 23,8% 22 16,9% 130 100%
constantes 'y las

oportunidades  son

para todos  mis

compafieros del

Banco Falabella.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Segun los resultados obtenidos en base a la dimension desarrollo, indican que el
36,2% de los encuestados (130 personas) se muestren indiferentes con que la
banca retail les capacite, el 34,6% respondieron indiferente respecto a que el banco
retail les brinde oportunidades de crecimiento, mientras que el 32,3% de ellos
sefialan que se muestran indiferentes cuando se les indica que la banca reconoce
sus habilidades y les permita desarrollarlas en favor de la misma, en ultima instancia
el 32,3% da a conocer que es indiferente frente a los ascensos que ofrece la

compainiia y las oportunidades que le otorga a cada uno de ellos.
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Tabla 15. Prueba de correlacién Rho de Spearman entre el endomarketing y
comunicacion interna.

Endomarketin Comunicacion

g Interna
Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 0.840"
Endomarketing correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
Coeficiente de 1,000
correlacién

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro - 2021
Elaboracién: Propia

Reglas de decision

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula (HO).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula (HO).

Prueba de Hipoétesis

HO: No existe relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacion interna
de los colaboradores de la Banca Retail sede Lima Centro — 2021.

H1: Existe relacion significativa entre el endomarketing y la comunicacién interna

de los colaboradores de la Banca Retail, sede Lima Centro — 2021.

Interpretacion

En la tabla 16, se evidencio que existe una relacion positiva alta entre el
endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores de la Banca Retail,
sede Lima Centro — 2021, con un Rho Spearman = 0,840, y nivel de significancia =
0,000 cuyo valor es menor a 0,05, segun la regla de decisién se procede a rechazar
la HO, y se acepta la H1 por lo tanto, se dice que existe relacion significativa entre
el endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores de la Banca
Retail, sede Lima Centro — 2021. Segun los hallazgos se concluyé: si el
endomarketing se aplicara de forma correcta en la banca retail, la comunicacion
interna entre los colaboradores tendria una mejora, de lo contrario posiblemente se

evidencie una declinacion en ambas variables.

26



V. DISCUSION

A continuacién, se mencionan los objetivos, antecedentes y teorias de esta

investigacion, las cuales fueron empleadas para desarrollar la discusion.

Respecto al objetivo especifico; determinar la relacion que existe entre el
endomarketing y la comunicacion intrapersonal de los colaboradores de la banca
retail, sede Lima Centro, 2021; como resultados se obtuvo un nivel de significancia
de 0,000 y un coeficiente de Rho Spearman de 0.307, indicando que existe una
correlacion positiva baja, estos resultados se contraponen con Yahuana (2018),
quien asevera gque la comunicacion intrapersonal no tiene una asociacion positiva
con el clima organizacional, (Rho Spearman = -0.241). Cabe sefialar que esta
investigacion a diferencia de nuestro estudio fue aplicada en el sector educativo;
por lo tanto, se infiere que si aumenta la comunicacién intrapersonal el
endomarketing también tiende aumentar. Esto se fundamenta con la base tedrica
del autor Tessi (2011) quien menciona que los colaboradores al desarrollar una
comunicacioén intrapersonal gestionan la palabra pensada, y esto ayuda a medir las
diferencias entre lo que emite la compafiia y lo que escucha el colaborador. En los
resultados se puede observar que el 61,5% de los colaboradores considera que
antes de brindar su opinion piensan y reflexionan.

Se deduce que la comunicacién intrapersonal no se desarrollé6 de manera correcta
en los involucrados, cabe sefialar que si esta accion se da de forma oportuna se
lograria una mejor adecuacion social, permitiendo que el colaborador realice un
analisis interno en cada situacion llevandole a reflexionar y tomar una mejor

decision en la compafia.

Respecto al siguiente objetivo especifico; determinar la relacién que existe entre la
comunicacion interpersonal y el endomarketing, como resultados se obtuvo un nivel
de significancia de 0,000 y un coeficiente de Rho Spearman de 0.828; indicando
gue existe una correlacion positiva alta. Esto tiene concordancia con Meléndez y
Vargas (2018) quienes indican que existe una relacion significativa alta entre la
comunicacion interna y la satisfaccion laboral, se tomo en cuenta esta investigacion
porque dos de los items concuerda con nuestro estudio (“mi jefe inmediato fomenta

el trabajo en equipo” “mi jefe inmediato potencia la participacion del equipo en la
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definicion del objetivo”). Lo mencionado se sustenta con la base teorica de La Porte
(2001), quien afirma que la comunicacion interpersonal promueve relaciones
eficientes entre colaboradores, lo cual genera suficiente confianza para realizar
coordinaciones adecuadas que los encaminen al logro de la mision. También se
pudo evidenciar que el 77.7 % indican que tienen una buena relacién con sus
compafieros de la banca Retail. Estos resultados dan a conocer que la
comunicacién interpersonal genera el intercambio de informacion entre
colaboradores que comparten un espacio fisico; por lo tanto, se deduce que, si

aumenta la comunicacion interpersonal, también amentara el endomarketing.

Respecto al objetivo especifico; determinar la relacion que existe entre la
comunicacion institucional y el endomarketing, como resultados se obtuvo un nivel
de significancia de 0,000 y un coeficiente de Rho Spearman de 0.844; indicando
que existe una correlacion positiva alta. Se encontré concordancia con De la Cruz
y Horna (2020) quienes indicaron que la comunicacion interna influye de manera
significativa en el clima organizacional, (Rho= 0.845); Se consider6 como
antecedente este estudio, porque toma en cuenta la dimension de comunicacion
institucional, y Tessi (2011) indica en su teoria que en esta comunicacion
predominan los mensajes escritos, que pueden ser canalizados por medios
audiovisuales, graficos o digitales. En la particularidad del estudio se pudo
evidenciar que el 51.6% de los colaboradores consideran que la comunicacion
institucional se da a través de canales formales (digitales). Ante lo mencionado se
infiere, cuando la comunicacion institucional es gestionada de manera correcta, los
colaboradores recepcionan el mensaje con mayor credibilidad y empatia, estas

acciones fortalecen la imagen corporativa creando una reputacion positiva.

Finalmente se tuvo como objetivo general; determinar la relacion que existe entre
el endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores de la banca retail,
sede Lima Centro - 2021, como resultados se obtuvo un nivel de significancia de
0,000 y un coeficiente de Rho Spearman de 0,840, indicando que existe una
correlacion positiva alta entre ambas variables. Se halla concordancia con Zaman
et. al. (2012), Quienes indican que el endomarketing tiene un impacto significativo

en el compromiso de la compafia (rho=0,502), estos resultados dan a conocer que
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el compromiso de los colaboradores se alcanza cuando la organizacion brinda
recompensas estratégicas, capacitaciones efectivas y vision para lograr fidelizarlos
en un largo plazo, cabe mencionar que los antecedentes al igual que este estudio
fueron desarrollados en una banca. Es asi como ambas variables estudiadas
demuestran una relacion entre ellas, por lo tanto, se puede mencionar que, Si
aumenta el endomarketing, también aumentara la comunicacion interna en los
colaboradores.

Esto se fundamenta con la base tedrica de Cuenca y Verazzi (2020). Quienes
sostienen que la comunicacion interna enfatiza el valor que posee el pablico interno,
que es considerado como el principal grupo de interés. Es importante valorar al
grupo de colaboradores, tomar en cuenta sus motivaciones y prioridades, con la
finalidad de crear un clima de confianza que facilite el intercambio de informacién

con la finalidad de transmitir una identidad corporativa a los colaboradores.
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VL. CONCLUSIONES

A continuacion, se daran a conocer las conclusiones de este trabajo de
investigacion.

Con respecto al primer objetivo especifico se concluye que existe relacion positiva
baja entre el endomarketing y la comunicacion intrapersonal en los colaboradores
de la banca retail, sede Lima Centro — 2021, ademas se concluye que la
comunicaciéon intrapersonal no se relaciona directamente con la variable

endomarketing.

Con respecto al segundo objetivo, se evidencio que existe relacién significativa alta
entre el endomarketing y la comunicacion interpersonal en los colaboradores de la
banca retail, sede Lima Centro — 2021. Por lo tanto, las acciones que se desarrollen
en la comunicacion interpersonal afectaran directamente en el endomarketing, en
este aspecto es importante sefialar que lo colaboradores mantienen una buena
comunicacién interpersonal accion que se ve reflejada en el endomarketing de la

banca retail.

Con relacion al tercer objetivo se ha comprobado que existe una relacién positiva
alta entre el endomarketing y la comunicacion institucional de la banca retail, sede
Lima Centro- 2021. En este sentido, la empresa emite formalmente sus mensajes
a través de canales digitales con la finalidad de brindar a sus colaboradores

informacion transparente, certera y eficaz.

Respecto al objetivo general se concluye que existe una relacién positiva alta entre
el endomarketing y la comunicacion interna de los colaboradores de la banca retail,
sede Lima Centro-2021 asi mismo, la comunicacion interna en la banca retail es
eficiente al igual que el endomarketing, esto demuestra que la compafiia viene
desarrollando acciones que favorecen la comunicacién entre colaboradores,

logrando que el endomarketing también se vea afectado de manera positiva.
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VIl. RECOMENDACIONES

A continuacion, se dan a conocer las recomendaciones propuestas por las

investigadoras.

En la presente investigacion se ha establecido la relacion ente el endomarketing y
la CI de los colaboradores de la banca retail sede Lima Centro, se pudo confirmar
gue no todas las dimensiones de la CI, en especifico la intrapersonal no presenta
una correlacion positiva alta con el endomarketing, aun cuando varios autores

definen esta dimension como importante dentro de la variable.

Se les recomienda a las futuras investigaciones realizar una revision rigurosa de
las bases tedricas, tomar en cuenta los mas actuales (no mayor a 5 afios), esto les
permitir tener una definicion méas clara acerca las dimensiones de la variable de

estudio.

En el aspecto metodolégico se recomienda llevar a cabo un estudio presencial en
la banca retail, para obtener resultados que complementen a la investigacion online,
ya que esta modalidad le permite al investigador observar los distintos
comportamientos del encuestado y tomar nota de esto. Ademas, los encuestadores
pueden recolectar mayor cantidad de informacibn que permita una mejor

interpretacion.

Finalmente se ha observado segun los resultados de Rho Spearman un coeficiente
de 0,307 entre el endomarketing y comunicacion intrapersonal, lo cual indica una
correlacion positiva baja, por ende, se recomienda que en futuras investigaciones
realicen una investigacion explicativa, ayudando a exponer mas profundo sobre la

relacion identificada entre las variables indicadas.
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Anexo 1. Matriz De Consistencia

ANEXOS

“Endomarketing y Comunicacién interna en los colaboradores de la banca retail, sede Lima Centro, 2021”

Problema Objetivo Hipotesis Variable  Dimensiones Disefio
s Metodolégico
General: General: General: - Contratacion de Tipo de
investigacion:
. L . . - . . . - los empleados
¢ Cudl es la relacion que existe Determinar la relacion existe H1. Si existe una relacion
entre el endomarketing y la entre el significativa entre el Fue de tipo basico
comunicacion interna de los endomarketing y la Cl de los endomarketing y la Cl de los - Adecuacion al y cuantitativo.
colaboradores de la banca colaboradores de la banca colaboradores de la banca retail, V1.

retail, sede Lima centro - 20217

Preguntas Especificas:

1. ¢ Cual es la relacién que existe
entre el endomarketing y la
comunicacion intrapersonal de
los empleados de la banca retall
sede Lima centro - 20217

2. ¢Cual es la relacion que existe
entre el endomarketing y la
comunicacién interpersonal de
los colaboradores de la banca
retail sede Lima centro - 2021?

3. ¢ Cual es la relacion que existe
entre el endomarketing y la
comunicacion institucional de los
colaboradores de la banca retail
sede Lima centro - 20217

retail, sede Lima centro -
2021.
Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion
existente entre el
endomarketing y la
comunicacién intrapersonal
de los empleados de la banca
retail sede Lima centro —
2021.

2. Determinar la relacion
existente entre el
endomarketing y la
comunicacion interpersonal

de los colaboradores de la
banca retail sede Lima centro

-2021.

3. Determinar la relacion
existente entre el
endomarketing y la
comunicaciéon  institucional

de los colaboradores de la
banca retail sede Lima
centro — 2021.

sede Lima centro — 2021.
Endomarketin

Hipoétesis especificas: g
H1. Existe una relacion
significativa entre el

endomarketing y la comunicacion
intrapersonal de los empleados de
la banca retail sede Lima centro —

2021.

V2.
H1. Existe una relacion
significativa entre el comunicacié
endomarketing y la comunicacion Interna
interpersonal de los

colaboradores de la banca retail
sede Lima centro — 2021.

H1. Existe una relacion
significativa entre el
endomarketing y la comunicacion
institucional de los colaboradores
de la banca retail sede Lima
centro - 2021.

trabajo

- Desarrollo de
los
colaboradores

- Dimensién

intrapersonal

- Dimensién

interpersonal.

- Dimensién

institucional.

Nivel de
investigacion:

Fue de nivel
Correlacional de
corte transversal.

Nota: Elaboracién propia



Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable 1: Endomarketing
“Endomarketing y Comunicacioén interna en los colaboradores del banca retail, sede Lima Centro, 2021”

V  DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Claridad en contratos El Banco Falabella cumple con lo establecido Ordinal
El  desarrollo del  EI en los contratos. En los contratos el Banco
Falabella detalla con transparencia los
endomarketing endomarketing beneficios a recibir.
presenta ventaja  se divide en: Contratacion de Definir las E;Iaart;icl)la re;lgceinrgilcaﬁgﬂtra}:; efrlwJ nsilonBeZan Ordinal
competitiva para las a) Contratacion  |os empleados. actividades realizar
compaiiias, a través del de los Considero que la remuneracién que percibo en Ordinal
fortalecimiento del empleados. Remuneraciones el Banco Falabella es justa en funcion al trabajo
. y que realizo.
compromiso b) Adecuacion al
empresarial de cada trabajo. Reconocimiento El Banco Falabella reconoce (certificado, Ordinal
diplomas, bonos, etc.), mi buen desempefio
colaborador, estas ¢) Desarrollo. - _ . e laboral. ' _ _ ——
: ; P ecuacion
@ acciones disminuyen la Cambio de Funcion  El Banco Falabella esta atento a mi desempefio rdina
= . trabajo. para asignarme un puesto de acuerdo a mis
% rotacion de personal, habilidades.
g los niveles de estrés y Atribucion de El Banco Falabella me asigna las actividades de Ordinal
S _ B tividad acuerdo a mi puesto de trabajo.
T los conflictos familia- acuvidades
w trabajo. Bohnemberger Puede elegir con total libertad en el area o Ordinal
Libertad de decision puesto a desempefiarse.
(2005). Tengo autonomia para desarrollar mis Ordinal
funciones.
Desarrollo de  Capacitaciones El banco Falabella me capacita contantemente Ordinal
los colaboradores para seguir desarrollandose. Ordinal
Oportunidades de La banca retail me brinda oportunidades de
colaboradores . - .
crecimiento profesional. Ordinal
Desarrollo. ) . .
La banca retail reconoce mis habilidades y me
Desarrollo de permite desarrollar a favor de la organizacion. Ordinal
habilidades Los ascensos son constantes y la oportunidad
Ascensos es para todos mis compafieros del Banco

Falabella.

Nota: Adaptado del modelo de Bohnenberger et. al. (2019).



Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de la variable 2: Comunicacion Interna

“‘Endomarketing y Comunicacién interna en los colaboradores de la banca retail, sede Lima centro — 2021”

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL DE LA OPERACIONAL MEDICION
VARIABLE
Tessi (2011) La La comunicacion Escucharse En la banca retail S. A antes de dar mi Ordinal
comunicacion interna es interna se divide en: Dimension opinion pienso y reflexiono.
una disciplina esencial ) . .
-, intrapersonal Digo claramente lo que pienso en la banca
para toda compaiiia retail S.A.
laboral, con fines o sin a) Dimension
fines de lucro, es interpersonal. Conozco mis fortalezas y debilidades en la Ordinal
considerada también b) Dimension Entenderse banca retail S.A.
como una estrategia intrapersonal. Considero que cuento con la preparacién
efectiva que permite necesaria para desarrollar mis habilidades en
motivar y retener al mejor ) L la banca retail S.A.
talento humano, cabe ©) Dimension ) . L
institucional. Siento gue mi talento no esta siendo valorado.
resaltar que las — = -
compariias logran un Relacion entre MantenNgo una buena relgmon con sus  Ordinal
crecimiento salido Dimensién colaboradores cemparieros de la banca retail S.A.
gracias al desempefio de interpersonal Escucha La banca retail S.A. genera espacios que Ordinal
sus colaboradores. activa favorecen mi encuentro presencial y dialogo
frente a frente con mis comparieros.
s La banca retail S.A.desarrolla talleres de
@ escucha para detectar mis oportunidades de
IS mejora.
S Cuando tengo alguna duda en una labor en Ordinal
'S gue estoy desempefiando, le consulto a mis
IS Interactuar ~ -
© comparieros de la banca retail S.A.
S Mi jefe de la banca retail S.A. involucra al Ordinal
£ equipo para buscar
8 Soluciones oportunas.
Cuando tengo reuniones en la banca retail
S.A., mi jefe realiza preguntas e invita a mis
comparieros a patrticipar.
Empatia La banca retail S.A.me brinda apoyo

cuando me encuentro en una situacion
critica.



Dimensién
institucional

Emision

Escucha

La comunicacion que recibo por parte de

la banca retail S.A., se da a través de los
canales formales

Siento que mis opiniones en la banca retalil
S.A. son

Escuchadas.

Considero que la banca retail S.A. toma en
cuenta lo que pienso y siento con relacién a
mi trabajo.

Ordinal

Ordinal

Nota: Adaptado de Baca y Pizarro et. al (2019)



Anexo 4. Cuestionario

Estimado
colaborador:

Solicitamos, tenga la amabilidad de responder al presente cuestionario, el
cual tiene como objetivo aportar a un estudio que se esta realizando en la
escuela de pregrado de la Universidad César Vallejo. Este instrumento es de

caracter anébnimo y sus respuestas no seran consideradas correctas ni

incorrectas.

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un (X) solo una

alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. A continuacion, se

presentan los siguientes indicadores:

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Indiferente; 4: De acuerdo;

5: Totalmente de acuerdo.

——
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de comunicacion interna

Inter
pers
onal

Dimensién|  Indicador item
En la banca retail S.A. antes de dar mi opinién pienso y
reflexiono.
Escucharse
Digo claramente lo que pienso en la banca retail S.A.
= Conozco mis fortalezas y debilidades en la banca retail S.A.
5
&
g
] Entenderse | COnsidero que cuento con la preparacion necesaria para
= desarrollar mis habilidades en la banca retail S.A.
Siento que mi talento no esta siendo valorado en la banca retail
S.A.
Relacion
entre Mantengo una buena relacidon con mis compafieros de la banca

colaboradore
s

retail S.A.

En la banca retail se generan espacios que favorecen mi
encuentro presencial y dialogo frente a frente con mis

Escucha ~
. compafieros.
activa

En la banca retail se desarrollan talleres de escucha para
detectar mis oportunidades de mejora.

Cuando tengo alguna duda en una labor en que estoy
desempefiando, le consulto a mis compafieros de la banca retail.

Interactuar

Mi jefe de la banca retail involucra al equipo para buscar
soluciones oportunas.




Cuando tengo reuniones en la banca retail, mi jefe realiza
preguntas e invita a mis compafieros a participar.




Institucional

Empatia

La banca retail me brinda apoyo cuando me encuentro en una
situacion critica.

Emision

La comunicacion que recibo por parte de la banca retail, se da a
través de los canales formales.

Escucha

Siento que mis opiniones en la banca retail son escuchadas.

Considero que la banca retail toma en cuenta lo que pienso y
siento con relacién a mi trabajo.




Anexo 5. Cuestionario

Estimado colaborador:

Solicitamos, tenga la amabilidad de responder al presente cuestionario, el cual
tiene como objetivo aportar a un estudio que se esta realizando en la escuela de

pregrado de la Universidad César Vallejo. Este instrumento es de caracter anénimo

y Sus respuestas

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un (X) solo una alternativa,

la que mejor refleje su punto de vista al respecto. A continuacion, se presentan los

no seran consideradas correctas ni incorrectas.

siguientes indicadores:

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En Desacuerdo; 3: Indiferente; 4: De acuerdo; 5:

Totalmente de acuerdo

=
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de Endomarketing

Dimensi6| Indicador
n

ftem

Claridad en
contratos

La banca retail S.A. cumple con lo establecido en los
contratos.

En el contrato la banca retail S.A. detalla con transparencia
los beneficios que recibiré.

Definir las
actividades

Cuando realicé mi contrato en la banca retail S.A. me
indicaron las funciones a realizar.

Remuner
aciones

Considero que la remuneracion que percibo la banca retall
S.A. esjusta en funcion al trabajo realizado.

Reconoci
- miento

Contratacion de los empleados

La banca retail S.A. reconoce (certificado, diplomas, bonos,
etc.). Mi buen desempefio laboral.

Cambio de
Funcién

La banca retail S.A. esté atento a mi desempefio para
asignarme un puesto de acuerdo a mis habilidades.

Atribucién
de
actividades

La banca retail S.A. me asigna las actividades de acuerdo
a mi puesto de trabajo.

Libertad de
decision

Adecuacion al trabajo

Puedo elegir con total libertad el area o puesto a
desempefiarme en la banca retail S.A..

Tengo autonomia para desarrollar mis funciones en la
banca retail S.A..

Capacitacion
es

La banca retail S.A. me  capacita para  seguir
desarrollandome.

Oportunida
des de
desarrollo

Desarrollo

La banca retail S.A. me brinda oportunidades de
crecimiento profesional.




Desarrollo
de
habilidades

La banca retail S.A. reconoce mis habilidades y me permite
desarrollarlas a favor de la organizacion.

Ascensos |LOs ascensos son constantes y la oportunidad es para todos
mis comparfieros de la banca retail S.A..




Anexo 6. Validez del instrumento por juicio de expertos.

Juicio de expertos

Experto Especialidad Respuesta
Vilca Horna, Melissa Doctora Muy bueno
i i Bueno
Zavaleta Chavez, Walter L'Cef“%'ado _e,n
Administracion
Pefia Cerna, Aquiles Licenciado en Muy bueno

Antonio. Administracion

Nota: Elaboracién propia.



Anexo 7. Validacién de Expertos

Validador N° 1: Dra. Vilca Horna, Nelly Melissa
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de evaluacion de endomarketing™

OBJETIVO: Determinar la relacion existente entre el endomarketing y la comunicacion interna de los clientes intemos del Banco
Falabella 5.4, sede Lima Cantro - 20200

DIRIGIDD A: Colaboradores del banco Falabella — Lima.

APELLIDOS ¥ NOMEBRES DEL EVALUADOR: MNelly Melis=a Vilca Horna

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

hiuy Bueno | Buena | Resular | Malo | Muy malo

FIEMA DEL EVALADOR
Grado: Discfiors

DMz 322443237
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FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALUIDACIOM DE INSTRUMENTO
MOMERE DEL INSTRUMENTO: “Cusstionario de evaluscion de la comunicacion interma”™

OBIETIVO: Determinar la relacion existente entre el endomarketing y la comunicacion intema de los clientes
internos del Banco Falabella 5.4, sede Lima Centro - 2020,

DIRIGIDD &: Colaboradores del Banco Falabella — Limna.

APELLIDOS ¥ NOMERES DEL EVALUADOR: Vilca Horna, Melly Melissa
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

MMuy Bueno | Bueno | Regular | Malo | Muy malo

FIRM& DEL EVALUADCR
Grado: Doctors
DN 24344337



Validador N° 2: Mg. Walter Enrique Zavaleta Chavez

TITULO DE LA TESIS: Endomarketing ¥ Comunicacion Interna en los colaboradores de la banca retﬂi! zede, Lima Centro - 2021

OPCICN DE
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
COBSERVACION
u RELACION| RELACION | RELACION |RELACION VI
B | = L
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% o 'EE 2 (¥ |a BVARIABLE Y| CIMENSION) INDICADOR | EL ITEM Y NES
= 5 ald (4|8 Eﬁ LA YEL | YELITEM | LA
> i alm B |& 5 i OIMENSION INDICADOR OPCION
I =T P = DE
= w |-
Sl MO | Sl N Sl MO S| NG
T o Contraccion del Lz banca retail cumple con Ig
:E E E personal: Es =l Claridad en lestablecida en los contratos. x x X x
&2 R proceso de contratos
E - o4 seleccion del mejor En el contrato la banca retail
m s & candidato que detalla con transparenciz log A A
g § .5 urn;::iigsj:;n Definirlas  |Cuando realicé mi contrato en
g g . - actividades |la banca retail me indicaron lag A X X
=5 8 siendo 2l perfil . X
g o = lidéneo para ocupar funcicnes a realizar.
mE o ]E| carga disponible, |Remuneracione|Considero que I A
E g % las decisiones sobre = remuneracion que percibo 2 £ X
g E E | @ quen contratar la banca retail es justa e
2 A HdEben ser eficientes Hﬁsﬁu@u‘mm‘
53 T | yademasestar |Reconocimientofla banca retail reconoce
‘E E dentrg-lde.c:ns |Ir1'|I|:EE- [certificade, diplomas, bonos X X X
E Bl EEtI:giir.;.n%iF:Z J, mi buen desempefid
o n iasmldnd s laboral.
='m 2 Adecuzcion al Cambio de  (La banca retail esta atento a mi X X x
ﬁ e ']: trabajo; Funcion  |desempefio para asignarms un b
2 4 -§ Es definir al puesig de acuerdo a2 mis
E '§ E . degempeﬁg habilidades.
ﬁ Z % | excelente en cada
iomoa




una de [as Atribucidn de [La banca retzil me zsigna Ia1

posiciones actividades [actividades de acuerdo 2 m b x
existentes de la t0 de trabai
empresa, por ends, _ puesta de _m A0 _
e necessno utilizar IJherta::[ de |Puedo elegir con total libertad X %
criterios objetivos decizion  [=| &rea o @ puesto :
que parmitan &l desempefiarme en la banc
posterior ajusts con i
aquellos retail-
colaboradores que
aporten las
caracteristicas Tengﬂ autnngmi’a para
adecuadas para desarrollar mis funciones en |3
dichas posicionss, . X x
banca retail.

acupandolos en la
mejor area con Sus

Desaralio oe o5 Capacitaciones |la bancz retzil me capacity

colaboradores: En para seguir desarrollandome. X X X
e=ta dimension

Chisvenato (2015) | Oportunidedes [la banca retzil me brindd

define como un de desarrollo joportunidades de crecimisnto X X
procesg a largo profesional
plaza que Desarrcllo de |la banca retail reconoce mig
comprende el habilidades |habilidades y me permit X X
mEjn:lra_r_'nlenl:l:u ldezarrollzdas 2 favor de |
profesional, .
actitudinal, técnico, Areanizacion.
Et':':_'," su | Ascenzos  [Los ascemsos son constantes
preparacian para e . % %
desarrolks de la n-p-::rtunld‘a-:l =5 para todod
funcionss mas miz companercs del Banog
A ST

WALTER-ENFIQUE ZAVALETA CHAVEZ

S 0 FIﬁMA DEL EVALUADOR™"""

Grado: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales
DNIE 1788354




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de evaluacion de endomarketing”

OBIJETIVO: Determinar la relacidn existente entre el endomarketing y la comunicacién interna de los colaboradores de la banca retail
S. A, sede Lima Centro - 2021.

DIRIGIDO A: Colaboradores de la banca retail, sede Lima Centro, 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Walter Enrique Zavaleta Chavez

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales.

VALORACION: Bueno

Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | Muy malo

L A
. 'Or. WALTER ENRIQUE ZAVALETA CHAV
. ; I £ -_'x-' sl P nal de Mark
“=—="FIRMA DEL EVALUADOR"
Grado: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales
DNI: 17883549

EZ
eting y




TITULO DE LA TESIS: Endomarketing ¥ Comunicacion Interna e s colaboradores de la banca retail, 2ede Lima Centro - 2021
OPCIGN DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA OBSERVACION Y/O
RELACION RELACIHOM RELACION| RELACION RECOMEMDACIONES
H DIMENSION INDICADOR TEMS g g g ENTRE L& ENTRE EMTREEL| ENTRE
g 5 E “:": = 4 VARIABLE ¥ LA INDICAD EL
z (A O I B La DIMENSIS | OR Y EL (TEMS ¥
< ] T mIMENSISN WY Fl ITERAS e
= - 3 NOL S| NO|I 51| N 3l M
cow Dimension  intraparsonal; En la banca retail 54
$ 'E a Madela dnnl;IE tod antes de dar mi X X X
:E 235 i‘?;i:is E:dl'ji'-“f: ué5h:ll Escucharse opinién  pienso ¥
i 4 T .E]'_-:'EI mi‘liré]a ;:I En1-:-rnF|:- Es Digo  claramente lo ¥ ¥
EmmE S e e | que pienso en la x
28 E ] "Elu :-DE,UE:lI'uatem?'a u:E Sn banca retail X
- nas que o :
EEnE 5 individuz mantiens consig cnozco miz
as E ‘= |mismo. Es encargada d mr‘t‘?ﬁzﬂs |11" x X X
T 252 jgestionar Ia alabr. —dehilidadas __on =
2 i E'- E £ pensads defermin Considero que cuen-m
=2 DEE con la preparacion x x X
2 & 3 5E pouellas brechas| Entenderse :
£ 4.5 ET lexistentes entre I necesana para
ﬁ DT 88 L difeacion desarrallar mis
m - -
=8 & 2 lecodificacion,  ademd Siento que mi talento X X X
g. o E B E sta  dimension  pued no esta siendo
& 8 E @3 fmedir lss diferencias en valorado en la banca
mae = E lo que emite la compania yl retail.
Sa % Bwmfo gue escucha &
Eﬂ-ggg Ll al iT s Ta 0 R —
W m :r'E Cimensign interpersanal, Relacion Mamﬁngﬂ una huen_a
E c.m f 1O lambign conocida como entre relacion con  mis X X
1FE oG5 E = X
E b . 25 fnterindidual involuers 2 |colaborador | cOmpaneros  de  la
£ 4 & 57 fomasindviduos La banca retail genera
mE aRE 5'*53;19”'3; P'DKimFE- e | Escucha espacios que x ¥ X
2 c N =.8 fonsiderada coma |3 : i
G M= 2 activa favorecen mi
E 2§ ww [pituacion en la cual kos encuentro presencial y X
5 g ;E'% o lindividucs interactian dialogo frente a frante
= i = i - -
mS mEw ransmitiendo mensajes y con mis_compafiercs.




stimulos, para medificar
lgunas conductas de

35 PETS0NAs,
Maldonado, 20049).

La banca retail
desarrolla talleres de
escucha para detectar
mis oportunidades de
mejora.

Dimensicn instiucional:

Ez aquella comunicacion
interna masiva que las
rganizaciones emiten con
mensajes del misma
ignificado &
interprefacian, en aste tipo
e comunicacion
predominan los mensajes
|gscritas, gque son
jcanalizados por medios
oraficos, audiovisuales o

[igitales (Tessi, 2011).

Cuando tengo alguna
duda en una labor en
que estoy

Interactuar

Mi jefe ae la banca
retail invelucra  al
equipo  para buscar

Cuanda tengo
reunicnes en la banca
retaill mi jefe realiza

ita a

Empatia

nresuintae & jpoit,

La bamca retail me
brinda apoyo, cuando
me encuentro en una
situacion critica

Emision

La comunicacion gue
recibo por parte de la
banca refaill s da a
fraves de los canales
formales

Escucha

Considero gue |la banca
retail toma en cuenta lo
que pienso v siento con

WALTER-ENFIQUE ZAVALETA CHAVEZ
f fual o \arketir
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de evaluacion de la comunicacion interna”

OBIJETIVO: Determinar la relacion existente entre el endomarketing y la comunicacion interna de los clientes
internos de la banca retail S. A, sede Lima Centro - 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores de la banca retail sede Lima Centro, 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Walter Enrigque Zavaleta Chavez

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracién de Negocios y Relaciones Internacionales

VALORACION: Bueno

Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | Muy malo
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- .-.'-\.'.:.I
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= [ Iy

N, PSR LA DE MEROTTI 4 |_.'

-L"' WALTER. ENRIQUE ZAVALETA CHAVEZ
fmadar de b Escusla Profesional de Markating vy

o, EMPETY
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FIRMA DEL EVALUADOR

Grado: Magister en Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales
DMI: 17883549



Validador N° 3: Pefa Cerna, Antonio

MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Endomarketing v Comunicacion Interna en los colaboradores del Banco Falabella sede Lima Centro - 2020
CPCION DE CRITERICS DE EVALUCICN
RESPUESTA
OBSERVACION Y/O
RELACION RELACICN RELACION | RELACION RECOMENDACIONES
g DIMENSION INDICADOR TEMS £ = S ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE
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RESPUESTA
e @ g = ¥
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a quien contratar deben ser Definir las Cuando realice mi contrato en ¢l Banco
]
E » eficlentes ¥ 3demas estar actividades Falabella me indicaron las fundones a X X
8 2 “m‘;’m::’? realizar.
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L] § g {Chlavenato, 2002). Remuneraciones| Considero que la remuneracion que X
g " g perciba en el Banco Falabella es justa en X
E funcidn al trabajo que realizo.
2 H
g. E3 Reconocimiento | El Banco Falabella reconoce (certificado,
@
g E diplomas, banos, etc.}, mibuen X X
% E desempedo labaral.
EEg®n
g 8 g Adecuacien al radaj; Cambio de £l Banco Falabelia ests atento & mi X X
g % E Es definir el desempetio Funcidn desempedio para asignarme un puesto de X
2 g g 5 excelente en cada una de 135 acuerdo a mis habilidades.
= iclones tentes de la
5 % 1 g po:mp(esae::( ande Oe: Atribucidn de Cl Banco Falabella me asigna las x
3 ﬁ § = necesano im“zar mmS actividades actividades de acuerdo a mi puesta de X
in & m 8| objethvos que permitan &l trabajo.




posterior 3juste con aguelios Libertad de Pueda elegir con total libertad el drea o
c?f‘:m: gz:caug%‘:npzsa decision puesto a desempefiarme en el Banca X
dichas posiclones, ocupandolos Falabedla.
€N |3 mejor 3rea con sus
Intereses y caraciaristicas
profesionales, Impulsando 3sf a
I3 satisfaccion laboral. Asl
sostiene (Ugarte, 2013)
Tengo autonaomia para desarrollar mis
funciones en el Banco Falabella.
Cesarmono de s colaboracores:| Capacitacknes (g Banco Falabells me capacita para seguir
En ésta dimensidn Chiavenato desarralinsome X X
(2015) 02fing COMO LN Proceso )
a 1argo plazo que comprende & oportunidades El Banco Falabella me brinda
ac’g&mﬁ:;“;ﬁ:z":’ﬂ de desarrollo  poportunidades de crecimiento profesional. X
preparacion para el desarralio
de funciones mas compleas, se| Desarrollo de El Banco Falabella reconoce mis s
conslgera como I3 mejora del habilidades habilidades y me permite desarrollarias a
ozsempefio prasente favar de la arganizacian.
Incrementando sus hablldades
naturales en nuavas
posicionas, por ende Ios Ade . L . tant 0
beneficlarios son tanto 13 Censo os a.ccn.ws son canstantes y la %
persona como 13 organtzacion. aportunidad es para todos mis
compafieras del Banco Falabella,
FIRMA DEL EVALUADOR
Grado: Magister en Administracion, especializado en gestion empresarial y marketing
DNI: 42353436
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de evaluacion de endomarketing”

OBIJETIVO: Determinar la relacién existente entre el endomarketing y Ia comunicacion interna de los clientes internos del Banco
Falabella S.A, sede Lima Centro - 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores del banco Falabella — Lima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | Muy malo
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: . Endomarketing y Comunicacion Interna en los colaboradores del Banco Falabella sede Lima Centro - 2020

LOPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
EeIA OBSERVACION Y/O
= g s RELACION RELACION RELACION RetACONENTRE | RECOMENDACIONES
& DIMENSION INDICADOR MEMS wolB |o|E |u8| evmews ENTRELA | ENTREEL ELITEM Y LA
2 < § % s |3 < § VARIABLEY | DMENSION | INDICADOR Y OPCION DE
= &3 1 LA ¥ EL EL ITEM RESPEUSTA
g & £ § 2 o | omeension | inpicapor
3 i si [ no| st [ no| si[ nol s | no
Dimension En el Banco Falabells SA antes de dar X
g g o Maodedo M.;m WF mi opinidn piensa y reflexiona. X X
codifica los MeNGajes qUe  |Feey charse
2 E " eme:; mwu:l:;ra Dige claramente ks que pienso en «f X
% 5 evalla ﬁ mm',oa Banco Falabells,
X | gue un individuo mantiens
g E E consigo misma. Es encargada Conozca mis fortalezas y debilidades X X
2 ce de gestionar la patabra en el Banco Falabells.
eg3 g pensada, determing aquelias
2 E brechas existentes entre la
codificacion y decodificacion, Consid i
Entenderse onsidero que cuentao can a
g E 3 g e m:.a dmmm: preparaciaon necesaria para X
des: ||F s habilidad |
HHH e See s
il ael -
E 5 E E‘ 2011). Siento gue mi talento no estd siendo X
g § g i valarado en el Banco Falabella.
g 3 g 3 Dimension Interparsonal, Relacidn Mantengo una buena relacidn con ms X
; E ™o conocikda como entre compafieros del Banco Falabelks. X X
= % g al Involucra 2 0 colabarador
- g 5 Individuos fiskcamente -
™ proximos, es conskierada
e 2 E} Banco Falabells geners espacios X
§ 2 g a Bmamle:nnw’m Escucha gue favarecen mi encuentro
'ﬂ § © £ activa resencial y dialogo frente a frente X
AP nsmiiendo mensajes y b e
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ersonas. (Maldonado. 2003).

El Banco Falabella desarrolla talleres
de escucha para  detectar mo
opartunidades de mejora.

ension institucional:

Cuando tengo alguna duda en una
labor gue estoy desempediando, le

& aguela comunicacion : %
ma masiaa que 1as consulto a mis compaferos del Banco
rganizacicnes emiten con Mi jefe del Banca Falabells involucra

::lilaE:O*Ihnt‘:molado Interactuar | 41 equipa para buscar solucianes
2 Interpretacion, en v
ste Upo de comunicacion z'xm:"a' - T
redominan los mensales F.uan o lengo. rcunnur!e.s en e ;m-co
geritos, que 50n canalizades alabella, mi jefe realiza preguntas e
medios Qrafcos, invits a mis compaieras a participar,
udlovisuales o digitales
(Tessl 2011) p El Banco Falabells me brinda apoyo
Empatia cuando  me  encuentro  én  una
stuacion critica.
La comunicacidn que recibo por parte
Emisian del Banco Falabella, se da a través de
los canales formales.
Considero gue #! Banco Falabells
Escucha toma en cuenta lo que pienso y siento
con relacion a mi trabajo.

FIRMA DEL EVALUADOR

Grado: Magister en Administracion, especializado en gestion empresarial y marketing
DNI: 42353436




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de evaluacion de la comunicacion interna”

OBJETIVO: Determinar la relacidn existente entre el endomarketing y la comunicacion interna de los clientes
internos del Banco Falabella S.A, sede Lima Centro - 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Banco Falabella — Lima.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | Muy malo

%9

FIRMA DEL EVALUADOR
Grado: Magister en Administracion, especializado en gestion empresarial y marketing
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Anexo 8. Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Comunicacion

Endomarketing Interna
N 130 130
Parametros normales®® Media 43,28 53,86
Desv. Desviacion 12,088 9,461
Maximas diferencias Absoluto ,119 ,072
extremas Positivo , 115 ,051
Negativo -,119 -,072
Estadistico de prueba ,119 ,072
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,093°¢

Nota: Correlacion de significancia de Lilliefors
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