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RESUMEN

El presente estudio se ha realizado con el propoésito de determinar como se
relaciona el marketing interno con la rotacion de personal en el Banco Continental
(BBVA) Sucursal Trujillo 2018. El problema formulado para la investigacion fue:
¢, Como se relaciona el marketing interno con la rotacion de personal en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018? Y se tuvo como hipoétesis: El marketing
interno se relaciona positivamente con la rotacidon de personal en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018. Como objetivos tenemos: Determinar el
nivel del marketing interno en sus dimensiones en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo 2018, determinar el tipo de rotacion de personal que existe en el
Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018 y establecer relacion que existe
entre el marketing interno y la rotacion de personal en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo 2018. La poblacién estuvo conformada por 81 colaboradores con
una muestra de 78 personas. El disefio de la investigacion utilizada fue
correlacional de corte transversal, en cuanto a las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos se utilizé la encuesta. La conclusion a la que se llego fue: El
valor de X?.=76,479 es mayor que XZ, = 6.635 entonces rechazamos la
hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis alternativa (Hi), indicando que hay
suficiente evidencia para demostrar que el marketing interno se relaciona
positivamente con la rotacion de personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Trujillo 2018.

Palabras claves:Marketing interno, rotacion de personal



ABSTRACT

The present study has been carried out with the purpose of determining how internal
marketing is related to the rotation of personnel in the Banco Continental (BBVA)
Trujillo Branch Office 2018. The problem formulated for the investigation was: How
the internal marketing in it's dimensions is related to the staff rotation in Banco
Continental (BBVA) Truijillo Branch Office 20187?. And you had it as a hypothesis:
Internal marketing is positively related to the turnover of Banco Continental (BBVA)
Trujillo Branch 2018. As objectives we have: Determine the level of internal
marketing in Banco Continental (BBVA) Trujillo Branch Office 2018, determine the
type of personnel turnover that exists in Banco Continental (BBVA) Trujillo Branch
Office 2018 and establish a relationship that exists between internal marketing and
staff turnover in the Banco Continental (BBVA) Trujillo Branch Office 2018. The
population was made up of 81 employees with a sample of 78 people. The design
of The research used was cross-sectional correlation, in terms of techniques and
data collection instruments the survey was used. The conclusion reached was: the
value of X?.= 11.82 is greater than X2 , = 6.635 then we reject the null hypothesis
(Ho) and accept the alternative hypothesis (Hi), indicating that there is sufficient
evidence to demonstrate that internal marketing is positively related to staff turnover
in Banco Continental (BBVA) Truijillo Branch Office 2018.

Keywords: Internal marketing, staff turnover
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica

Blanch, Garrido & Uribe (2011) afirman que, en la actualidad, las entidades
estan inmersas a cambios debido a que el entorno esta cada vez mas
competitivo, en respuesta a esto, los administradores de las diferentes
empresas han indagado formas para mejorar su productividad y los resultados
de sus trabajadores poniendo mas énfasis en la cultura de la empresa

Por otro lado, Nickels & Wood (2000) aseveran que la cultura de las
empresas del occidente estan basadas en la poca adhesion y lealtad a la
organizacion, hoy en dia dichas empresas estdn tomando la importancia en
su cultura trayendo como consecuencias mas investigaciones sobre el tema,
ademas Rafig & Ahmed (2003) manifiesta que en México existe mucha
rotacion de su personal debido a la mala gestion que tiene la gerencia del
talento humano ya que no tienen motivados y satisfechos a su personal
trayendo como consecuencia que estos busquen nuevas oportunidades y
muchas veces oculten el real motivo de su renuncia.

El Perd no es ajeno a dicha problematica ya que Rabitsch (2014) acota
que nuestro pais es uno de los paises con mas alta tasa de rotacion
generando muchas pérdidas para las empresas ya que es dificil encontrar al
personal idoneo para cumplir cabalmente con las funciones que el puesto
requiere y es mucho mas dificil cuando se cuenta con pocos atractivos
ocasionando que se haga una incorrecta eleccion del personal.

En la agencia del Banco Continental (BBVA) sucursal Trujillo ubicada
en Jirbn Francisco Pizarro N° 620 cuentan con alrededor de 81 personas
aproximadamente. Segun las investigaciones realizadas a dicha agencia
podemos afirmar que cuenta con un adecuado marketing interno pero muchos
de sus colaboradores no se encuentras satisfechos y motivados ya que no
estan de acuerdo con la remuneracion, beneficios sociales , alegan que no
siente que pueden hacer linea de carrera y muchas veces estan en
desacuerdo con los estilos de direccion de la entidad teniendo como
consecuencia la alta tasa de rotacion de su personal , para ello las personas
encargadas del area de recursos humanos deben realizar las mejoras de caso
como el mejoramiento de su plan de remuneraciones y beneficios y realizar

mas encuentros de camareria entre jefes y colaboradores.



1.2.

Por consiguiente, la presente investigacion desarrollara el marketing

interno y su relacion con la rotacion de personal en el Banco Continental
(BBVA) sucursal Trujillo 2018.

Enunciado del Problema:

¢Como se relaciona el marketing interno con la rotacion de personal en el
Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 20187

1.3. Antecedentes

1.3.1. Internacional

Toledo (2014) en su tesis de maestria “La importancia de la gestion
del marketing interno como un proceso continuo y su repercusion en
la organizacion y el mercado: un enfoque aplicado a empresas del
Sector Servicios en Argentina” Universidad de Buenos Aires Facultad

de Ciencias Econdmicas

La autora plante6 como objetivo analizar la importancia de
implementar en forma continua planes de marketing interno
especialmente en organizaciones de servicios en el contexto de la
realidad argentina; profundizando en la comprensiéon de la relacién
entre el marketing interno, los factores que generan insatisfaccion en

el cliente interno y su repercusion en el mercado.

Una vez delimitado el objetivo general y los objetivos especificos a
alcanzar en el desarrollo de este trabajo de Tesis, se comenzé a
elaborar el marco tedrico, habiendo indagado sobre la teoria referida
a la tematica de estudio, se deline6 luego la metodologia de trabajo
de investigacion, revisando fuentes secundarias de informacion para
la recopilacién, seleccion y analisis de datos de valor tedrico sobre la
tematica desarrollada a partir de diferentes referentes y documentos
validos y significativos de informacion, el estudio fue de tipo

exploratorio de naturaleza cuali-cuantitativa.



Para la obtencion de la informacién cuantitativa se utilizé una
encuesta de elaboracion propia con preguntas estructuradas y
abiertas, éstas fueron remitidas via correo electrénico a los
encuestados pertenecientes a distintas organizaciones de servicios

en Argentina.

La metodologia de investigacion incluyd, ademas, informacién
cualitativa obtenida a traves de entrevistas en profundidad realizadas
via telefénica, a profesionales en consultoria y especialistas en
procesos organizacionales este estudio de un caso fue descriptivo, de
naturaleza cualitativa focalizado en una empresa de servicios en el
contexto de nuestro pais. Para la obtencion de la informacién se

disefi6 un cuestionario guia para entrevistas individuales.

Las respuestas de los encuestados indicaron que en el 51% de las
empresas representadas en la muestra NUNCA se implementaron
planes de comunicacién o marketing enfocados en el cliente interno,
en tanto que el 31% admiti6 que se hacen acciones de marketing
interno aisladas y solamente el 11% reconocié que su empresa
implementa en forma continua estos planes dirigidos a los empleados.
La aplicacién de un proceso de marketing interno en una organizacion,
permite vincular de modo efectivo y eficiente la satisfaccion del cliente

interno y la satisfaccion del cliente externo.

En el proyecto la autora busca analizar el proceso de vinculacién del
cliente interno con respecto a la organizacion, su cultura, sus lideres
y la tarea o servicio que presta. Se observa que el 51% de las
empresas nunca implementaron planes de comunicacion o marketing

enfocados al cliente interno.

Loyola (2014) tesis para titulo de maestria Disefio De Un Plan Para
Disminuir La Rotaciéon De Vendedoras En Una Empresa De Retail
Universidad De Chile Facultad De Ciencias Fisicas Y Matematicas

Departamento De Ingenieria Industrial
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1.3.2.

El autor concluyo que la empresa en estudio, presenta altas tasas de
rotacion, llegando a un indice de 249% anual, por otro lado, el tiempo
promedio de permanencia de un colaborador en la empresa es de un

mes y medio.

Se han formulado un plan de accion que va ayudar a minimizar en 92
puntos los niveles de rotacion de la empresa ahorrando costos, es asi
que se realizé una indagacion profunda de las posibles causas que
pudieran ocasionar la alta tasa de rotacion de personal de la empresa,
luego los resultados fueron procesados usando el programa SPSS y
conjuntamente con los resultados de la encuesta de salida de la

empresa se realizé un plan de mejora.

En la investigacidbn muestra que, para llegar al plan de acciones final,
se tomaron las primeras 5 actividades mejores rankeadas junto con
sus mejores tareas a realizar y se confeccion6 un plan detallado de
estas. Para esto el autor consideré: las tareas a realizar para llevar a
cabo la accién, los beneficios y costos asociados a cada una de estas,
las areas responsables, los recursos necesarios y los indicadores de

seguimiento.

Nacional

Lépez (2016) Tesis para el titulo de Maestria “Marketing Interno Y
Compromiso Organizacional En La Municipalidad Distrital De Brefia”
Universidad Cesar Vallejo Cede Lima.

El autor plantedé que la investigacion se basa principalmente en
determinar la relacion que existe entre el marketing interno y el
compromiso organizacional del personal que labora en la gerencia de

rentas de la municipalidad distrital de Brefia — 2015.

La metodologia que se utilizé en la investigacién fue de tipo béasica.
La poblacion sujeta a estudio estuvo conformada por los trabajadores

del area de rentas de la Municipalidad Distrital de Brefia que



ascienden a cincuenta y cinco colaboradores, asimismo para la
recoleccion de datos se hizo mediante la encuesta conformada por un
total de 43 preguntas sobre las variables de estudio para el analisis y
procesamiento de la informacién se uso el programa Excel y SPSS
V.22 arrojando como resultado que existe una relacibn moderada

positiva y significativa entre las variables.

Asevera que la rotacion voluntaria se da cuando un colaborador
decide irse a otra entidad ya que esta le brindan las oportunidades
gue no encuentran en su trabajo actual, asimismo, afirma que la
rotacion involuntaria se da cuando el personal es separado de la
organizacion de manera temporal o permanente, como parte de la

planeacidn institucional de los recursos humanos de la organizacion.

Cusirramos (2017) tesis para el titulo de maestria “Diagndstico de la
estructura organizacional y su influencia en la rotacién del personal de
la Empresa Proteous Security S.A.C.-2076” Universidad Nacional de
San Agustin.

El autor concluyé que se tiene como objetivo principal diagnosticar
cual es la influencia de la estructura organizacional en la rotacién del
personal de la empresa Proteos Security S.A.C.; es por ello que se
mencioné los elementos mas esenciales que conforman a la
estructura organizacional de la entidad, analizando de esta manera
los resultados de la rotacién de personal fueron que la entidad no
cuenta con el suficiente personal; no brinda capacitaciones, existe
poco compafierismo, por otro lado los medios de comunicacion no son
las adecuados, no tienen incentivos laborales buenos, entre otros.
Es por ello que se elabord un plan de mejorar con la funcion de
optimizar la relacion con los trabajadores y la productividad en la

empresa.

En relacion a la influencia de la estructura organizacional y la rotacion
de personal se han identificado los siguientes factores relevantes:

conocimiento de los superiores y lideres de la empresa, sin poder de
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1.3.3.

decision; incentivos laborales y forma de liderazgo que ejerce la
empresa conllevan a los trabajadores a buscar otras alternativas
laborales; asi también, herramientas de trabajo insuficientes para el
desempeiio de funciones y niveles bajos de compaferismo que

afectan la rotacion del personal.

Local

Arroyo (2015) tesis para el titulo de maestria “La gestion de recursos
humanos y la tasa de rotacion de personal en la Empresa
Compartamos Financiera, Sucursal Trujillo 1: 2014” Universidad

Nacional Truijillo

El autor concluye que la empresa Comportamos Financiera sucursal
Trujillo debera trabajar en sus puntos mas flojos para asi reducir la
tasa de rotacion de personal que esta teniendo. La investigacion tuvo
un disefio descriptivo transaccional ademas tuvo como instrumento de
recoleccion de datos a la encuesta aplicada a los colaboradores
llegando a la conclusion que la gestidn de recursos humanos que tiene
la entidad esta permitiendo disminuir la tasa de rotacion de personal,

ya gue las condiciones organizacionales son buenas.

La Gestion de Recursos humanos conjunta contribuye a disminuir la
tasa de rotacion de personal, estableciendo condiciones
organizacionales que permitan la aplicacién, el desarrollo y la
satisfaccion plena de las personas y el logro de los objetivos
individuales de la empresa, ademas que se puede elaborar un método
y técnicas de gestidn que contribuyen a la reduccion de rotacion

dentro de la empresa.

Nufiez (2015) tesis para el titulo de Maestria “Un modelo de gestion
de recursos humanos y rotacion de personal de la Empresa Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo - Agencia Chepén”
Universidad Nacional de Truijillo.



El autor concluyo que la investigacion se realizé con el objetivo de
proponer un modelo de gestion de recursos humanos y rotacion del
personal en la empresa Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
- agencia Chepén en el afio 2015 poniendo énfasis en los puntos mas

importante permitiendo un desempefio a la cabalidad.

Para el presente informe de investigacion se utilizé el disefio no
experimental; y se aplicO una encuesta al personal de la entidad

financiera.

Al analizar la informacién se puede rescatar que los antecedentes
internacionales estudiados reflejan que las empresas no estan
enfocandose en disefiar un plan de marketing orientado a sus
colaboradores, dejando de lado a una parte elemental de cualquier
organizacion, si no se preocupan por conocer cudles son las
necesidades de su capital humano van a crear un personal no
comprometido con la entidad generando problemas en la organizacion
como por ejemplo el incumplimiento de los objetivos institucionales
entre otros, ademas se puede observar que un problema que en la
actualidad aqueja a las empresas en general es la alta rotacién del
personal, pero no se dan cuentan que la solucién esta en sus manos,
es asi que deben poner mas énfasis en mantener motivados y por
consiguiente satisfechos a sus colaboradores para evitar luego
problemas.

Por otro lado en los antecedentes nacionales se puede diferir que en
el primero estudia a las entidades publicas, donde estan teniendo un
interés en sus colaboradores es por ello que estan poniendo mas
enfasis en su marketing interno porque son conscientes que si quieren
el éxito de su organizacion deben tener a su lado a personas leales y
comprometidas con la institucion , sin embargo, en el segundo
antecedente mencionado se puede observar que cuando la estructura
organizacional es horizontal, donde no hay mucha comunicacion entre

jefe y colaborador se torna un clima organizacional tenso trayendo
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como consecuencia que el personal no se sienta a gusto y busquen
otras oportunidades motivo por el cual cada vez mas va en aumento

la tasa de rotacion del personal.

Por ultimo en los antecedentes locales se observar que ambos estan
orientados a entidades financieras afirmando que una adecuada
administracion del area de gestion del talento humano o méas conocida
como recursos humanos puede evitar que los colaboradores se vayan
a otras instituciones reduciendo de esta manera la tasa de rotacion
del personal ya que preferiran optar quedarse en la empresa que
estan trabajando porque les brindan los medios adecuados para su

superacion personal y también profesional.

Con la culminacién de esta investigacion, la empresa pondra énfasis
en los puntos mas relevantes donde no se estd trabajando
correctamente, permitiendo un desempefio adecuado del personal

dentro de la organizacion.

1.4. Justificacion

1.4.1.

1.4.2.

Justificacion teorica:

La presente investigacion abordo estudios sobre la variable marketing
interno que es la técnica que tiene como objetivo vender la
organizacion a sus colaboradores aumentado asi la motivacién y con
ello la productividad, asimismo se estudié la variable rotacion del
personal que mide el tiempo de permanencia de los colaboradores en

una entidad.

Justificacion practica:

Esta investigacion se realizé porque existe la necesidad de mejorar el
nivel de las variables estudiadas para lograr que exista una relacion
positiva entre el marketing interno y la rotacién de personal en el
Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.



1.4.3.

1.4.4.

Justificacion metodoldgica:

Un elemento que cobra importancia fue la metodologia que se utilizd
para recopilar la informacion y para el desarrollo de la investigacion.
En este caso la recopilacion se hara mediante el uso de la encuesta,
para determinar como el marketing interno se relaciona con la rotacion

de personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Justificacion social

Esta investigacion beneficia a las empresas de cualquier rubro ya que
les permiti6 tomar conciencia sobre el talento humano en una
organizacion ya que ellos son los clientes internos y claves para que
una entidad funcione correctamente es por ello que se brindo
estrategias para mantenerlos satisfechos, motivados y asi reducir la

tasa de rotacion del personal.

1.5. Hipoétesis

1.6.

Ho: El marketing interno no se relaciona positivamente con la rotacion de

personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Truijillo 2018.

H1: El marketing interno se relaciona positivamente con la rotacion de

1.6.1.

personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Objetivos

Objetivo General:

Determinar como se relaciona el marketing interno con la rotacién de

personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

1.6.2.0Dbjetivos Especificos:

e Determinar el nivel de marketing interno en sus dimensiones en el
Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

e Determinar el tipo de rotacion de personal que existe en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.
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o Establecer la relacién que existe entre el marketing interno y la
rotacion de personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Trujillo 2018.
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II. MARCO TEORICO



2.1.Marco teorico

2.1.1.

Marketing interno

2111

2.1.1.2

Teorias sobre el marketing interno

Rafig & Ahmed (2003) afirman que el Marketing Interno pasa

por tres etapas diferentes que son:

1° Caracterizada por la motivacion y satisfaccion del
colaborador.
2° Orientada para el cliente externo.

3° Implantacion y gestion de cambios organizacionales.

Por otro lado, Berry, Hensen y Burke (2004) afirman que es

necesario destacar que lo mas importante no es el uso de la

expresion, sino la comprensién de los factores que abordan

los aspectos relacionados al marketing interno.

Modelos del marketing interno

Matias & Maguifia afirma que existen cuatro enfoques sobre

el marketing interno que son los siguientes:

Modelo de Marketing Interno de Berry Para Berry: Lo
mas importante es reconocer a los empleados como un
cliente. De acuerdo con el modelo, para alcanzar una
completa satisfaccion a nivel tanto interno como externo,
es imperante enfocar las tareas como un producto,
buscando la forma de involucrar y hacer participe a los
empleados

Modelo de Marketing Interno de Gronroos: Es mas
especifico en cuanto a las técnicas que se deben utilizar
para que la empresa tenga un enfoque en la motivacion
de los empleados y en la orientacion al cliente interno.
En ambos modelos se busca una ventaja competitiva,
pero en este se muestra los mecanismos para motivar
20 a los empleados, el modelo adapta el mercadeo
tradicional al interior de las empresas, y sugiere al

trabajador como cliente.

13



2.1.1.3

Modelo de Marketing Interno de Rafig y Ahmed Rafig y
Ahmed (2000): Se basa principalmente en los modelos
de Berry y Gronroos. Sefialan que la motivacion de los
empleados se alcanza por medio de actividades
desarrolladas por la organizacion con el objetivo de
lograr satisfaccion en el trabajo.

Modelo de Marketing Interno de Bansal, Mendelson y
Sharma (Relacién marketing interno- marketing externo)
Una vez analizados los modelos mas relevantes entre
los realizados durante la evolucion del marketing interno,
es importante destacar la relacion entre el marketing
interno y el externo. Esta relacion ha sido analizada por
diferentes autores centrandose una linea general entre
los diferentes estudios como base, con empleados
satisfechos se pueden tener clientes satisfechos.
Modelo de Marketing Interno de Ching-Sheng y Hsin-
Hsin En cuanto al modelo expuesto por Ching-Sheng y
Hsin-Hsin: Postulan acerca de la relacion entre
marketing interno, satisfaccion laboral y compromiso
organizacional. El punto de vista mas ampliamente
aceptado es que la satisfaccion laboral influye en el

compromiso de un trabajador hacia su organizacion.

Importancia del marketing interno

Berry & Parasuraman (2008) aseveran que la importancia del

marketing interno se centra en atraer, desarrollar, motivar y

retener empleados calificados. Es por ello que se debe tener

en cuenta lo siguiente:

Luchar por talentos: procurar en el mercado los
mejores empleados. Es necesario pensar el mercado
sobre un punto de vista de marketing y asi, buscar, por
diversos medios, las mejores personas para trabajar en

la empresa.
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Ofrecer una vision: ofrecer una vision sencilla que debe
ser comunicada con pasion y frecuencia por el nivel
estratégico. Ademads, ella debe contribuir para
mantener emocionalmente las personas en la
empresa.

Preparar las personas para la performance: la mayoria
de los empleados reciben capacitacion relacionada a
“como” hacer la tarea y no “por qué” hacer la tarea. Un
error comun es realizar una capacitacion anual, por
medio de un seminario, 0 cursos de una semana. El
proceso debe ser continuo y, si posible, realizado por
los gestores inmediatos.

Trabajar en equipo: buscar alternativas para hacer que
el trabajo interno, que puede generar estrés y fatiga,
sea mas agradable. Un trabajo en equipo necesita de:
liderazgo de equipo, compartimiento de objetivos,
reconocimiento y mantenimiento de las personas que
lo componen.

Libertad para el trabajo: aumentar la autoridad y la
responsabilidad de los niveles mas bajos de la
empresa (que estan proximos del cliente). Esta actitud
requiere determinacién, paciencia y conciencia para
pensar las reglas de la empresa. Pero es necesario
recordar que las personas no son robots, aunque
muchas veces prefieren trabajar sobre reglas bien
definidas.

Medida y reconocimiento: desarrollar un buen vy
efectivo reconocimiento para los empleados con una
adecuada medida de performance que determina quien
merece el reconocimiento.

Conocer sus clientes: Considerar que los empleados
también son clientes, y que necesitan de tareas bien
definidas que tengan la posibilidad de atender a sus

aspiraciones e intereses.
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2.1.15

Problemas del marketing interno
Por otro lado, Rafiqg & Ahmed (2003) sostienen que se puede
presentar los siguientes problemas:

- En cuestién al producto: En cualquier situacion el
cliente no es obligado a comprar el producto si éste no
le gusta, pero el colaborador tiene que aceptar, los
nuevos métodos de trabajo y a él no le es permitido
hacer ninguna eleccion.

- El trato del colaborador como un rey de tal manera que
sus necesidades no pueden ser atendidas a su
totalidad ya que las organizaciones cuentan con
recursos limitados

- Como se los trata como un elemento clave para la
organizacion se ocasiona muchas veces que ellos se

conviertan en un personal acomodado

Componentes del marketing interno.
Lings (2004) asevera que el marketing interno esta
compuesto por los siguientes elementos que
mencionaremos a continuacion:
a. Comunicacion interna
Rafig & Ahmed (2003) afirma que el marketing tiene
numerosas herramientas de comunicacion que nos
llevaran a resultados bastantes, por otro lado, se cuentan
con los siguientes indicadores:
- Difusion de objetivos y metas de la organizacién.
- Resultados alcanzados y la situacion de la
organizacion.
- Los valoresy la cultura de la empresa
- Cambios organizacionales

b. Comunicacién externa

Bohnenberger (2005) destaca que a pesar que estas

actividades son desarrolladas en el ambiente externo de
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la organizacion, hay que comunicar al ambiente interno

de la entidad. Cuenta con los siguientes indicadores:

Nivel de segmentacion de los clientes: Se utiliza
para conocer a sus colaboradores y poder
encontrar la mejor forma para entablar contacto
con él.

Nivel del conocimiento de las necesidades de los
empleados: Poder atender las necesidades de los

colaboradores de manera eficaz y oportuna.

c. Orientacion al empleado

Bohnenberger (2005) afirma la importancia de entender

gue los colaboradores son el cliente interno de una

organizacion y lo deben adoptar como una cultura. Por

otro lado, Lings (2004) sostiene que la orientacién al

empleado se puede medir a través de:

Los objetivos y metas establecidas.

Resultados alcanzados.

Valores y cultura de la organizacion.

Actuacién de la organizacibn en el ambiente

externo.

d. Précticas de recursos humanos

Bohnenberger (2001) afirma que el desarrollo de los

recursos humanos es una parte clave en las entidades

en general ya que se basa en:

El desarrollo de las habilidades

Nivel de empoderamiento

Reconocimiento formal e informal

Adquirir nuevos conocimientos

Realizar un reclutamiento y seleccién

Identificar las principales motivaciones vy

habilidades de los colaboradores.
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2.1.2. Larotacion del personal
2.1.2.1. Enfoques de la rotacion del personal

Avila, Guerra & Mendoza (2017) afirma que los enfoques de

rotacion del personal son los siguientes:

- March y Simon: ElI modelo explica cuéales son las
percepciones del trabajador sobre su decision de
permanencia o retiro de la organizacion. Cuando el
incentivo que recibe el trabajador no es mayor a la
contribucion que este da hacia la organizacion, existe la
probabilidad que el trabajador decida retirarse y viceversa

- Expectativas Satisfechas de Porter y Steers: Explica la
influencia que tienen las expectativas no satisfechas del
trabajador en su comportamiento de renuncia.

- Enlaces Intermedios de Mobley: Se enfocé en el proceso
psicolégico que pasan los empleados cuando se retiran de
la organizacion

- Causal de Price: Enfocada en caracteristicas
organizacionales y en variables demograficas para el
estudio de la rotacién laboral y no en procesos psicolégicos
como el modelo de Mobley.

- Arraigo Laboral de Lee y Mitchell EI modelo explica las
razones de renuncia del trabajador que difieren de la
insatisfaccion laboral. Su aproximacion menciona factores
gue hacen que el trabajador se quede en su centro laboral
a pesar de que existan otras alternativas.

- Comprension de Rotacion Voluntaria de Allen Integra los
modelos investigados por los anteriores autores explicando
por qué los trabajadores se van de las organizaciones. En
su modelo muestra la existencia de conductores que

influyen en las actitudes laborales.
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2.1.2.2. Factores determinantes de la rotacion del personal

Criollo (2014) afirma que las bajas bioldgicas son las salidas

relacionadas con el término de la vida laboral de las personas,

también son denominadas bajas inevitables. Como, por

ejemplo:

- Bajas socialmente necesarias.
- Bajas por motivos personales.
- Bajas por motivos laborales.

- Bajas por decision de la propia Empresa

2.1.2.3. Causas sobre la rotacion del personal

Obando (2009) sostiene que las causas por las que sucede la

rotacion del personal son las siguientes:

Politica de beneficios.

Politica salarial.

Tipo de supervision.

Oportunidades de progreso profesional.

Relaciones humanas existentes en la organizacion.
Condiciones fisicas del ambiente de trabajo.

Cultura organizacional.

Criterios y programas de capacitacién y entrenamiento.
Criterios de evaluacion del desempefio.

Grado de flexibilidad de las politicas de la organizacion.
Y como causas o fenOmenos externos se pueden
sefalar

La oferta y demanda del recurso humano en el
mercado.

Las oportunidades de empleo en el mercado laboral y

La situacion economica presente.
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2.1.2.4. Ventajas y Desventajas de la rotacion del personal

Kotler (2000) sostiene que la rotacion del personal cuenta con

una serie de ventajas y desventajas que mencionaremos a

continuacion:

a. Ventajas

Facilita la renovacion del personal.

Reduccién del salario porque los colaboradores
recién contratados no cuentan con los beneficios de
los antiguos.

Reclutamiento de nuevos talentos

Cambio de personas con bajo rendimiento

b. Desventajas

Inversion en los nuevos procesos de seleccion

Los nuevos colabores tardar tiempo en adaptarse a
nuevo grupo de trabajo.

Imagen de inestabilidad

Informacién de la empresa sea revelada por los

colaboradores que se retiraron de la organizacion

2.1.2.5. Tipos de rotacion de personal

a. La rotaciéon voluntaria

Lopez (2004) asevera que la rotacion voluntaria se da cuando

un colaborador decide irse a otra entidad ya que esta le

brindan las oportunidades que no encuentran en su trabajo

actual.

Por su grado de importancia, los veremos a

continuacion:

Inadecuada politica salarial y beneficios sociales
Incorrecta supervision

Falta de oportunidad para desarrollo

Condiciones fisicas inadecuadas del lugar de

trabajo
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- Tipo de cultura organizacional horizontal
- Falta de capacitaciéon a sus colaboradores entre

otros

b. Rotacion involuntaria
Asi mismo Lépez (2004) afirma que la rotaciéon involuntaria
se da cuando el personal es separado de la organizacion de
manera temporal o permanente, como parte de la planeacion
institucional de los recursos humanos de la organizacién. Se
puede considerar como indicadores a los siguientes:
- Nivel de planeacion de la rotacion de personal
- Nivel de utilizacion de estrategias genéricas para la
retencion de sus colaboradores
- Nivel de analisis para determinar la satisfaccion de los
colaboradores
- Tipo del personal que tiene la organizacion.

2.1.2.6. Medicién de la rotacién

Chiavenato (2011) afirma las siguientes férmulas para calcular
la rotacion:
- Indice de rotacion de personal= ((A+D) /2) /PEx100
Donde:

e A: Admisiones de personal en el periodo a
considerar.

e D: Desvinculaciones de personal (por iniciativa
de la empresa o del empleado).

e PE: Promedio de empleados contratados en el
periodo considerado (dividiendo entre dos la
suma del nimero de empleados contratados al
inicio y final del periodo)

- Indice de rotacion de personal= ((A+D) /2+R+T) /PE
Donde:
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2.1.2.7.

e R: Recepcion de personal por transferencia de
otros subsistemas (departamentos/divisiones)
e T: Transferencias de personal hacia otros

subsistemas (departamentos/divisiones).

- Indice de rotacion de personal=(Dx100)
/(((N1+N2+---Nn)) /a)
Donde:

e D: Desvinculaciones espontaneas (renuncias)
por sustituirse N1 + N2 +...+ Nn: Sumatoria del
namero de empleados al inicio de cada mes.

e a: Numero de meses en el periodo.

- Indice de rotacion de personal= (Dx100) /PE

e Cuando se analizan las pérdidas de personal
para comprobar los motivos por los cuales las
personas dejan la organizacién, solo se toma en
cuenta las separaciones por iniciativa del
empleado y no las provocadas por la misma

organizacion

En mi opinion el marco tedrico nos ha brindado conocimientos
gue nos van ayudar en un futuro cuando se nos presente la
oportunidad de tomar la batuta del area de recursos humanos
porque nos ensefa que para disminuir la alta tasa de rotacion
del personal debemos mantener satisfechos a nuestros clientes
internos que son los colaboradores brindandoles diferentes
incentivos para que estén motivados y no perderlos porque

decidan irse en busca de mejores oportunidades

Estrategias de Retencién del personal
Una estrategia es un conjunto de actividades y acciones,
previamente coordinados e integrados, para lograr una ventaja

competitiva (Hit, Irleand, Hoskisson, 2008, p. 106). Teniendo en
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cuenta esta definicion y aplicandola al ambito especifico de los

recursos humanos, es posible distinguir las siguientes

estrategias de retencion del personal:

Estrategias de retencion del personal relacionadas con
el disefio del puesto de trabajo. El Ejecutivo de Hay
Group, German Nicolas, identifica los factores que se
alinean con las estrategias de retencion que las
organizaciones deben considerar para obtener éxito; de
este modo, plantea ofrecer al colaborador condiciones
favorables de motivacion que reflejen un buen desemperio
y rendimiento en el puesto encomendado, ademas de que
sea coherente con su perfil como profesional. Asimismo, se
considera que el disefio de puestos de los colaboradores
debe tener una total claridad sobre su nivel de autoridad y
autonomia. Se habla de una autoridad bésica que tienen
aquellos colaboradores comprometidos y que aportan
positivamente a la organizacion, para que lo sigan
haciendo y con mejores resultados de acuerdo a sus
funciones y objetivos que se establecen segun la estrategia
de la organizacion (5 factores de retencidn para asegurar
el compromiso, 2013).

Estrategias de retencion del personal relacionadas con
su desarrollo profesional: formacion y promocion.
Asimismo, sobre las estrategias que impactan en la
formacion y promocion hemos considerado lo mencionado
por Barragan, Castillo, Villalpando y Guerra (2009),
quienes indican que, si bien el ingreso monetario es
importante para el empleado, el beneficio no monetario
estd tomando cada vez mas protagonismo. Se trata de
beneficios relacionados con la mejora de la calidad de vida
del empleado con los que la empresa busca retener y
fidelizar al personal optimizando “beneficios sociales que
se centran en la conciliacion de los intereses particulares

con los de la organizacion, la flexibilidad de turnos
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laborales, la calidad de vida, el ambiente laboral” (Baragan
y otros, 2009, p. 36).

Estrategias de retencion del personal relacionadas con
su retribucion. Las estrategias relacionadas con la
retribucion del personal, cuyo objetivo es la equidad
remunerativa, estan sujetas al modelo de compensacion y
remuneraciones basadas 15 en un honorario minimo,
también llamado sueldo base y, por otro lado, en una
compensacion economica variable como, por ejemplo,
bonos o comisiones por ventas, asignaciéon de movilidad y
vales de alimentacién de acuerdo a la produccion. Es decir,
a mayor produccién las bonificaciones y comisiones se
incrementan.

Estrategias de retencion del personal relacionadas con
sus relaciones internas con la organizacién, con el
superior y con los compafieros. Como bien mencionan
Barragan y otros (2009), en este grupo de estrategias de
retencidon del personal, que estan orientadas a las
relaciones interpersonales del empleado con sus pares,
superiores y con la organizacion, se persigue conseguir la
retencion incentivando la calidad de la relacion directa del

colaborador con sus superiores inmediatos y sus pares.

2.2. Marco Conceptual

Orientacion al Valor del Cliente: Es el conocimiento continuo del actual
cliente objetivo y de aquellos potenciales, usando esta informacion para la
creacion de valor. (Baum, 2007).

Marketing interno: Es una consecuencia natural del comportamiento de
la relacion entre los empleados, los cargos directivos y la estructura de la
organizacion. (Kotler, 2000)

Rotacion del personal: afirma que es la salida de trabajadores de la
organizacion por diferentes motivos y esos puestos vacantes seran dados

a otras personas en un tiempo determinado. (Lopez ,2014)
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Cultura organizacional: La cultura organizacional es un sistema de
significados compartidos por los miembros de una organizacion, que
distinguen de otras. (Robbins, 2004)

Organizacion: Es la funcién de crear o proporcionar las condiciones y
relaciones basicas que son requisito previo para la ejecucién efectiva y
econdémica del plan. Organizar incluye, por consiguiente, proveer y
proporcionar por anticipado los factores basicos y las fuerzas potenciales,
como esta especificado en el plan. (Kotler,2000)

La satisfaccion en el trabajo: parte de los empleados resulta
fundamental para las organizaciones, la satisfaccion puede estimular la
energia positiva, la creatividad y una mayor motivacion para el triunfo
(Llorens & Fuentes, 2004).

Cambios organizacionales es un proceso de cambio planificado de la
organizacion, para el que es necesario conocer la situacion por la que
atraviesa la empresa; a partir de ello, introducir modificaciones, y luego

evaluar los resultados de los cambios. (Libreros, 2011).
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lll. MATERIAL Y PROCEDIMIENTO



3.1. Poblacion y muestra

3.1.1. Poblacién

La presente investigacion se realizo en la ciudad de Trujillo. Y segun

la informacidén brindada por la entidad financiera la poblacion en

estudio estard conformada por los colaboradores del

Banco

Continental (BBVA) Sucursal Trujillo, Jiron Francisco Pizarro 620

siendo un total de 81 personas.

Tabla N°1

Personal del Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018

Cargo N° de trabajadores Participacion
Gerente Territorial 1 1.2%
Gerentes de area 8 9.9%
Subgerente 1 1.2%
Jefes de area 8 9.9%
Supervisores 8 9.9%
Ejecutivos 32 39.5%
Asesores 23 28.4%

TOTAL 81 100%

Fuente: Banco Continental (BBVA) Sucursal Truijillo, Jiron Francisco Pizarro 620
Elaborado: Por la autora

3.1.2. Muestra

Para hallar la muestra se emple6 la formula para poblaciones finitas:

N * (Z 1-a/2) ** p*q

d2 *(N-1) +( Z1-0/2) 2 * p * q

Marco muestral

Alfa (maximo error tipo )
Nivel de confianza
Valor de Z
Prevalencia de la proporcion
complemento de P
Precision

n

81

0.05

0.95

1.96
0.500
0.500
0.046
77.58

La muestra estuvo conformada por 78 colaboradores.
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3.1.3. Marco de muestreo

La relacion de los colaboradores del Banco Continental (BBVA)

Sucursal Trujillo, Jirdn Francisco Pizarro 620

3.1.4. Unidad de andlisis

Cada uno de los colaboradores del Banco Continental (BBVA)

Sucursal Trujillo, Jirdn Francisco Pizarro 620

3.2. Diseiio de contrastacion

En la siguiente investigacion se aplico un disefio de investigacion correlacional

de corte transversal.

Esquema:
V1
M
r
V2
Doénde:

M: La muestra de los colaboradores del banco BBVA sucursal
Trujillo
V1: Marketing interno
V2: La rotacién de personal
r: Larelacion entre las variables V1, V2
Se busca determinar como se relaciona el marketing interno con la

rotacién de personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal

Trujillo 2018.
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3.3. Operacionalizacién de variables

TABLA N° 2

Operacionalizacion de Variables

Variables a
investigar

VARIABLE 1:

MARKETING
INTERNO

Definicion
Conceptual

Es una consecuencia
natural del
comportamiento de la
relacién entre los
empleados, los
cargos directivos y la
estructura de la
organizacion. (kotler,
2000)

Definicion
operacional

Lings (2004) asevera
que el marketing
interno esta
compuesto por los
siguientes elementos
gue mencionaremos a
continuacion:

- Orientacion al
empleado
- Practicas de recursos
humanos
- Comunicacion interna
- Comunicacion
externa

Dimensiones Indicadores

Objetivos y metas

Resultados
alcanzados
ORIENTACION
AL EMPLEADO
Valores y cultura

Actuacion de la
organizacion en el
ambiente externo

Reclutamiento y
seleccién

Empoderamiento

PRACTICAS DE
RECURSOS
HUMANOS

Motivaciones y
habilidades

Desarrollo de
habilidades

Nuevos
conocimientos
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Preguntas

OR1 ¢Las metas y los objetivos de la empresa son
divulgados?

OR2 ¢ Conozco los resultados de mi empresa?

OR3 ¢ Conozco los resultados del mi sector de trabajo?
OR4 ¢ Conozco los valores de mi empresa??

ORS5 ¢Tengo oportunidad de expresar mis necesidades?

OR6 ¢La empresa divulga internamente las actividades que
desarrolla en la comunidad empresarial?

PR7 ¢El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es
claro y se especifica lo que se espera de ellos?

PR8 ¢ Las actividades y las responsabilidades de los nuevos
empleados son claramente definidas?

PR9 ¢Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de
funcién?

PR10 ¢ Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al

desarrollo de mi actividad?

PR11 ¢Hay diferentes programas para atender las
necesidades de los diferentes tipos de los empleados?

PR12 iLa empresa ofrece oportunidades salariales extras?

PR13 ¢Soy remunerado de acuerdo con la media del sector?

PR14 ¢La organizacidn me capacita para desarrollar mejor mi
actividad?

PR15 ¢La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi
conocimiento de forma general?

Tipo de
Variables

Cuantitativa
Cuantitativa

Cuantitativa
Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa
Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa



Lépez (2014) afirma que
es la salida de
trabajadores de la
organizacién por
diferentes motivos y

VARIABLE 2:

LA ROTACION

DE PERSONAL esos puestos vacantes
seran dados a otras

personas en un tiempo
determinado

Por otro lado, Lopez
(2014) asevera que la
rotacion del personal se
cuenta con dos tipos que
son los siguientes:

- Voluntaria
- Involuntaria

COMUNICACION
INTERNA

COMUNICACION
EXTERNA

ROTACION
VOLUNTARIA

ROTACION
INVOLUNTARIA
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Reconocimiento
formal e informal

Difusion de
objetivos y metas
de la
organizacion

Cambios
Organizacionales

Nivel de
segmentacion de
los clientes

Nivel del
conocimiento de
las necesidades de
los empleados

Inadecuada politica
salarial y beneficios
sociales

Falta de
oportunidad para
desarrollo

Falta de
capacitacién a sus
colaboradores
entre otros
Nivel de
planeacion de la
rotacién de
personal
Nivel de andlisis
para determinar la
satisfaccion de los
colaboradores
Tipo del personal
que tiene la
organizacion.

PR16 ¢Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que
hago?

ClI17 ¢El lanzamiento de nuevos productos o servicios es
hecho primero en la empresa y solo después para los
clientes?

ClI18 ¢La empresa divulga internamente, antes de poner las
propagandas de sus productos o servicios?

CI19 ¢ Los cambios que van a ocurrir en la empresa son
comunicados con antecedencia.?

CE 20 ¢Recibo informaciones a respecto de los clientes de la
empresa’?

CE 21 ¢Sé lo que los clientes esperan de los productos o
servicios ofrecidos por la empresa?

CE 22 ¢Siento que la empresa conoce mis necesidades de
desarrollo?

CE 23 ¢ Tengo oportunidad de expresar mis necesidades ya
sean familiares u otras?

RV 24 (Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial?

RV 25 ¢La empresa u organizacion le permite desarrollarse
profesionalmente?

RV 26 éDe mi buen desempefio depende la permanencia en
el cargo?

RV27 i Crees que es necesario tener algun tipo de
capacitacion para el puesto que desempenfias?

RI28 ¢ Usted cree que la seleccidn incorrecta del personal
afecta la rotacidn involuntaria?

RI29 ¢éLa empresa despide al personal sin tener en cuenta su
desempefio?

RI30 ¢ Mi lugar de trabajo es adecuado en infraestructura
para mi desempeio dentro de la organizacion?

RI31 ¢ Mis comparieros no son confiables (hablan mal de mi,
no cumplen acuerdos)?

Cuantitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa

Cuantitativa



Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la presente
investigacion seran las siguientes:
a. Técnica:

Encuesta: Se realiz6 una encuesta personal en el
establecimiento donde la informacion se obtendra mediante un
encuentro directo y personal entre el encuestador y el
encuestado. Se planteé directamente las preguntas al
encuestado basédndose en un cuestionario elaborado en base a
los objetivos. Se encuest6 a 78 trabajadores

b. Instrumento:

El cuestionario: Es un instrumento que estuvo conformado por
31 preguntas que deberan dar respuesta.
Validacion del instrumento:

- Marketing interno: se utilizé el instrumento de la tesis
doctoral Bohenger (2005) La actuacidon conjunta entre
recursos humanos y marketing en busca del compromiso
organizacional, Universitat De Les llles Balears

- Rotacioén den personal: se utilizé el instrumento de Lopez
(2004) con su tesis La rotacion de los empleados dentro
de la organizacién y sus efectos en la productividad
Instituto Politécnico Nacional De México.

Procesamiento y andlisis de datos

En la etapa de procesamiento y analisis de datos se realiz6 en tres
etapas que mencionaremos a continuacion:

1° Recoleccion y procesamiento

e Los datos fueron recolectados aplicando cuestionarios
elaborados en base a los objetivos propuestos

e Se elabor6 una base de datos en el programa Excel

e Luego los datos fueron procesados empleando el programa
SPSS V.23.
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2° Estadistica descriptiva

Los resultados fueron presentados en cuadros bivariantes con
namero de casos que corresponden a las categorias de las
variables.

Para las variables cuantitativas se calcul6 el promedio con su
correspondiente desviacion estandar.

Para facilitar la comprension de algunos resultados se adjunté

gréficos de barras.

3° Estadistica analitica

Para determinar si existe relacion entre el marketing interno y
la rotacién del personal, la prueba chi cuadrado para
asociacion de variables. Si p<0.05 la relacion entre las
variables fue significativa, contrastdndose la hipotesis
formulada.

Para medir el nivel de relacién se empled el coeficiente de

contingencia, dado por

XZ
n+ X2

El cual toma valores entre Oy 1.

e Se considera que la relacion es:

- alto: 75% - 100%
- Medio: 74% - 40%
- bajo: < 39%
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IV. DISCUSION DE RESULTADOS



4.1.

Presentacion de resultados

La siguiente informacion fue recolectada por la aplicacion de una prueba de
fiabilidad y un cuestionario a toda la muestra seleccionada, la cual consto de
31 items los cuales fueron redactados de acuerdo a las dimensiones y sus
respectivos indicadores, permitiendo asi cumplir los objetivos propuestos en

este trabajo de investigacion.
En este capitulo se hace referencia a las tablas y figuras utilizado para organizar

la informacion recogida en la investigacibn, cuyos comentarios e

interpretaciones se encuentran al término de cada uno de ellos.
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Objetivo 1: Determinar el nivel del Marketing interno en sus dimensiones
en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Tabla 3

Nivel de orientacion al empleado en el Banco Continental (BBVA) Sucursal

Truijillo

Nivel de orientacion al empleado f %
Alto 55 71%
Medio 16 21%
Bajo 7 9%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora

80%
71%
70%
60%
50%

40%

30%

21%

20%
9%

Alto Medio Bajo

10%

0%

Figura 1. Nivel de orientacion al empleado en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora0

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de orientacion al empleado
es alto correspondiente al 71%, por otro lado, un 21% medio, a su vez un 9%

bajo.
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Tabla 4

Nivel de préacticas de recursos humanos en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo

Nivel de practicas de recursos humanos f %
Alto 61 78%
Medio 12 15%
Bajo 5 6%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por la autora

90%

78%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

15%

L
]

Alto Medio Bajo

20%

10%

0%

Figura 2. Nivel de practicas de recursos humanos en el Banco Continental
(BBVA) Sucursal Trujillo

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de practicas de recursos
humanos es alto correspondiente al 78%, por otro lado, un 15% medio, a su

vez un 6% bajo.
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Tabla b

Nivel de comunicacion interna en el Banco Continental (BBVA) Sucursal

Trujillo

Nivel de comunicacioén interna f %
Alto 54 69%
Medio 16 21%
Bajo 8 10%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora

80%

69%

70%
60%
50%
40%
30%
21%

20%
10%

Alto Medio Bajo

10%

0%

Figura 3. Nivel de comunicacion interna en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Truijillo

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de comunicacion interna es

alto correspondiente al 69%, por otro lado, un 21% medio, a su vez un 10% bajo.
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Tabla 6

Nivel de comunicacion externa en el Banco Continental (BBVA) Sucursal

Trujillo

Nivel de comunicaciéon externa f %
Alto 50 64%
Medio 20 26%
Bajo 8 10%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora
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10%
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Figura 4. Nivel de comunicacion externa en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Truijillo

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por la autora

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de comunicacion externa es

alto correspondiente al 64%, por otro lado, un 26% medio, a su vez un 10% bajo.
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Objetivo 2: Determinar el tipo de rotaciéon de personal que existe en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Tabla 7

Nivel de rotacion voluntaria en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Truijillo

Nivel de rotacidon voluntaria f %

Alto 8 55%
Medio 27 35%
Bajo 43 10%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por la autora

60%

55%

50%

40%
35%

30%

20%

10%
- .
0%

Alto Medio Bajo

Figura 5. Nivel de rotacién voluntaria en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Trujillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por la autora

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de rotacion voluntaria es baja

correspondiente al 55%, por otro lado, un 35% medio, a su vez un 10% alto.
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Tabla 8

Nivel de rotacién involuntaria en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo

Nivel de rotacién involuntaria f %
Alto 50 64%
Medio 26 33%
Bajo 2 3%
Total 78 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por la autora
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60%

50%

40%
33%

30%

20%

10%
3%

[ ]
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Figura 6. Nivel de rotacion involuntaria en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Truijillo

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por la autora

Interpretacion: Los encuestados afirman que el nivel de rotacion involuntaria es alto
correspondiente al 64%, por otro lado, un 33% medio, a su vez un 3% bajo.
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Tabla 9

Contrastacion de hipétesis

Pruehas de chi-cuadrado

Significacion
asintdtica
Walar al (hilateral)

Chi-cuadrado de

El
Pearson 76,4748 4 a0n
Razdn de verosimilitud 78,227 4 aon
Asociacion lineal por
lineal 45412 1 oo
M de casosvalidos 78

a. 0 casillas {E},U%} han esperado un recuento menar que 4. El
recuento minimo esperaco es 5 38,
Planteamiento de Hipotesis estadistica:
Ho: El marketing interno no se relaciona positivamente con la rotacioén de personal
en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.
Hi: El marketing interno se relaciona positivamente con la rotacion de personal en
el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Valores criticos de la distribucién 7 (tema 6.9)

p=P(X <c)

A
O\ \
0,008 0,01 0028 008 0.1 09 095 097¢ @nyv_‘

ve | >ll||mll4 0.0002 0001 0,004 0016 2,706 1841 S04 £79
0,010 0020 0,051 0,103 0211 4 608 $991 73718 v:‘ 10,597

3 0072 0.11% 0216 0342 0584 6251 7818 9,348 11,348 12838
- 0207 0297 0484 0711 1064 7779 948K 11,143 13277 14 860
0412 0,554 0531 1,145 1,610 9236 11,070 12,533 15,086 16,750

6 04676 0872 1.237 1638 2.204 10645 12,592 14 439 16812 I8.548
7 0,989 1,239 1,690 2,167 2833 12017 14,067 16,013 18475 20278
8 1,344 1,646 2,180 2,733 3.4%0 13,362 15,507 17,538 20,090 21955
Kl 1,735 2,088 2,700 3325 4,168 14,684 16919 19023 21,666 23,589
10 2,156 2,558 3,247 3,940 4 865 15987 18307 20483 23209 25,188
1 2,603 3,053 i8l6 4,575 5578 17275 19675 21,920 24728 26,757
12 3074 3571 4,404 5226 6,304 18549 21026 23337 26217 28,300
13 3,865 4.107 < 009 £ 802 7.042 19812 22,362 24,736 27 688 20819
14 4078 4,660 $629 6571 7.79%0 21.064 2316858 26,119 29.141 31319
1$ 4,601 $229 6,262 7.261 8,547 22,307 24 996 27 ASR 30,578 32,801
16 5,142 $812 6,908 7.962 9312 23,542 26,296 28 845 32,000 34,267
- € an~ £ e il T L Sl Innee A Tan el { o IN 23 M € "0

X2Cal > X2Tabla
76.479> 6.635
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Regiones de aceptacion y rechazo de Ho:

- e

0 12 X« =6,635 X2. = 76,479
o,

Interpretacion: Como el valor de X?. =76,479 mayor que Xz, = 6.635 entonces
rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Hi).
Conclusion: Esto indica que hay suficiente evidencia para demostrar que el
marketing interno se relaciona positivamente con la rotacion de personal en el
Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.
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Objetivo 3: Establecer relacion que existe entre el marketing interno y la

rotacion de personal en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018.

Tabla 10

Correlacion de Pearson entre “Marketing interno” y “Rotacion de personal”

Medidas simétricas

Error
estandarizado Significacion
Valor asintético? T aproximada®? | aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 741 ,068 10,607 ,000

Tau-c de Kendall ,732 ,069 10,607 ,000

Gamma ,894 ,057 10,607 ,000

Correlacion de Spearman 775 ,068 10,687 ,000¢
Intervalo por intervalo R de Pearson ,768 ,068 10,453 ,000¢
N de casos validos 78

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hip6tesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

Elaborado por la autora

Interpretacion: Segun la relacion entre las variables “Marketing interno” y

“Rotacién de personal” encontramos que el valor de r = 0.775 la cual indica que

pertenece a una correlacion positiva alta y con un P = 0.0000 esto muestra que

la relacién es altamente significativa.

4.2. Discusion de resultados

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento

de recoleccion de datos y la aplicacion de la prueba chi cuadrado, para

asociacion de variables; en la tabla 7 el X?. =76,479: es mayor que X2 , = 6.635;

se puede confirmar el cumplimiento de la hipétesis cientifica propuesta, por lo

qgue el marketing interno se relaciona positivamente con la rotacion de personal

en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018, tal como ha sido

confirmado por Toledo (2014), afirma que se debe implementar en forma

continua planes de marketing interno especialmente en organizaciones de
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servicios en el contexto de la realidad argentina; profundizando en la
comprension de la relacion entre el marketing interno, los factores que generan
insatisfaccion en el cliente interno y su repercusion en el mercado , asimismo,
Loyola (2014) acota que la empresa en estudio, presenta altas tasas de
rotacion, llegando a un indice de 249% anual, por otro lado, el tiempo promedio
de permanencia de un colaborador en la empresa es de un mes y medio
formulandose de esta manera un plan de accion que va ayudar a minimizar en
92 puntos los niveles de rotacion de la empresa ahorrando costos, es asi que
se realiz6 una indagacion profunda de las posibles causas que pudieran
ocasionar la alta tasa de rotacion de personal de la empresa, luego los
resultados fueron procesados usando el programa SPSS y conjuntamente con
los resultados de la encuesta de salida de la empresa se realiz6 un plan de
mejora.

El primer objetivo especifico de la investigacion fue “Determinar el nivel de
marketing interno en sus dimensiones en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo 2018”. Nuestros resultados son similares a los hallazgos de
Rafig & Ahmed (2003) donde afirma que el marketing tiene numerosas
herramientas de comunicacion que nos llevardn a buenos resultados,
Bohnenberger (2005) destaca que a pesar que estas actividades son
desarrolladas en el ambiente externo de la organizacion, hay que comunicar al
ambiente interno de la entidad, asimismo acota la importancia de entender que
los colaboradores son el cliente interno de una organizacién y lo deben adoptar
como una cultura, por otro lado, Bohnenberger (2001) afirma que el desarrollo
de los recursos humanos es una parte clave en las entidades en general .

En la tabla 3 el 71% sostiene que el nivel de orientacién al empleado es alto,
en la tabla 4 un 78% afirma que el nivel de practicas de recursos humanos es
alto, a su vez en la tabla 5 el 69% asevera gue el nivel de comunicacion interna
es alto y en la tabla 6 un 64% sostiene que el nivel de comunicacion externa es
alto.

Se puede apreciar que el porcentaje de comunicacion es alto dentro de la

empresa y esto repercute de forma positiva en la empresa.

El segundo objetivo planteado en la investigacion fue “Determinar el tipo

de rotacién de personal que existe en el Banco Continental (BBVA)
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Sucursal Trujillo 2018”. Lépez (2004) asevera que la rotacion voluntaria se
da cuando un colaborador decide irse a otra entidad ya que esta le brindan las
oportunidades que no encuentran en su trabajo actual, asimismo, afirma que
la rotacion involuntaria se da cuando el personal es separado de la
organizacion de manera temporal o permanente, como parte de la planeacion
institucional de los recursos humanos de la organizacion.

El autor, Cusirramos (2017) en su investigacion asegura que en la rotacion
del personal se identificaron los siguientes factores relevantes: conocimiento
de los superiores y lideres de la empresa, sin poder de decision; incentivos
laborales y forma de liderazgo que ejerce la empresa conllevan a los
trabajadores a buscar otras alternativas laborales. Segun en la tabla 7 un 55%
acota que el nivel de rotacion voluntaria es bajo y en la tabla 8 el 64% sostiene
gue el nivel de rotacion involuntaria es alto.

Se aprecia en el resultado que el porcentaje de rotacidn es mas elevado
cuando se habla de rotacion involuntaria, esto debido a que los trabajadores
pueden estar operando mal sus funciones, por una falta de compensacién y
motivacion; o que la empresa no se preocupa a través del marketing interno

en sus capacitaciones para hacerlos mas productivos

El tercer objetivo de la investigacion fue “Establecer relacidon que existe
entre el marketing interno y la rotacién de personal en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018”.

Avila, Guerra & Mendoza (2017) explican cuéles son las percepciones del
trabajador sobre su decision de permanencia o retiro de la organizacion.
Cuando el incentivo que recibe el trabajador no es mayor a la contribuciéon que
este da hacia la organizacién, existe la probabilidad que el trabajador decida
retirarse y viceversa.

Toledo (2014) afirma que se debe implementar en forma continua planes de
marketing interno especialmente en organizaciones de servicios en el contexto
de la realidad argentina; profundizando en la comprension de la relacién entre
el marketing interno, los factores que generan insatisfacciéon en el cliente
interno y su repercusion en el mercado. Al realizar el analisis estadistico
mediante la correlacion de Pearson (tabla 10) entre el marketing interno y la

rotacion de personal se obtuvo un valor de r = 0.775 indicando que pertenece
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a una correlacion positiva alta y un p = 0.0000 mostrando que la relacion es
significativamente alta.

Se puede ver la importancia de como el marketing interno influye en la
rotacion del personal, ya que eso permite que ellos se sientan mas
desarrollados y aporten mas a la empresa y aparte a que también sean mas

productivos evitando asi las rotaciones de forma voluntarias e involuntarias
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CONCLUSIONES

1. El marketing interno se relaciona positivamente con la rotacion de personal
en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018, ya que al contrastar
la hipétesis empleando la prueba chi cuadro se obtuvo que el valor de
X?%. =76,479 el cual es mayor que X2 , = 6.635 en este sentido se rechaza
la hipétesis nula y se aprueba la hipétesis afirmativa donde la variables
tienen una relacion directa.

2. El nivel de marketing interno en sus dimensiones en el Banco Continental
(BBVA) Sucursal Trujillo 2018 resulté encontrarse en un nivel alto, porque
el 71%, es decir, la mayoria de los encuestados sostiene que el nivel de
orientacion al empleado es alto, un 78% afirma que el nivel de practicas de
recursos humanos es alto, a su vez, el 69% asevera que el nivel de
comunicacion interna es alto y un 64% sostiene que el nivel de
comunicacion externa es alto.

3. El tipo de rotacion de personal que existe en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo 2018 es de tipo involuntario, debido a que un 64% de los
encuestados sostiene que el nivel de rotacién involuntaria es alto y el 55%
de ellos sostiene que el nivel de rotacion voluntaria es bajo. Por lo tanto, el
tipo la rotacion que tienen mayor presencia en el Banco Continental (BBVA)
Sucursal Trujillo 2018 es involuntaria.

4. Existe una relacién entre el marketing interno y la rotacién de personal en
el Banco Continental (BBVA) Sucursal Trujillo 2018, segun la correlacion
de Pearson las variables “Marketing interno” y “Rotacion de personal’
encontramos que el valor de r = 0.775 la cual indica que pertenece a una
correlacion positiva alta y con un P = 0.0000 esto muestra que la relacion

es altamente significativa.
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RECOMENDACIONES

Realizar mensualmente una encuesta para verificar la satisfaccion de sus
colaboradores.

Seguir difundiendo los objetivos, resultados alcanzados y la situacion de la
organizacion y reforzar la comunicacion externa.

Realizar una planeacion de la rotacion de personal, asimismo debe crear
estrategias que permitan la retencion del talento humano.

Realizar estudios de forma trimestral para verificar que se siga manteniendo esa
relacion directa entre el marketing interno y la rotacién de personal.

Continuar desarrollando investigaciones dirigidas a conocer las diferentes
variables que puedan estar relacionadas con la rotacién de personal de nuestro

pais.
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Anexo 1: CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, el presente es el cuestionario sobre una investigacion que
estamos realizando

Por favor responda las siguientes preguntas, teniendo en cuenta lo siguiente:

(N) Nunca (MV) Muy pocas veces (AV) Algunas veces (CS) Casi siempre
(S) Siempre

ORIENTACION AL EMPLEADO N MV| AV| CS| S

OR1 ¢Las metas y los objetivos de la
empresa son divulgados?

OR2 ¢, Conozco los resultados de mi
empresa?

OR3 ¢, Conozco los resultados del mi sector
de trabajo?

OR4 ¢, Conozco los valores de mi
empresa??

OR5 ¢, Tengo oportunidad de expresar mis
necesidades?

OR6 ¢La empresa divulga internamente las
actividades que desarrolla en la
comunidad empresarial?

PRACTICAS DE RECURSOS
HUMANOS

PR7 ¢El proceso de reclutamiento de
nuevos empleados es claro y se
especifica lo que se espera de ellos.?

PR8 ¢Las actividades y las
responsabilidades de los nuevos
empleados son claramente definidas?

PR9 Si el empleado desea, él puede
solicitar el cambio de funcién?

PR10 ¢, Tengo la libertad para tomar
decisiones relativas al desarrollo de mi
actividad?

PR11 ¢, Hay diferentes programas para
atender las necesidades de los
diferentes tipos de los empleados?

PR12 ¢, La empresa ofrece oportunidades
salariales extras?

PR13 ¢, Soy remunerado de acuerdo con la
media del sector?
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PR14

¢La organizacion me capacita para
desarrollar mejor mi actividad?

PR15

¢La empresa ofrece oportunidades
para aumentar mi conocimiento de
forma general?

PR16

¢, Soy reconocido por mis superiores
por el trabajo que hago?

COMUNICACION INTERNA

Cl17

¢ El lanzamiento de nuevos productos
0 servicios es hecho primero en la
empresa y solo después para los
clientes?

ClI18

¢La empresa divulga internamente,
antes de poner las propagandas de
sus productos o servicios?

CI19

¢,Los cambios que van a ocurrir en la
empresa son comunicados con
antecedencia.?

COMUNICACION EXTERNA

CE20

¢, Recibo informaciones a respecto de
los clientes de la empresa?

CE21

¢, Sé lo que los clientes esperan de los
productos o servicios ofrecidos por la
empresa?

CE22

¢ Siento que la empresa conoce mis
necesidades de desarrollo?

CE23

¢, Tengo oportunidad de expresar mis
necesidades ya sean familiares u
otras?

ROTACION VOLUNTARIA

RVv24

¢ Estoy de acuerdo con mi asignacion
salarial?

RV25

¢La empresa u organizacion le permite
desarrollarse profesionalmente?

RV26

¢,De mi buen desempefio depende la
permanencia en el cargo?

Rv27

¢, Crees que es necesario tener algun
tipo de capacitacion para el puesto que
desempeias?

ROTACION INVOLUNTARIA
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RI28

¢ Usted cree que la seleccion
incorrecta del personal afecta la
rotacion involuntaria?

RI29

¢La empresa despide al personal sin
tener en cuenta su desempefio?

RI30

¢Mi lugar de trabajo es adecuado en
infraestructura para mi desempeno
dentro de la organizacion?

RI31

¢Mis compafieros no son confiables
(hablan mal de mi, no cumplen
acuerdos)?
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Anexo 02

PRUEBA DE FIABILIDAD

Matriz de correlaciones entre elementos

| PRACTICAS ]
ORIEMTACIO DE . ROTACIOMN
M AL RECLURS0OS QOMUNICACI ROTACION INYOLLUMNTAR
EMPLEADO HUMAMOS OM INTERMA VOLLUMTARIA 1A
ORIEMTACION AL
EMPLEADG 1,000 00a 005 064 - 061
PRACTICAS DE .
RECURSOS HUMANOS 005 1,000 366 625 B
COMURNICACION
INTERMA 005 366 1,000 AE5 353
ROTACION VOLUNTARIA 064 G625 MBS 1,000 538
ROTACION
IMVOLUNTARIA - 061 A6 363 38 1,000
2
X2, = 6.635 X% =881
Estadisticas de elemento de resumen
Maximo [ M de
Media Minimo Maximo Rango Minimo arianza elementos
Correlaciones entre o o
elementos 278 - 061 625 GaT7 -10,168 JO6D 5
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos
G638 Nt A
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ASEGURAR LA COHERENCIA EN EL PLAN DE TESIS

TITULO: “Marketing interno y su relacion con la rotacién de personal en el Banco Continental (BBVA) sucursal Trujillo 2018~

AUTORA:
e Rodriguez Reyna, Maria De Fatima

DISENO TEORICO

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES

OBJETIVO GENERAL:

H: El marketing interno se

e Determinar cdbmo se relaciona el marketing interno

o : relaciona  positivamente
con la rotaciéon de personal en el Banco Continental

(BBVA) Sucursal Trujillo 2018. con la rotacion de
;Como se relaciona el marketing personal en el Banco
interno con la rotacion de OBJETIVOS ESPECIFICOS: Continental (BBVA) Variable 1: Marketing interno
personal en el Banco Continental | ® Determinar el nivel del marketing interno en sus Sucursal Trujillo 2018. Variable 2: Rotacion del personal
(BBVA) Sucursal Trujillo 2018 dimensiones en el Banco Continental (BBVA) Sucursal
Trujillo 2018.

e Determinar el tipo de rotacion de personal que existe
en el Banco Continental (BBVA) Sucursal Truijillo 2018.

e Establecer relacion que existe entre el marketing
interno y la rotacion de personal en el Banco
Continental (BBVA) Sucursal Truijillo 2018.

57



