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RESUMEN

La presente investigacion desarrolla el tema del marketing interno en la Institucion
Educativa Particular Ramén Castilla de la ciudad de Cajamarca — Per(, durante el afio 2018.
La tesis tuvo por objetivo describir la situacion de marketing interno de la Institucion Educativa
Particular ~"Ramén Castilla™, de Cajamarca en el afio 2018. El desarrollo de la tesis fue posible,
gracias al uso del modelo de marketing interno de Maria Bohnenberger. El trabajo de
investigacion fue no experimental, descriptiva. El estudio no utiliz6 un tipo de muestreo, ya
que se tomaré el 100% de la poblacion por ser una poblacion pequefia y accesible para la
investigacion lo cual corresponde a 42 colaboradores de la empresa Ramon Castilla, la tesis
utiliz6 el censo como técnica y su instrumento fue la hoja censal. La investigacion llegé a la
siguiente conclusion: la situacion de marketing interno de la Institucién Educativa Particular
“"Ramon Castilla™, de Cajamarca en el afio 2018, muestra resultados no uniformes siendo que,
el 21.43 % estan en desacuerdo, el 33.33 % se muestran indiferentes y el 40.48 % estan de
acuerdo. Esto se debe a que la empresa aun no adapta una filosofia de gestion de marketing
interno que tiene por objetivo una actuacion eficaz en el ambiente externo de la organizacion,
por medio de un ambiente de trabajo adecuado que respete las necesidades y los deseos de los

colaboradores.

Palabras clave: Marketing interno, endomarketing, satisfaccion del cliente interno,

compromiso organizacional, marketing.
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ABSTRACT

This research develops the topic of internal marketing at the Ramon Castilla Private
Educational Institution in the city of Cajamarca - Peru, during the year 2018. The thesis aimed
to describe the internal marketing situation of the Private Educational Institution =~ Ramdn
Castilla™ *, from Cajamarca in 2018. The development of the thesis was possible, thanks to the
use of the internal marketing model of Maria Bohnenberger. The research work was non-
experimental, descriptive. The study did not use a type of sampling, since 100% of the
population will be taken because it is a small and accessible population for research, which
corresponds to 42 employees of the Ramon Castilla company, the thesis used the census as a
technique and its Instrument was the census sheet. The investigation reached the following
conclusion: the internal marketing situation of the Private Educational Institution =~ Ramon
Castilla™, of Cajamarca in 2018, shows non-uniform results being that, 21.43% disagree,
33.33% are Show indifferent and 40.48% agree. This is because the company still does not
adapt an internal marketing management philosophy that aims at effective action in the external
environment of the organization, through an appropriate work environment that respects the

needs and wishes of employees.

Keywords: Internal marketing, endomarketing, internal customer satisfaction,

organizational commitment, marketing.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El marketing interno goza de poca atencion académica en Perd. Uno de los
congresos de administracién y marketing méas relevantes es el CAMUPC (Congreso
anual de marketing de Per(). Una busqueda en los articulos publicados demostro que se
publicé un solo articulo que trata del marketing interno o endomarketing. Ademas, la
revision indicé que dicho tema aparecid por primera vez hace tres afios publicandose solo
un articulo en el afio 2011. Fuentes (2015).

Sin embargo, en el entorno internacional, se encuentran diversos trabajos
académicos en torno al tema. EI European Journal of Marketing dedico una edicion
especial al tema en el 2003, presentando la evolucidn del endomarketing y sus tendencias
para el préximo decenio. Diferentes autores coinciden en enfatizar la necesidad de
profundizar mucho mas en el tema, pero desde la perspectiva de adaptarlo a la realidad
local. Ahmed, Rafiq y Saad (2003); Nikbin, Ismail y Saad (2010); Mohammad y
Djouhara (2011).

En definitiva, este estudio se justifica en la medida en que aspira a contribuir en el
desarrollo empresarial y académico y asi facilitar su aplicacion en el contexto
organizacional que particularmente en Cajamarca no propone sostenibilidad en la
aplicaciéon del endomarketing y, por tanto, en el efecto de éste en el compromiso
organizacional de sus colaboradores. Ademas, la aplicacion de los estudios en otros
ambitos de la direccion de empresas puede contribuir a la construccién de nuevos y
enriquecidos trabajos cientificos.

Romero y Ledo (2008), realizaron la investigacion: Elevacion de la calidad en los

servicios a partir de la interrelacion clientes internos y externos, en el instituto superior

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 9
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politécnico José Antonio Echeverria de la ciudad de la Habana — Cuba. La investigacion
Ilegd a las siguientes conclusiones:

Las técnicas de consenso grupal y multicriterios para la seleccion y evaluacion de
alternativas son herramientas importantes para determinar el alcance el disefio de los

modelos de Gestion de la Calidad.

Trabajar sobre las expectativas de los clientes internos, como parte de la formacion
del Capital Humano, permiti6 elevar el potencial de motivacion de los trabajadores y

elevar la calidad del servicio

El aumento de la satisfaccion del cliente interno se acompafid de una elevacion
notable del indice de satisfacciéon de los clientes externos e incrementd los valores de

productividad de la organizacion.

Salazar y Monserrate (2017). Impacto de las estrategias de marketing interno
implementadas en la empresa odontoldgica Vega Beltran de la ciudad de Quito en el
periodo Agosto - Diciembre 2015 (Master's thesis, Quito: Universidad de las Américas,
2017). El presente trabajo, pretende medir el aumento de la demanda de pacientes a partir
de las capacitaciones en marketing interno brindadas al personal que labora en la empresa
dental Vega Beltran de la ciudad de Quito en el periodo Agosto — diciembre 2015, las
mismas que fueron realizadas posterior al analisis de encuestas aplicadas a los pacientes
en cada una de las clinicas y que permitieron identificar los problemas que esta
presentaba. Los resultados obtenidos en esta investigacion denotan que el aumento de la
demanda de pacientes conseguido y por consiguiente el aumento econdémico de la clinica
en gran parte dependié de las capacitaciones en marketing interno brindadas a todo el
personal. Se puede observar que el correcto manejo marketing interno en la empresa le
permitio alcanzar los objetivos planteados (aumento de la demanda de pacientes), y esto

se lo logro gracias a que las capacitaciones fueron evaluadas antes de ser aplicadas, se

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 10
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dicto las capacitaciones adecuadas dependiendo el area que debia recibirlas, se realizaron
encuestas posteriores a las capacitaciones para corregir inmediatamente las falencias y
por ultimo se corrigieron los errores inmediatamente. De esta manera se pudo disminuir
el porcentaje de pacientes insatisfechos con el servicio recibido, aumentar la demanda y
la retencion de los mismos.

Petit (2012). El desarrollo organizacional innovador: un cambio conceptual para
promover el desarrollo. Revista de Ciencias Sociales (Ve), XVI1II (1), 74-88. El presente
trabajo propone un nuevo planteamiento conceptual del Desarrollo Organizacional para
promover los procesos creativos y transformadores en las empresas de Latinoamérica. El
estudio es de carécter descriptivo-documental, los principales resultados son argumentos
que demuestran que el concepto de desarrollo organizacional tradicional limita el
desarrollo integrado en el continente, especialmente en cuanto a los espacios de
participacion de los miembros de la empresa, comunidad y otros grupos de interés. Por
tanto, se hace necesario el surgimiento de nuevas categorias conceptuales enfocadas en
el desarrollo de marketing interno de la organizacién, y el enfoque conceptual de
desarrollo organizacional tradicional debe enfrentarse al problema de la sustitucion de la
vision capitalista que domina las relaciones de produccion, por una logica que impulse
el desarrollo integrado.

Se concluye que el desarrollo organizacional innovador como nueva categoria
conceptual, constituye una estrategia para generar, desarrollar y sustentar capacidades
societales de innovacién que fomenten el empoderamiento innovador de los ciudadanos,
asi como su participacion en politicas publicas y empresariales.

Jaimes, Estepa, y Uribe (2017). Relacién entre marketing interno y compromiso
organizacional en Centros de Desarrollo Tecnolégico colombianos. Estudios

Gerenciales, 33(142), 95-101. La presente investigacion identifica la relacion que existe
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entre el marketing interno y el compromiso organizacional en dos Centros de Desarrollo
Tecnoldgico colombianos. EI método de investigacion utilizado es cuantitativo
correlacional no experimental, el cual se aplica sobre una muestra constituida por 100
empleados de dos corporaciones ubicadas en el municipio de Piedecuesta (Colombia), a
quienes se les aplica el Cuestionario de Marketing Interno de Bohnenberger y la
traduccion de la Escala de Compromiso Organizacional. Los resultados demuestran la
existencia de una relacion positiva moderada y significativa entre el marketing interno y
el compromiso organizacional; igualmente se determina que el componente afectivo del
compromiso organizacional es el que mayor respuesta tiene a las précticas de marketing
interno.

Sanchez, Saorin y Willoughby (2014). Internal Employability as A Strategy for Key
Employee Retention. Innovar, 24(53), 7-22. La presente investigacion analiza el impacto
de algunas politicas de marketing interno enfocadas a incrementar la empleabilidad
interna como un medio para retener a los empleados valiosos y para promover la
flexibilidad laboral dentro de la empresa. Se proponen la satisfaccion y el compromiso
como variables que intermedian la relacidn entre la empleabilidad interna percibida y la
intencion de abandonar la empresa y sobre el desarrollo de comportamiento de
ciudadania organizativa. EI modelo de investigacion propuesto se contrasta usando el
modelamiento de ecuaciones estructurales (LISREL). La poblacion elegida consiste en
empleados profesionales (bajo contrato con una empresa privada) en la provincia de
valencia, Espafia, la base de datos consultada para esta investigacion fue la compilada
por el Instituto Valenciano de Estadistica (IVE), con una base de datos de 687.700
trabajadores. La muestra finalmente utilizada fue n = 238, con un error de muestra de
6.4% y una confianza significativa del 95%. La herramienta utilizada para recopilar los

datos fue el cuestionario.
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Los resultados obtenidos a partir del estudio empirico indican que la empleabilidad
debe ser considerada un factor esencial para conseguir el compromiso, la lealtad, la
adaptabilidad y productividad deseada por parte de los empleados, pues fortalece el
contrato psicoldgico entre la empresa y el trabajador mediante el reconocimiento
profesional.

Arriola (2017), realizé una investigacion titulada: Marketing Interno y la Calidad
de Servicio en la Facultad de Ciencias Contables de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Lima. La siguiente investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre el Marketing interno y la Calidad de servicio en la facultad de Ciencias
Contables de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima 2017, considerando
una poblacion de estudio de 86 trabajadores administrativos y una muestra de 78
trabajadores elegidos por conveniencia. Los datos se recolectaron mediante la técnica de
la encuesta usando como instrumento al cuestionario tipo Likert, conformado por 20
preguntas. La validacién del instrumento se realiz6 mediante juicio de expertos y la
fiabilidad del mismo se obtuvo a través del coeficiente Alfa de Crombach. Los datos se
procesaron mediante el programa SPSS V. 24. Tuvo como resultado que existe una
correlacion positiva moderada entre el marketing Interno y la Calidad de Servicio y se
tuvo como conclusién el cumplimiento del objetivo general.

Estrada, Restrepo de Ocampo y Roncancio (2007). Cémo influyen los factores de
motivacion en la satisfaccion de los empleados dentro de una organizacion. Scientia Et
Technica, XII1 (37), 345-350. La presente investigacion tiene como objetivo general
revisar la relacion entre motivacion de logro y satisfaccion en cuatro pequefias industrias
del &rea de calzado de la ciudad de Pereira. El trabajo se enmarcé en una investigacion
cuantitativa, ofreciendo resultados de un estudio descriptivo correlacional positivo entre

la satisfaccion y el nivel motivacion de logro con el trabajo, arrojados por el software
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SPSS, estos resultados se sustentan al mismo tiempo por las diferentes teorias de
motivacion y satisfaccion existentes hasta el momento.

Neto, Cétia y Cruz (2017). Comunicacdo interna e comprometimento
organizacional: o caso da Autoridade para as Condi¢6es do Trabalho. Sociologia, 34,
47-72. El objetivo de esta investigacion es examinar como influyen las estrategias de
comunicacion interna en el compromiso organizacional de los inspectores de trabajo de
la autoridad para las condiciones de trabajo. Basado en una encuesta aplicada a estos
profesionales, el articulo discute la relacion entre variables de compromiso
organizacional y comunicacion interna. Se concluy6 que, en general, los inspectores del
trabajo estan muy satisfechos, evidencidndose la mayor satisfaccion frente a la
comunicacion con el supervisor, por lo tanto, la comunicacion interna influye
positivamente el compromiso organizacional, y el mas importante antecedente del
compromiso normativo es la comunicacion con el supervisor y el compromiso afectivo
del entorno comunicacional.

Miranda (2015). EI marketing interno y su relacién con el clima organizacional de
la I. E. P. James Baldwin de la ciudad de Puno, del afio 2013. Universidad Nacional del
Altiplano. La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar el grado de
relacion entre el marketing interno y el clima organizacional en la I. E. P. James Baldwin
de la ciudad de Puno durante el afio 2013. El disefio es no experimental, del enfoque
cuantitativo y el alcance de la investigacion es correlacional. EI método de investigacion
utilizado es el deductivo, porque a partir de teorias generales llegamos a casos
particulares como en la I.E.P. James Baldwin. La muestra esta constituida por los 30
clientes internos de la institucion en el afio 2013. Los resultados alcanzados son: el nivel
de eficacia del marketing interno corresponde a la escala baja; el estado del clima

organizacional es conflictivo en la poblacion estudiada. Con esto se concluye que, un
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aspecto importante es que, el marketing interno no es solo una gestion avanzada de
recursos humanos, sino una gestion estratégica de recursos humanos sobre una
perspectiva de marketing. En este contexto es fundamental que sean considerados el
ambiente interno y el externo, los clientes internos y externos y, principalmente, la
filosofia de orientacidn al cliente que debe partir del nivel estratégico de la empresa. A
partir de esta filosofia es posible reconocer al empleado como uno de los clientes de la
empresa; y consecuentemente, las técnicas y herramientas utilizadas por el sector de
marketing, pueden ser utilizadas en el contexto interno.

Ruiz (2013). El compromiso organizacional: un valor personal y empresarial en el
marketing interno. revista de Estudios empresariales. Segunda época, 1(2013), 67-86.
Universidad de Malaga. La presente investigacion tiene como objetivo analizar la
literatura cientifica relevante a cerca del compromiso organizacional y qué tipos de
compromiso existen. Dicha investigacion fue de tipo descriptivo en el sector hotelero
espafol, dentro del ambito del marketing interno. La unidad muestral estuvo compuesta
por informantes clave de cada hotel. La muestra final estaba compuesta por 201 hoteles,
pertenecientes a diferentes categorias (tres, cuatro y cinco estrellas) y se utilizd un
cuestionario compuesto por 28 preguntas, de las cuales 22 se refieren a la medida de OMI
y las otras 6 corresponden a los otros dos factores analizados: 3 para satisfaccién laboral
y 3 para compromiso organizacional. Para la elaboracién del cuestionario se usaron
escalas utilizadas para medir la OMI, satisfaccion laboral y compromiso basadas en
trabajos previos y fueron formuladas empleando una escala tipo Likert de siete posiciones
cuyos extremos eran nada de acuerdo y totalmente de acuerdo. Los resultados obtenidos
fueron que existe una correlacion significativa entre la Comunicacion Interna con el

compromiso (0,63) y es el factor que tiene mayor correlacion. La importancia que la
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comunicacion tiene sobre el compromiso arroja muchas luces a la hora de buscar mayores
grados de compromiso en los empleados.

Espinoza (2016). Marketing interno y satisfaccion de los clientes de la empresa
servicios de procesos generales, San Juan de Lurigancho, 2016. Universidad César
Vallejo. La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre el
Marketing Interno y la Satisfaccion de los Clientes de la empresa Servicios de Procesos
Generales, San Juan de Lurigancho, 2016. Dicha investigacion fue de tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y de disefio no experimental
transeccional. La poblacion estuvo conformada por 42 clientes, se utilizo la técnica censal
y se aplico la encuesta como técnica de recoleccién de datos, el instrumento fue validado
por un juicio de expertos. Los datos obtenidos fueron procesados mediante el programa
estadistico SPSS 23. Se analizaron las siguientes variables; Marketing Interno,
desarrollada por la teoria propuesta por lan Lings que comprendieron tres dimensiones:
generacién de la informacion interna, la comunicacion de la informacién interna y la
respuesta de la comunicacion interna; para la variable Satisfaccion del Cliente se utilizé
el modelo desarrollado por Cronin'y Taylor, que a su vez fue propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1981), el cual se encuentra subdividido en cinco dimensiones:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia. Mediante la
prueba de coeficiente de correlacion de Spearman y con un nivel de significancia de 0.142
se contrastd la hipdtesis planteada y se concluyd que no existe relacion entre el Marketing
Interno y la Satisfaccién de los Clientes de la empresa Servicios de Procesos Generales,
San Juan de Lurigancho, 2016.

Gilly y Wolfinbarger (1998). Esta investigacion tuvo como objetivo general
realizar un estudio cualitativo de los efectos de la publicidad en los empleados. Los datos

fueron recopilados de empleados y tomadores de decisiones publicitarias en cuatro
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empresas las cuales revelan que los empleados evaluan las publicidades de sus
organizaciones sobre la precision, la valia y la efectividad de sus organizaciones.
Ademas, esta investigacion sugiere ciertas maneras en que los valores y puntos de vista
de los empleados difieren de los de los anunciantes. A lo largo de todo esto, se ofrece un
modelo conceptual de evaluacion por parte de los empleados de publicidad y
exploraciones en forma de explicaciones de las brechas encontradas entre los empleados
y los tomadores de decisiones. Concluyendo que los empleados pueden verse
influenciados positivamente por los anuncios publicitarios que presentan a los empleados
y los que no. Sin embargo, es mas probable que los anuncios publicitarios con empleados
propicien ciertos criterios de evaluacion, como el tratamiento y la valoracion de los
empleados, la autenticidad y la similitud de la imagen de la empresa con la imagen de los
empleados. Ademas, la identificacion y el orgullo de los empleados serdn mas propensos
a publicitar la audiencia interna.

El endomarketing

De acuerdo con los objetivos establecidos, en este acapite se presenta una revision
de la literatura referida al endomarketing. Se muestra la evolucion histdrica del tema en
estudio y las principales lineas de pensamiento surgidas en torno a este.

Lineas de pensamiento y conceptos de endomarketing

Segun Soriano (1993), el marketing interno es un conjunto de métodos de gestidn
de la relacion personal-organizacién que tiene como proposito lograr que el personal
adopte voluntariamente la orientacion hacia la calidad del servicio, necesaria para lograr
altos, consistentes y estables niveles de calidad, tanto interna como externa, en todos los

servicios de la empresa.
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La interpretacion del marketing interno de Berry (1981) estd basada en la
perspectiva de tratar a los empleados como clientes, lo cual puede llevar a cambios de
actitud en los trabajadores y afectar positivamente la satisfaccion de los consumidores.

Gronroos (1990) define el marketing interno como una estrategia instrumental de
comportamiento para desarrollar un «estado mental» que permita eficacia en el servicio
al cliente y la construccion de relaciones comerciales.

De acuerdo con George (1990), el endomarketing es «una filosofia de gestién de
los recursos humanos basada en el enfoque de marketing». A pesar de que existe una
creciente aceptacion del concepto de marketing interno, sorprendentemente son pocos
los instrumentos adecuados para medir su impacto sobre aspectos organizacionales
importantes como retencién del personal, actitudes, satisfaccion y conformidad (Lings &
Greenley, 2005).

Kotler y Keller (2006), sefiala al marketing integrado como una alternativa para
atender mejor a los consumidores y, con este enfoque, sugiere que el marketing interno
debe preceder al externo, corroborando lo que exponen otros expertos respecto del
endomarketing.

Bohnenberger (2005), indica que la mayoria de los conceptos coinciden en que el
endomarketing es una perspectiva de gestion conjunta entre el marketing interno y el
externo para buscar la satisfaccion del cliente externo. Es decir, es una filosofia de gestién
que tiene por objetivo una actuacion eficaz en el ambiente externo de la organizacion,
por medio de

un ambiente de trabajo adecuado que respete las necesidades y los deseos de los
empleados.

Asimismo, Maria Bohnenberger (2005), propone un modelo de gestion de

marketing interno desarrollado en seis dimensiones, las cuales son: desarrollo
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organizacional, contratacion y retencion de empleados, adecuacién al trabajo,
comunicacion externa, comunicacion interna e investigacion de mercado.

El desarrollo es una de las principales actividades del marketing interno. Los
beneficios de trabajar esta dimension son que los colaboradores mejoraran sus
habilidades para la ejecucion de tareas y por ende el mejor conocimiento de los clientes
externos. Asi los colaboradores aumentaran su confianza en si mismos, ya que la
organizacion demuestra su preocupacion en el cliente interno. Esta condicién repercute
en gran magnitud en el compromiso del empleado con su organizacién (Chiavennatto,
2002).

El proceso de contratacion de empleados es fundamental para el éxito de la
empresa, un buen proceso de reclutamiento y seleccion es el primer paso para que
nuestros colaboradores tengan una predisposicion positiva al desarrollar sus actividades.
Ademas, dar importancia al cliente interno hara que este esté mas satisfecho con su
trabajo. (Jimenez, 2009).

El reconocimiento formal de los trabajos ejecutados también pertenece a la
contratacion de los empleados, teniendo en cuenta que uno de los principales objetivos
de los colaboradores es la busqueda de mejores salarios, contemplados por el
reconocimiento formal. (Jimenez, 2009).

Dentro de la adecuacion al trabajo se desarrollan tres indicadores los cuales son:
motivaciones y habilidades; el empowerment y el reconocimiento formal o informal.
Dentro de las motivaciones y habilidades tenemos a la primera P del marketing mix
tradicional, la que se refiere al producto en si, que en este caso es el trabajo ejecutado por

los empleados (Peris y Sanchez, 2000).
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El empowerment puede ser relacionado con libertad, responsabilidad y confianza.
La importancia de este componente en las empresas de servicios es que el empleado tiene
que tomar una decisién inmediata con respecto a los clientes. (Jiménez, 2009).

El sector de marketing posee diversas herramientas de comunicacion y conoce los
caminos para llegar a un buen resultado. Ya que la creatividad para la creacion de
instrumentos de comunicacion sera fundamental en esta dimension.

El modelo propone cuatro actividades de comunicacion interna:

La difusion de objetivos y metas de la organizacion. Gronroos (1990) y Brum
(1994). Segln los autores los colaboradores deben conocer los caminos de la

organizacion, analizarlos, y sugerir cambios cuando fuera posible.

Los colaboradores deberan conocer sus resultados alcanzados en la organizacion,
asimismo tener informacion referente al desarrollo de su sector en el cual laboran. Esto

proporcionara una cierta seguridad en el colaborador. (Brum, 1994).

Los valores y cultura de la organizacion pueden ser transmitidos de diferente forma
y hacen parte del proceso de reconocimiento del empleado como cliente interno. (Peris y

Sanchez, 2000).

Los cambios organizacionales que se realicen en la empresa deben ser comunicados

al empleado. (Lings, 2002).

La comunicacién externa en el modelo representa a los aspectos relacionados en el
ambiente externo, sea por actividades realizadas como campafias publicitarias,
lanzamiento de nuevos productos o servicios (Conduit y Mavondo, 2001). Si bien es
cierto que estas actividades se desarrollaran en el medio externo, también hay que hacer
su divulgacion en el ambiente interno. Claramente esta es una actividad de
responsabilidad del sector de marketing, pues tenemos toda la informacidn necesaria para

la ejecucion.
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Uno de los autores que refuerza la importancia de la divulgacion de las campafias
publicitarias en la organizacion es Gronroos (1990), ya que este lanzamiento puede crear
compromiso y disminuir la confusion; también se podria hacer participes de las campafas

a los grupos involucrados. (Jiménez, 2009).

“Las campafias publicitarias, impresos y anuncios especificos deberian ser
presentados a los empleados antes de ser lanzados al Mercado externo. Esto podria
crear compromiso y disminuir la confusion. Un paso mas adelante podria ser el de
desarrollar ese tipo de campafias con la cooperacion de los grupos de empleados
afectados por el esfuerzo comunicacional externo”.

Asi es de vital importancia para la empresa involucrar a los empleados en la
publicidad empresarial antes de ser difundida y exponerla en publico, ya que los

colaboradores pueden sentirse traicionados. Gilly y Wolfinbarger (1998).

Por ultimo, tenemos la dimension investigacion de mercado, en esta dimension se
segmentara a los clientes internos, para poder conocer las caracteristicas y necesidades
de cada uno de ellos. (Jiménez, 2009). EI conocimiento de las necesidades de nuestros
colaboradores permitira desarrollar actividades para atenderlas de forma eficaz,
adecuandose con los procesos y conectando con la organizacion. (Peppers y Rogers,

1997).

Con una buena investigacion de mercado interno, es posible desarrollar estrategias
que correspondan a las necesidades de cada grupo de colaboradores. Ya que tratar con
equidad a todos los colaboradores puede ocasionar problemas debido a que las

expectativas y motivaciones de cada uno de ellos es diferente. (Jiménez, 2009).
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema General

¢Cudl es la situacion de marketing interno en la Institucién Educativa Particular
Ramon Castilla, de Cajamarca, en el afio 2018?

Problemas especificos

¢Cual es la situacion del desarrollo de los colaboradores de la empresa Ramon

Castilla, en el afio 2018

¢En qué condiciones se encuentra la contratacion y retencion de los colaboradores
de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018?

¢De qué manera es la adecuacion al trabajo de los colaboradores de la empresa
Ramon Castilla de Cajamarca en el afio 2018?

¢ Cual es la situacion de la comunicacién interna en la empresa Ramon Castilla de
Cajamarca en el afio 2018?

¢Cual es la situacion de la comunicacién externa en la empresa Ramoén Castilla,
en el afio 2018?

¢De qué manera se presenta la investigacion de mercado de la empresa Ramoén

Castilla en el afo 2108?

1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general

Describir la situacion de marketing interno de la Institucion Educativa Particular

“"Ramon Castilla™, de Cajamarca en el 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Describir el desarrollo de los colaboradores de la empresa Ramon Castilla, en el

afo 2018.
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Analizar el grado de contratacion y retencion de los colaboradores de la empresa

Ramon Castilla de Cajamarca en el afio 2018.

Describir la adecuacion al trabajo de los colaboradores de la empresa Ramon

Castilla de Cajamarca en el afio 2018.

Investigar la situacion de la comunicacion interna en la empresa Ramon Castilla de

Cajamarca en el afio 2018.

Conocer la situacion de la comunicacion externa en la empresa Ramén Castilla, en

el afio 2018.

Estudiar la investigacion de mercado de la empresa Ramdn Castilla en el afio 2018.
1.4. Hipotesis

Siendo la investigacion de tipo descriptiva, no presenta hipotesis.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La presente tesis es no experimental debido a que no se manipulé la variable de
estudio, asimismo, es transversal porque se aplico el instrumento de recoleccion de datos
en un momento determinado del tiempo (afio 2018). La investigacion, al utilizar
conocimientos ya escritos y al ser usado en la Institucion Educativa con fines practicos hace

que la investigacion sea aplicada.
2.2.Disefio de Investigacion
El disefio de esta investigacion es descriptivo ya que se especifica las caracteristicas
y los perfiles de marketing interno de los colaboradores de la institucion Ramon Castilla,
recogiendo la informacion necesaria para realizar el analisis de estos. Hernandez (2010).
A continuacion, se presenta el esquema de investigacion.
M - Ox
M = muestra
Ox = Marketing interno
2.3.Variables de Estudio
Variable 1: Marketing interno
2.4. Poblacién y muestra
El método utilizado para determinar la muestra de la presente investigacion fue no

probabilistico debido a que, la eleccidn de los elementos no dependio de la probabilidad,

sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion. Hernandez (2010).
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Poblacion

Clientes internos de la I.E.P. Ramoén Castilla (Todos los profesores, personal de
servicio y administrativo de la Institucion Educativa Particular Ramdn Castilla), siendo
un total de 42 trabajadores.

Muestra

No se realiz6 un tipo de muestreo, ya que se tomo el 100% de la poblacién por ser
una poblacién pequefia y accesible para la investigacion, esto es 42 colaboradores. Dentro
de los cuales corresponden 5 administrativos, 19 profesores de nivel secundaria. 10
profesores de nivel primaria, 5 de nivel inicial y 3 personas de limpieza de la empresa, lo
cual hace que a muestra sea igual a la poblacién.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Se utilizo la técnica de censo, aplicando el instrumento de hoja censal de marketing
interno de Maria Bohnenberger, a los 42 colaboradores de I.E.P. Ramoén Castilla, el cual
nos ayudd a describir las caracteristicas de marketing interno de la Institucion Educativa
Ramon Castilla. El instrumento consistio en aplicar a los 42 colaboradores individuos
una serie de preguntas o items sobre nuestro problema de investigacion del que
deseamos conocer algo”. Sierra (1994). El instrumento realizado consta de 22 items
dentro de los cuales se evalué las dimensiones de marketing interno. Cada item consta
de una escala del 1 al 5; donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Para el andlisis de
datos se utilizé las herramientas de estadistica descriptiva. El instrumento que se aplico
a los clientes internos fue sometido a juicio de expertos en marketing interno quien disefid
el modelo de marketing interno Maria Bohnenberger, ademas de ser revisada y
respaldada por expertos en marketing interno de la Universidad Privada del Norte, la Mg.

Maria del Pilar Miranda Guerra y Dr. Fernando Guerrero; especialistas en Marketing y
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ventas. Este instrumento ha sido sometido a un analisis de fiabilidad, para lo cual se
utilizé Alpha de Cronbach, el cual arrojo un coeficiente de 0.827, el cual indica que el
instrumento es confiable.

Procedimiento

Recoleccion de datos
Los datos cuantitativos fueron recopilados por medio de una hoja censal.

Todos los datos cuantitativos se analizaron mediante el software estadistico SPSS
version 23.0.

Una prueba piloto del cuestionario se realizd con 10 colaboradores de la
Institucion Educativa “"Guillermo Urrelo™™ con el objetivo de evaluar la estructura
general de la hoja censal, el entendimiento de las cuestiones y el proceso de registro de
los datos. Después de hacer los ajustes necesarios la hoja censal fue distribuida para
todos los colaboradores de la Institucion Educativa Ramoén Castilla, con el objetivo de
analizar la situacion de marketing interno de la I.E.P. Ramon Castilla.

Tratamiento de datos
Datos de marketing interno

La hoja censal de marketing interno se construy6 a partir del modelo de marketing
interno de Maria Bohnenberger, 2005.

Una vez recolectados los datos, fueron sometidos a tratamiento estadistico para
la cual se utiliz6 herramientas de estadistica descriptiva como la distribucion de
frecuencias, la presentacion de los resultados se realizara por medio del uso de tablas
ylo figuras, los mismos que seran usados para la interpretacion de resultados y su
posterior presentacion.

Las afirmaciones, se elaboraran a partir de las aseveraciones hechas por la

investigadora y conversaciones con expertos del tema. El analisis con los expertos de

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 26



A

e
}4 UNIVERSIDAD “El Marketing Interno en la Institucion Educativa Particular Ramén
PRIVADA DEL NORTE Castilla, en la ciudad de Cajamarca, 2018,

marketing y talento humano indicé que la categoria investigacion de mercado deberia
ser atendida por otras dos categorias. Asi, la afirmacion “Hay diferentes programas para
atender las necesidades de los diferentes tipos de colaboradores” fue colocada junto con
la categoria adecuacion al trabajo y la afirmacion “Tengo oportunidad de expresar mis

necesidades” fue afiadida a la categoria de comunicacion interna.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Resultado segun el objetivo general situacién de marketing interno de la

Institucion Educativa Particular “"Ramon Castilla™, de Cajamarca en el 2018.

De los 42 colaboradores encuestados de la Institucion Educativa Particular
Ramon Castilla, el 5 % de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con las
estrategias utilizadas de marketing interno 40.48 % de ellos estan de acuerdo con las
actividades de marketing interno llevadas a cabo en la Institucion, 33.33 % se muestran
indiferentes hacia las acciones de marketing interno y 21 % de los colaboradores estan
en desacuerdo con las estrategias aplicadas de marketing interno. Lo cual significa que
mas de la mitad de los colaboradores de la institucidn estan en desacuerdo con la gestion

de marketing interno de la Institucion.

45.00% 40.48%
40.00%

35.00%
30.00%
25.00% 21.43%
20.00%
15.00%

0,
10.00% 4.76%
5.00%

0.00% -
0.00%

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

33.33%

Figura 1. Resultados segun el objetivo general situacion de marketing interno de
la Institucion Educativa Particular “"Ramon Castilla™, de Cajamarca en el 2018.
Elaboracion propia.

3.2. Resultados segun el objetivo especifico desarrollo de los colaboradores de la

empresa Ramoén Castilla, en el afio 2018.
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La I.LE.P. Ramon Castilla trabaja el desarrollo de sus colaboradores, sin embargo,
el 29 % de los colaboradores, se encuentran entre desacuerdo y totalmente en desacuerdo
con el desarrollo de actividades como son las capacitaciones constantes, la orientacion
hacia los clientes externos de la empresa y las oportunidades tanto externas como internas
para adquirir nuevos conocimientos. El 38.10 % de los colaboradores se encuentran de
acuerdo con el desarrollo organizacional y solo el 2.38 % de los colaboradores esta
totalmente de acuerdo, lo cual significa que se encuentran conformes con las acciones
llevadas a cabo para su desarrollo. Si verdaderamente se trabaja para capacitar al
personal, si se implementan acciones concretas para sondear qué sucede con nuestros
colaboradores en cada sector, area o departamento permitiendo que las necesidades,
problemas e incertidumbres de ellos puedan conocerse, seguramente esta informacion
haré que la comunicacion interna resulte una herramienta efectiva y confiable para luego

poder alcanzar el posicionamiento deseado en el mercado por parte de la organizacion.

40.00% 38.10%

35.00% 30.95%

30.00% 26.19%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%
5.00% 2.38% 2.38%
0.00% [ | [ |

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Resultados de la dimension desarrollo de colaboradores de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracién propia.

3.2.1. Resultados segun el indicador desarrollo de habilidades de la empresa Ramon

Castilla, en el afio 2018.
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El 47.62 % de los colaboradores, se encuentran de acuerdo con el desarrollo de
habilidades, actividades tanto externas como internas para adquirir nuevos
conocimientos. Asimismo, el 21.43 % de los colaboradores estan totalmente de acuerdo
con el desarrollo de habilidades. El 2.38 % de colaboradores se muestran indistintos y el
21.43 % de los colaboradores se encuentran insatisfechos con el desarrollo de
habilidades, lo cual representa una oportunidad de mejora para la empresa. Implementar
el desarrollo de actividades como capacitaciones, tallares ayudara al cliente interno a

desarrollar mejor sus actividades laborales.

50.00% 47.62%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00% 21.43% 21.43%
20.00%
15.00%
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5.00% . 2.38%

0.00% _—

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 3. Resultados segln el indicador desarrollo de habilidades de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.2.2. Resultados segun el indicador orientacién al cliente de la empresa Ramon

Castilla, en el afio 2018.

El 42.85 % de los colaboradores, estan entre en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo con la orientacion hacia los clientes. El 35.71 % de los colaboradores esta de
acuerdo con este indicador y el 21.43 % de los colaboradores se muestran imparciales.
Lo cual indica que existe insatisfaccion de los colaboradores en cuanto al conocimiento

que la empresa les brinda respecto a los clientes, brindar informacion de los clientes
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externos es indispensable para los colaboradores, ya que asi conoceran las necesidades

de los clientes y podran cubrir estas necesidades logrando retener a los clientes.

40.00% 35.71% 35.71%

35.00%
30.00%
25.00% 21.43%
20.00%
15.00%
10.00% 7.14%
5.00%
0.00%
0.00%

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 4. Resultados segun el indicador orientacion al cliente de la empresa
Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.2.3. Resultados segun el indicador nuevos conocimientos de la empresa Ramon

Castilla, en el afo 2018.

El 38.09 % de los colaboradores estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con
los nuevos conocimientos que les brinda la empresa. El 35.72 % de los colaboradores
esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con este indicador, este resultado significa
que la empresa aln puede desarrollar actividades que puedan contribuir en los
conocimientos de los colaboradores. La organizacion que invierte en desarrollo
demuestra su preocupacion con el empleado, o sea, con su cliente interno. Esta condicion
repercute en gran magnitud en el compromiso del empleado con su organizacion.

(Chiavennatto, 2002)

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 31



N

UNIVERSIDAD “El Marketing Interno en la Institucion Educativa Particular Ramén
PRIVADA DEL NORTE Castilla, en la ciudad de Cajamarca, 2018,
30.00%
26.19% 26.19%

0,
25.00% 21.43%
20.00%
) 14.29%
15.00% 11.90%
10.00%
5.00%
0.00%

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 5. Resultados del indicador nuevos conocimientos de la empresa Ramén
Castilla, en el afio 2018. Elaboracidn propia.

3.3 Resultados segun el objetivo especifico contratacion y retencion de los

colaboradores de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 45.24 % de los colaboradores de la I.E.P. Ramon Castilla, muestran desinterés
hacia el proceso de reclutamiento de los colaboradores, lo cual ninguna accién al respecto
promovera un cambio de comportamiento en el colaborador. Fuentes (2009). El 7.14 %
de los colaboradores esta totalmente de acuerdo con estos indicadores y el 47.62 % de
colaboradores estan entre en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, lo cual indica que
hay una fuerte desmotivacion en cuanto al salario que recibe por parte de la empresa, el
pago de horas extras y la retencion y contratacion de los colaboradores. Una contratacion
bien hecha por parte de la empresa tendra resultados positivos para el colaborador. Kotler

(2003).
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Figura 6. Resultados de la dimensién contratacion y retencion de colaboradores de
los colaboradores de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion
propia.

3.3.1 Resultados segun el indicador reclutamiento de la empresa Ramadn Castilla, en

el afio 2018.

El 64.28 % de los colaboradores encuestados esta entre totalmente de acuerdo
y de acuerdo con el proceso de reclutamiento de los colaboradores. El 26.19 % de los
colaboradores estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con este indicador y el
9.52 % muestra desinterés hacia este indicador. Esto representa una oportunidad de
mejora para la empresa ya que una contratacion bien hecha tendra también resultados

positivos para el colaborador (el cliente interno) que estard mas satisfecho con su trabajo.

70.00%

59.52%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 21.43%
20.00%
9.52%
10.00% 4.76% 4.76%
0.00% [ | . [ |
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 7. Resultados segun el indicador reclutamiento de la empresa Ramén
Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.
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3.3.2. Resultados segun el indicador retencion de colaboradores de la empresa

N

Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 61.90 % de los colaboradores se muestran indiferentes hacia este indicador.
El 21.43 % de los colaboradores estan de acuerdo y totalmente en desacuerdo con este
indicador. El 16.67 % de los colaboradores esta en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo con las estrategias usadas para retener colaboradores. Estos resultados
indican que la empresa Ramon Castilla no aplica estrategias de marketing interno para
retener a los colaboradores. La retencion de los colaboradores representa la
sostenibilidad y satisfaccion de los colaboradores, logrando el éxito de la empresa en

un futuro. Bansal, Mendelson y Sharma (2001).
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70.00% 61.90%

60.00%
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40.00%
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0.00% H -

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Resultados segun el indicador retencion de la empresa Ramon Castilla,
en el afio 2018. Elaboracion propia.
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3.4. Resultados segun el objetivo especifico adecuacion al trabajo de los

colaboradores de la empresa Ramoén Castilla de Cajamarca en el afio 2018.

El 52.38 % de los colaboradores estd de acuerdo con las estrategias usadas de
adecuacion al trabajo, el 33.33 % de los colaboradores se muestra indiferente respecto
las actividades realizadas para la adecuacion al trabajo, el 14.29 % de los colaboradores
estd desacuerdo con las estrategias usadas para la adecuacion al trabajo de los

colaboradores lo cual indica una oportunidad de mejora para la Institucion Educativa.

50.00% 47.62%

45.00%

40.00%

35.00% 33.33%

30.00%
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20.00% 14.29%

15.00%

10.00% 4.76%
5.00% 0.00%
0.00% ]

Totalmente enEn desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 9. Resultados segun el indicador adecuacion al trabajo de la empresa
Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracidn propia.

3.4.1. Resultados segun el indicador ajuste de motivaciones y habilidades de la

empresa Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 54.76 % de los colaboradores estd de acuerdo con el indicador ajuste de
motivaciones y habilidades, lo cual representa un resultado positivo para la empresa ya
que significa que el colaborador tiene la oportunidad de trabajar en un puesto que
corresponde a sus motivaciones y a sus habilidades. El 14.29 % de los colaboradores se

percibe indiferente hacia este indicador y el 21.43 % en desacuerdo con este indicador.

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 35



N

UNIVERSIDAD “El Marketing Interno en la Institucion Educativa Particular Ramén
PRIVADA DEL NORTE Castilla, en la ciudad de Cajamarca, 2018,

60.00% 54.76%
50.00%
40.00%
30.00%
21.43%
20.00% 14.29%
10.00%
0.00% 0.00%
0.00%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 10. Resultados segun el indicador ajuste de motivaciones y
habilidades de la empresa Ramdn Castilla, en el afio 2018. Elaboracion
propia.

3.4.2. Resultados segun el indicador Empowerment de la empresa Ramon Castilla,

en el afio 2018.

El 16.67 % de los colaboradores encuestados estan totalmente de acuerdo con el
empowerment que brinda la empresa hacia los colaboradores. ElI 61.90 % de los
colaboradores esta de acuerdo con este indicador lo cual representa que la Institucion
Educativa emplea estrategias para mejorar el empoderamiento de los colaboradores, ya
que este componente es de suma importancia para las organizaciones de servicio, donde
el empleado tiene que tomar una decision inmediata, o bien dejar el cliente esperando por

una respuesta. EI 11.90 % de los colaboradores esta en desacuerdo con este indicador.
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Figura 11. Resultados segun el indicador Empowerment de la empresa
Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracién propia.

3.4.3. Resultados segun el indicador reconocimiento formal e informal de la

empresa Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 7.14 % de los colaboradores de la empresa esta totalmente de acuerdo con este
indicador, el 42.68 % de los colaboradores estd de acuerdo con las estrategias de
reconocimiento formal e informal llevadas a cabo, el 19.05 % de estos muestran
desinterés hacia este indicador y el 30.95 % de los colaboradores estan entre en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo con este indicador, lo cual quiere decir que es
una oportunidad de mejora para la empresa, debido a que si se reconoce a los
colaboradores formal o informalmente aumentara su grado de libertad, responsabilidad

y confianza para realizar sus funciones laborales.
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Figura 12. Resultados segun el indicador reconocimiento formal e informal de
la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracién propia.

3.5. Resultados segun el objetivo especifico situacién de la comunicacién interna en

la empresa Ramoén Castilla de Cajamarca en el afio 2018.

Dentro de esta dimensién se estudié a los indicadores objetivos y metas de la
organizacion en la cual el 11.90 % de los colaboradores de la Institucién se encuentran
totalmente de acuerdo con la comunicacion interna de la empresa 47.62 % de los
colaboradores estan de acuerdo con la comunicacion interna, 21.43 % se muestran
indiferentes hacia este indicador y el 19.05 % estan en desacuerdo con los cambios
organizacionales que ocurriran dentro de la empresa lo cual indica que los resultados de
las estrategias aplicadas de comunicacion interna no son lo suficientemente satisfactorias,
teniendo que mejorar la difusion de objetivos y metas de la organizacién, sus resultados
laborales alcanzados, la cultura organizacional y la comunicacion interna, la cual

generara mas confianza al colaborador y se sentira parte de la empresa.
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Figura 13. Resultados segun el objetivo especifico situacién de la comunicacion
interna en la empresa Ramon Castilla de Cajamarca en el afio 2018. Elaboracion
propia.

3.5.1. Resultados segun el indicador objetivos y metas de la organizacion de la

empresa Ramaén Castilla, en el afio 2018.

El 57.14 % de los colaboradores de la empresa se encuentran entre totalmente de
acuerdo y en desacuerdo respecto a la difusién de objetivos y metas de la organizacion.
El 33.33 % de los colaboradores no estan de acuerdo con los objetivos y metas planteados
por la organizacion. lo cual quiere decir que la empresa no comunica de forma adecuada
las metas y objetivos planteados por esta. Los colaboradores deben no solo conocer los
caminos de la organizacion, si no también analizarlos y sugerir cambios cuando sea
posible. Asimismo, el 9.52 % de los colaboradores se muestran indiferentes hacia las

acciones tomadas por la empresa.
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Figura 14. Resultados segun el indicador objetivos y metas de la
organizacion de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracidn propia.

3.5.2. Resultados segun el indicador resultados alcanzados de la empresa Ramoén

Castilla, en el afio 2018.

El 54.76 % de los colaboradores estd de acuerdo respecto a la comunicacién
de la empresa de los resultados alcanzados hacia los colaboradores, el 19.05 % de los
colaboradores esta totalmente de acuerdo con este indicador, solo el 2.38 % se encuentra
totalmente en desacuerdo y el 9.52 % en desacuerdo. Trabajar este indicador de manera
adecuada tiene como ventaja el conocimiento de los colaboradores de la situacion real de

su organizacion que proporciona una cierta seguridad en el empleo.
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Figura 15. Resultados segln el indicador resultados alcanzados de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.5.3. Resultados segun el indicador cultura de la organizacion de la empresa

Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 61.90 % de los colaboradores estdn de acuerdo con la comunicacion de los
valores y la cultura de la organizacién, el 14.29 % de los colaboradores esta totalmente
de acuerdo con este indicador, el 9.52 % de los colaboradores se muestran indiferentes
hacia este indicador y el 14.28 % de los colaboradores de la empresa no estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo con este indicador. Trabajar en este indicador es de suma
importancia, ya que, la comunicacion de los valores y cultura de la organizacion hacen
parte del proceso de reconocimiento del colaborador como cliente. Asi, si el empleado
realmente es considerado un cliente interno, esto debe estar reflejado en los valores y

en la cultura de la organizacion.
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Figura 16. Resultados segln el indicador cultura de la organizacién de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.5.4. Resultados segun el indicador cambios organizacionales de laempresa Ramon

Castilla, en el afio 2018.

El 38.10 % de los colaboradores esta totalmente de acuerdo con la comunicacion
de los cambios organizacionales que hara la empresa, solo el 4.76 % de los colaboradores
esta totalmente de acuerdo con este indicador, el 28.31 % de los colaboradores manifiesta
que la empresa no comunica los cambios organizacionales que se realizaran. Estos
resultados no son del todo favorables para la empresa ya que la comunicacion de los
cambios organizacionales proporciona mas seguridad al colaborador. Las dudas que son
consecuencia de fusiones, incorporaciones, cambios de produccion y cambios en el
mercado pueden ser minimizados con un buen proceso de comunicacion, que evidencie

la preocupacién del nivel ejecutivo con su cliente interno.
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Figura 17. Resultados segln el indicador cambios organizacionales de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.6. Resultados segun el objetivo especifico comunicacion externa de la empresa

Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 50 % de los colaboradores de la Institucion estdn de acuerdo con la
comunicacion externa de la empresa. Ningun colaborador esta totalmente de acuerdo
con las actividades desarrolladas de comunicacion externa. El 33.33 % de los
colaboradores se muestra indiferente hacia este indicador y el 16.67 % no esta de
acuerdo con las actividades desarrolladas de comunicacion externa, lo cual indica que
el sector de marketing encargado de divulgar las campafias publicitarias realizadas

puede realizar estrategias para mejorar la comunicacién externa.
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Figura 18. Resultados segun el objetivo especifico comunicacion externa de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracién propia.

3.6.1. Resultados segun el indicador actuacion de la organizacién en ambiente

externo de la empresa Ramdén Castilla, en el afio 2018.

El 57.14 % de los colaboradores de la empresa estd de acuerdo con la
comunicacion de las actividades que se desarrollaran en la empresa, el 7.14 % de los
colaboradores esta totalmente de acuerdo, el 14.29 % de los colaboradores se muestra
indiferente hacia este indicador y el 9.52 % totalmente en desacuerdo. Seguir trabajando
respecto a la comunicacion de las actividades en el ambiente externo traera beneficios
a la empresa, como es el aumento del grado de motivacién de los colaboradores y por

tanto la mejora de la atencion a los clientes.
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Figura 19. Resultados segun el indicador actuacion de la organizacion
en ambiente externo de la empresa Ramdn Castilla, en el afio 2018.
Elaboracién propia.

3.6.2. Resultados segun el indicador lanzamiento de nuevos productos/servicios de

la empresa Ramoén Castilla, en el afio 2018.

El 50 % de los colaboradores de la empresa se mostré6 de acuerdo con la
comunicacion del lanzamiento de nuevos servicios, el 31 % de los colaboradores se
mostrd indiferente respecto hacia este indicador, lo cual indica que ninguna accion hara
cambiar la forma de pensar de estos. El 14.29 % de los colaboradores esta en desacuerdo
y el 476 % de los colaboradores estd totalmente en desacuerdo. Este resultado
representa una oportunidad de mejora para la empresa, debido a que la comunicacion
de nuevos lanzamientos de productos/servicios puede crear compromiso y disminuir la
confusion de los colaboradores y también se podria hacer participes de las campafias a

los grupos involucrados.
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Figura 20. Resultados segln el indicador lanzamiento de nuevos
productos/servicios de la empresa Ramoén Castilla, en el afio 2018.
Elaboracién propia.

3.6.3. Resultados segun el indicador actuacion de la organizacion en los medios de

la empresa Ramoén Castilla, en el afio 2018.

El 50 % de los colaboradores de la empresa esta de acuerdo con la comunicacion
de la organizacién en los medios. Solo el 2.38 % de colaboradores esta totalmente de
acuerdo y el 21.43 % se muestra indiferente hacia este indicador. El 26.19 % de los
colaboradores esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con este indicador, lo cual
significa que gran parte de los colaboradores no estan satisfechos con esta accién. La
comunicacion de lanzamientos de la organizacion en los medios hara que los
colaboradores sean los primeros a conocer el impacto de la organizacién en el mercado
para que se comprometan mas con la organizacién y con los resultados esperados de las

camparias publicitarias, por ejemplo.
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Figura 21. Resultados segun el indicador actuacion de la organizacion en los
medios de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.7. Resultados segun el objetivo especifico investigacién de mercado de la empresa

Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 23.81 % de los colaboradores esta de acuerdo con la investigacion de mercado
que realiza la empresa, lo cual indica que gran porcentaje de colaboradores no se sienten
vistos como una inversion a largo plazo y como clientes de la empresa. EI 11.90 % de
los colaboradores estan totalmente de acuerdo, el 35.71 % de los colaboradores se
muestran indiferentes, 19.05 % est& de acuerdo con las acciones llevadas a cabo en la

investigacion de mercado y el 9.52 % totalmente de acuerdo.
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Figura 22. Resultados segun el objetivo especifico investigacion de mercado
de la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.7.1. Resultados segun el indicador segmentacion de clientes internos de la empresa

Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 30.95 % de los colaboradores de la empresa estdn de acuerdo con la
investigacion de mercado interna realizada por esta, solo el 4.76 % de los colaboradores
esta totalmente de acuerdo, el 16.67 % de los colaboradores se muestra indiferente hacia
este indicador, el 7.14 % de los colaboradores de la empresa esté en total desacuerdo
con las actividades realizadas respecto a este indicador y el 40.48 % de los
colaboradores esta en desacuerdo. Esto quiere decir que la empresa no realiza una
segmentacion de mercado interna adecuada para conocer las necesidades de sus
colaboradores y por tanto llevar a cabo acciones que cubran estas necesidades

encontradas.
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Figura 23. Resultados segun el indicador segmentacion de clientes internos de la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018. Elaboracion propia.

3.7.2. Resultados segun el indicador conocer las necesidades de los colaboradores de

la empresa Ramon Castilla, en el afio 2018.

El 54.77 % de los colaboradores esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, el 33.33

% de los colaboradores esta en total desacuerdo y en desacuerdo con este indicador y el

11.90 % de colaboradores se muestra indiferente, lo cual significa que es una oportunidad

de mejora para la empresa realizar una adecuada segmentacion de mercado interno para

conocer las necesidades de los colaboradores ya que el conocimiento de las necesidades

de los colaboradores permite al sector de recursos humanos desarrollar estrategias para

cada colaborador.

40.00% 38.10%
35.00%
30.00% o
25.00% 23.81%
. (]
20.00% 16.67%
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15.00% 9.529% o
10.00%
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desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 24. Resultados segun el indicador conocer las necesidades de los
colaboradores de la empresa Ramén Castilla, en el afio 2018. Elaboracién

propia.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Al estudiar el marketing interno en la empresa Ramoén Castilla se evidencié que
la dimension desarrollo organizacional presenta un nivel bajo, siendo este igual a 38.10
%, este resultado indica que gran parte de los colaboradores de la empresa no se
encuentran totalmente de acuerdo respecto al desarrollo de habilidades, orientacion
hacia el cliente y aporte de nuevos conocimientos que les brinda la empresa, lo cual es
una oportunidad de mejora para la empresa. El desarrollo organizacional difiere en
todas las empresas, ya que esto dependerad de las estrategias usadas por el area de
marketing y recursos humanos, por lo tanto, no se puede generalizar estos resultados a
otra empresa. Tal como lo sefiala Prats (2009), quien manifiesta que: “Si
verdaderamente se trabaja para capacitar al personal, si se implementan acciones
concretas para sondear qué sucede con nuestros colaboradores en cada sector, area o
departamento permitiendo que las necesidades, problemas e incertidumbres de ellos
puedan conocerse, seguramente esta informacion hard que la comunicacion interna
resulte una herramienta efectiva y confiable para luego poder alcanzar el
posicionamiento deseado en el mercado por parte de la organizacion” (p.9) . Al
considerar los resultados de Petit (2012), estos indican que el desarrollo organizacional
tradicional limita el desarrollo integrado especialmente en los miembros de la
organizacion, estos apoyan nuestros resultados ya que para mejorar el desarrollo
organizacional se necesita innovar nuevos enfoques de desarrollo organizacional

basados en marketing interno.

Al hacer un estudio de la dimensién grado de contratacion y retencion de los
colaboradores de la empresa Ramon Castilla se evidencio un nivel alto de colaboradores

que estan en desacuerdo siendo este igual a 47,62%, este resultado indica que gran parte

Huaman Alvarez Leyla Elizabeth Pag. 50



A

e
}4 UNIVERSIDAD “El Marketing Interno en la Institucion Educativa Particular Ramén
PRIVADA DEL NORTE Castilla, en la ciudad de Cajamarca, 2018,

de los colaboradores de la empresa no se encuentran de acuerdo con el reclutamiento
de colaboradores y con la retencion de los mismos, lo cual representa una desventaja
para la empresa ya que los colaboradores no se encuentran conformes. El reclutamiento
es diferente en todos los sectores de la industria, debido a que para cada puesto se
buscan perfiles diferentes que adapten a este, por lo tanto, se necesita hacer un estudio
amas profundidad de este indicador. Tal como lo sefiala Kotler (2003), quien argumenta
que una contratacion bien hecha por parte de la empresa tendra resultados positivos para
el colaborador. Al considerar los resultados de Sanchez et al. (2014), quienes indican
que existe una relacion directa entre la aplicacion de politicas de marketing interno y el

incremento de la retencidn de los empleados valiosos de la organizacion.

Al realizar un estudio de la dimension de la adecuacion al trabajo de la empresa
Ramon Castilla se evidencio que existe un alto nivel de colaboradores que estan de
acuerdo, siendo este igual a 52.38%, este resultado indica que méas de la mitad de los
colaboradores se encuentran conformes con las motivaciones, empowerment vy
reconocimientos que brinda la empresa. Sin embargo, ain el 14 % de colaboradores
discrepan de esto. Un colaborador motivado se siente identificado con la empresa y por
ende realiza un buen trabajo. Tal como lo sefiala Scapinello (2005), quien describe que
los sujetos con alta motivacion de logro generalmente atribuyen los resultados de su
trabajo al esfuerzo individual y por lo tanto tienden a mantener mayores niveles de
autoestima y realizacion personal que las personas de baja motivacion de logro. Al
considerar los resultados de Estrada et al. (2007), respecto a la adecuacion al trabajo,
refiere que existe una relacion positiva entre la motivacion de los colaboradores y la
satisfaccion de los mismos.

Asimismo, al estudiar la dimension comunicacion interna de marketing interno

de la empresa Ramon Castilla, se pudo evidenciar que existe un alto nivel de
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colaboradores que estan conformes con esta dimension, siendo igual a 59.52 %, lo cual
indica que la empresa trabaja la comunicacion interna entre los colaboradores. Sin
embargo, estos resultados no se pueden generalizar a otros rubros empresariales, debido
a que se necesitaria ampliar los estudios del rubro educacion. Lo cual representa una

limitacion de la presente investigacion.

Tal como lo indica Prats (2013), una organizacién debe contener una determinada
cultura, por eso los miembros deben recibir un mensaje claro, especifico y que tenga
sentido entre todos los que conforman la empresa. EI endomarketing debe estar signado
por una comunicacion que desde la direccién de la empresa refleje una estrategia.
Entonces sera necesario pensar y encuadrar la politica de comunicacién interna a seguir.
El estudio realizado por Neto et al. (2017), es coherente con los resultados de la presente
investigacion puesto que los inspectores encuestados estdn muy satisfechos,
evidenciandose la mayor satisfaccion frente a la comunicacion con el supervisor, por lo
tanto, la comunicacion interna influye positivamente en la satisfaccion de los

colaboradores.

Al estudiar la dimension comunicacion externa de marketing interno de la
empresa Ramon Castilla, se pudo evidenciar que existe un alto nivel de colaboradores
gue estan de acuerdo siendo este igual a 50 %, lo cual indica que la mitad de los
colaboradores esta conforme con la actuacién de la organizacion en el ambiente externo,
una de las limitaciones del estudio de esta dimension fue la falta de entendimiento por
parte de los colaboradores de esta dimension. El lanzamiento de nuevos servicios y la
actuacion de la organizacion en los medios, lo cual representa una oportunidad para que
la empresa siga mejorando, tal como lo indica Gilly y Wolfinbarger (1998), la
publicidad puede tener un efecto positivo en la moral de los colaboradores y en el

compromiso organizacional a través de comunicar que la organizacion valora a sus
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colaboradores, aclarando los roles de los colaboradores en la organizacion y prometer
a los clientes solamente aquello que los colaboradores pueden de manera real

entregarles.

Por dltimo, se estudié la dimensién investigacion de mercado de marketing
interno de la empresa Ramon Castilla. Siendo este igual a 35.71 %. Los resultados
muestran un nivel bajo, puesto que la empresa no realiza una adecuada investigacion
de mercado interna ya que no conoce las necesidades de sus colaboradores. Una de las
limitaciones de este estudio fue que Lo cual representa una gran oportunidad de mejora
para trabajar la segmentacion de los clientes internos, tal como lo indica Peppers y
Rogers, (1997), la segmentacion de clientes es utilizada para conocer las caracteristicas
de los colaboradores en la organizacion e identificar las mejores formas de hacer
contacto con él para que realmente sea afectado por las acciones de marketing interno
desarrolladas por el sector de marketing y de recursos humanos. Por otro lado, el estudio
de Fuentes el al. (2009), manifiesta que tratar a todos los empleados con equidad
terminan con problemas, una vez que las expectativas y motivaciones son diferentes.
Lo que puede ser muy interesante para un grupo de empleados no tiene sentido para

otro.

Esta investigacion presenta algunas limitaciones las cuales son: se desconoce el
motivo por el cual un porcentaje importante de colaboradores encuestados se muestran
indiferentes hacia las distintas dimensiones estudiadas, lo cual puede ser motivo de
nuevas investigaciones para profundizar en ello.

Estos resultados son validos Unicamente para la Institucion Educativa Ramoén
Castilla, sin embargo, es posible su réplica en otra Instituciones Educativas similares

para poder dar origen a nuevos conocimientos.
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La presente investigacion no ha establecido relaciones con otra variable por el
nivel de investigacion realizada esta no ha generado conocimientos en cuanto a las
relaciones de la variable con otras variables de investigacion y/o dimensiones de la
variable de estudio.

La presente investigacion tiene diversos tipos de implicancias como por ejemplo:
desde el punto de vista practico los resultados obtenidos en la presente investigacion
pueden ser muy valiosos para la toma de decisiones de la empresa, asimismo, para poner
en marcha un plan estratégico de marketing interno que ayude a la mejora del desarrollo
de los colaboradores, a la contratacion y retencién de colaboradores, la adecuacion al
trabajo, la comunicacién interna, comunicacion externa y la investigacion de mercado
de los colaboradores; para asi poder contribuir a la satisfaccion de los clientes internos
de la I.E.P. Ramon Castilla.

Desde el punto de vista tedrico la presente investigacion es un aporte al
conocimiento de las ciencias sociales que tienen relacion con Instituciones Educativas
similares, ya que no existen muchas investigaciones relacionadas con el marketing
interno.

4.2 Conclusiones

La situacion de marketing interno de la Institucion Educativa Particular “"Ramén
Castilla™, de Cajamarca en el afio 2018, muestra resultados no uniformes siendo que,
el 21.43 % estan en desacuerdo, el 33.33 % se muestran indiferentes y el 40.48 % estan
de acuerdo. Esto se debe a que la empresa aun no adapta una filosofia de gestion de
marketing interno que tiene por objetivo una actuacion eficaz en el ambiente externo de
la organizacion, por medio de un ambiente de trabajo adecuado que respete las

necesidades y los deseos de los colaboradores.
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En cuanto al desarrollo organizacional de la Instituciéon, se evidencia que dentro
del desarrollo de sus actividades estd presente actividades como la capacitacion del
personal, siendo este elemento un incentivo para los colaboradores para el mejor
desarrollo de su trabajo. Sin embargo, el 26.19 % y 30.95 % estan en desacuerdo y se
muestran indiferentes, por lo cual se necesita desarrollar actividades relacionadas a la
orientacion al cliente de la empresa Ramon Castilla y ofrecer oportunidades para

generar nuevos conocimientos.

En cuanto al grado de contratacion y retencion de los colaboradores de la
Institucion se observa que solo el 7.14 % de colaboradores esta de acuerdo, por lo cual
es necesario trabajar a profundidad esta dimension ya que no se han incorporado
estrategias que brinden reconocimiento y seguridad a los colaboradores, representando

una oportunidad de mejora para la empresa.

En torno a la adecuacion al trabajo de la Institucion Ramon Castilla se concluye
diciendo que esta dimensién tiene un alto nivel de colaboradores igual a 47.62 % y
4.76 % que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con el ajuste de habilidades, el
empowerment y el reconocimiento formal e informal lo cual demuestra que el
colaborador toma decisiones inmediatas, es autonomo Yy trabaja con libertad,

aumentando el grado de satisfaccion del colaborador.

Respecto a la situacion de la comunicacion interna de la institucion se concluye
diciendo que es la dimension que tiene el mas alto nivel de colaboradores siendo igual
a 59.52 % de colaboradores que estan entre de acuerdo y totalmente de acuerdo con las

estrategias de difusion de objetivos y metas de la organizacion, los resultados
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alcanzados, los valores y cultura de la organizacion y los cambios organizacionales que
ocurren dentro de la institucion, lo cual es muy favorable para la empresa, ya que, una
adecuada comunicacion interna proporciona seguridad en el empleo a los

colaboradores.

En la investigacion para conocer la situacion de la comunicacién externa en la
empresa Ramon Castilla, en el afio 2018 se concluye diciendo que aln se puede ir
empoderando la comunicacién externa, debido a que, el 50 % de colaboradores estan
de acuerdo y el 50 % se muestran indiferentes y en desacuerdo respecto a los nuevos
servicios y anuncios que seran lanzados, para que los colaboradores no se sientan

traicionados y més bien se sientan involucrados con la empresa.

Al estudiar la investigacion de mercado de la Institucién, podemos concluir que
la empresa no desarrolla una adecuada segmentacion de colaboradores y por ende no
conoce las necesidades de cada uno de ellos, ya que, los resultados son dispersos
mostrandose un 35.71 % de colaboradores indiferentes, 28.57 % de colaboradores que
estan entre totalmente en desacuerdo y en desacuerdo y un 40.21 % que estan entre

totalmente de acuerdo.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion.

DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
MARKETING Quijano (2004) Desarrollo de los - Desarrollo de - Laorganizacion me capacita para desarrollar mejor mi

INTERNO  define la colaboradores habilidades. actividad.
satisfaccion del - Orientacion al - Recibo informacion respecto de los clientes de la
cliente  como un cliente. empresa.
requisito
indispensable para Contrataciony - Nuevos - Laempresa ofrece oportunidades para aumentar mi
ganar un lugar en la retencion de los conocimientos. conocimiento de forma general.
mente de nuestros colaboradores Reclutamiento. - El proceso de reclutamiento de nuevos colaboradores es claro y
clientes. Por lo - Retencion se especifica lo que se espera de ellos.
tanto, todos los - Las actividades y las responsabilidades de los nuevos
involucrados en un colaboradores son claramente definidas.
proceso de servicio - Soy remunerado de acuerdo con la media del sector.
deben tener claro .
que la satisfaccion Adecuacién —al - AJUSEE d 1 empresa ofrece oportunidades de pagos extras.
debe ser un objetivo  rabajo motivaciones Y soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago.

habilidades.

comun. La - Empowerment. - Laempresa se preocupa en atribuir las actividades de acuerdo

satisfaccion del
cliente no depende
s6lo de la calidad
del servicio
brindado sino

- Reconocimiento
formal e informal.

con las habilidades de cada uno de los colaboradores.

Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al desarrollo
de mi actividad.

Hay diferentes programas para atender las necesidades de los
diferentes tipos de colaboradores.
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también de las Comunicacion
expectativas ~ del Interna
cliente.

Comunicacién
externa

Investigacion del
mercado

Obijetivos y metas de
la organizacion.
Resultados
alcanzados.

Valores y cultura de
la organizacion.
Cambios
organizacionales.

Actuacién de la

organizacion en
ambiente externo.
Lanzamiento de
nuevos

productos/servicios
Actuacion de la
organizacion en la
media.

Segmentacion de
clientes internos.
Conocer las
necesidades de los
colaboradores.

Las metas y los objetivos de la empresa son divulgados con
los colaboradores.

Conozco los resultados de mi sector de trabajo.

Tengo oportunidad de expresar mis necesidades laborales.
Los cambios que van a ocurrir en la empresa son
comunicados con antecedencia.

La empresa comunica internamente las actividades que se
desarrollaran en la empresa.

El lanzamiento de nuevos servicios es hecho primero en la
empresa y después para los clientes.

La empresa divulga internamente, antes de poner en los medios,
la publicidad de sus productos o servicios.

En la empresa soy visto como una inversion a medio y largo
plazo.

En la empresa soy visto como un cliente de la empresa.
Percibo una fuerte integracion con la empresa.
Percibo los problemas de la empresa como si fueran mios.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Matriz de Consistencia.

SITUACION . ;
PROBLEMATICA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO Siendo la VARIABLE Tipo de investigacién: No experimental,
¢Cual es la situacion de GENERAL investigacion  de transversal. De nivel descriptiva

marketing interno en la I.E.P.

“,Ramén  Castilla”,  de
Cajamarca afio 2018?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢Cual es la situacion de
desarrollo de los

colaboradores de la empresa
Ramon Castilla, en el afio
2018?

¢En qué condiciones se
encuentra la contratacion y
retencion de los
colaboradores de la empresa
Ramon Castilla, en el afio
2018?

¢De qué manera es la
adecuacion al trabajo de los
colaboradores de la empresa
Ramén Castilla de Cajamarca
en el afio 2018?

Describir la situacion de

marketing interno de la
Institucion Educativa
Particular "Ramon
Castilla™.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Describir el desarrollo de
los colaboradores de la
empresa Ramoén Castilla,
en el afio 2018.

Analizar el grado de
contratacién y retencion
de los colaboradores de la
empresa Ramoén Castilla
de Cajamarca en el afio
2018.

Describir la adecuacién al
trabajo de los
colaboradores de la

tipo descriptiva,
no presenta
hipotesis.

Marketing Interno

Definicién
conceptual
Berry (1981), define al
marketing interno

como la perspectiva de
tratar a los empleados
como clientes, lo cual
puede llevar a cambios
de actitud en los
trabajadores y afectar
positivamente la
satisfaccion de los

consumidores.

Meétodo: cientifico, deductivo inductivo.
POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

Clientes internos de la 1.E.P. Ramoén Castilla
(Todos los profesores, personal de servicio y
administrativo de la Institucion Educativa
Particular Ramon Castilla), siendo un total de 42

trabajadores.
Muestra

Se tomara el 100% de la poblacion, esto es 42
colaboradores. Dentro de los cuales corresponden
5 administrativos ,19 profesores de nivel
secundaria. 10 profesores de nivel primaria, 5 de
nivel inicial y 3 personas de limpieza de la

empresa.
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Cual s 13" situacion de la
comunicacion interna en la
empresa Ramon Castilla de
Cajamarca en el afio 2018?

¢Cual es la situacién de la
comunicacion externa en la
empresa Ramén Castilla, en
el afio 2018?

¢De qué manera se presenta la
investigacion de mercado de
la empresa Ramoén Castilla en
el afio 2108?

empresa Ramén Castilla
de Cajamarca en el afio
2018.

Investigar la situacién de
la comunicacion interna
en la empresa Ramon
Castilla de Cajamarca en
el afio 2018.

Conocer la situacion de la
comunicacién externa en
la  empresa  Ramoén
Castilla, en el afio 2018.

Estudiar la investigacion
de mercado de la empresa
Ramén Castilla en el afio
2018.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos

Se utilizara la técnica de censo, aplicando el
instrumento de hoja censal de marketing interno
de Maria Bohnenberger, a los 42 colaboradores de
I.E.P. Ramon Castilla, el cual nos ayudara a
describir las caracteristicas de marketing interno
de la Institucion Educativa Ramén Castilla. El
instrumento consisti6 en aplicar a los 42
colaboradores individuos una serie de preguntas o
items sobre nuestro problema de investigacion del

que deseamos conocer algo”.

El instrumento a realizar constard de 22 items
dentro de los cuales se evaluara las dimensiones
de marketing interno. Cada item consta de una
escala del 1 al 5; donde 1 es totalmente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de

acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Hoja censal

Estimado colaborador de la I.E.P. Ramoén Castilla,

Usted esté recibiendo un cuestionario referente al compromiso organizacional y marketing interno. Este
cuestionario se aplicaré en la Institucion Educativa “’Ramon Castilla’ y forma parte de una tesis de
Bachiller de la Universidad privada del Norte. Para responderle, usted estara contribuyendo con el
desarrollo de este trabajo.

Usted no necesita identificarse, ademas, garantizamos el secreto total de sus respuestas individuales.
Agradecemos su participacion y colaboracion.

Marque la alternativa de acuerdo con el grado de concordancia con la expresion:

Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdoni | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
1) (2) 3) 4) (5)

1. Laorganizacion me capacita para
desarrollar mejor mi actividad.

2. Recibo informacion respecto de los clientes
de la empresa.

3. Laempresa ofrece oportunidades para
aumentar mi conocimiento de forma
general.

4. El proceso de reclutamiento de nuevos
colaboradores es claro y se especifica lo
que se espera de ellos.

5. Las actividades y las responsabilidades de
los nuevos colaboradores son claramente
definidas.

6. Soy remunerado de acuerdo con la media
del sector.

7. Laempresa ofrece oportunidades de pagos
extras.

8. Soy reconocido por mis superiores por el
trabajo que hago.

9. Laempresa se preocupa en atribuir las
actividades de acuerdo con las habilidades
de cada uno de los colaboradores.

10. Tengo la libertad para tomar decisiones
relativas al desarrollo de mi actividad.

11. Hay diferentes capacitaciones para atender
las necesidades de los diferentes tipos de
colaboradores.
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12.

Las metas y los objetivos de la empresa
son divulgados con los colaboradores.

13.

Conozco los resultados de mi trabajo.

14.

Tengo oportunidad de expresar mis
necesidades laborales.

15.

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

16.

La empresa comunica internamente las
actividades que se desarrollardn en la
empresa.

17.

El lanzamiento de nuevos servicios es
hecho primero en la empresa y después para
los clientes.

18.

La empresa divulga internamente, antes de
poner en los medios, la publicidad de sus
productos o servicios.

19.

En la empresa soy visto como una
inversion a medio y largo plazo.

20.

En la empresa soy visto como un cliente de
la empresa.

21,

Percibo una fuerte integracion con la
empresa.

22,

Percibo los problemas de la empresa como
si fueran mios.

Agradecemos su colaboracion.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 4: Fichas de validacion de instrumento

¥
i d
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I REFERENCIA

11. Experto: FEryaring Gueh¥€®o T/Luehked e
4.2. Especialidad: ..l Q2500

1.3. Cargo actual: Q9.4

1.4. Grado académico:

1.5. Institucién: ........ e L e s
1.6. Tipo de instrumento: ..&. V3742

17. Lugary fecha: .cAZaMaL.8, 2556

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N° |

|
EVIDENCIAS

VALORACION
4 (312 |1

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipdtesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

N DG BN -

Acorde al
tecnologia

avance de la ciencia y

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia logica

Slole

Basado en aspectos tedricos

Total

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ =

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y sello del Experto
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N

d

.
I 4 UNewERS (DAD %
PRVAZA TEL RORTE b

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Experto: .......%0 .. ./
1.2. Especialidad: .
1.3. Cargo actual: .
1.4. Grado academlco

i 1.5. Institucion: ................... y ..........
1.6. Tipo de instrumento: ... :
' 1.7. Lugaryfecha: .../l &7 4 e,

i i TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
! N°

' EVIDENCIAS . VALORACION
574 3 210

i 5
| Pertinencia de indicadores <
. Formulado con lenguaje apropiado s p :
. Adecuado para los sujetos en estudio - D :
Tamn
X
X

! | i |

. Facilita la prueba de hipétesis

. Suficiencia para medir la variable
| Facilita la interpretacion del instrumento
i Acorde al avance de la ciencia vy
| tecnologia | X
. Expresado en hechos perceptibles JaS
. Tiene secuencia logica i §

5

S|@jce wmmawwi-t

. Basado en aspectos tedricos

Coeficiente de valoracion porcentuai: ¢ = S Caden

. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

&

; Firma y sello

i

i
i !
|

]
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Anexo 5: Cronograma de actividades

FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE
1/2/3|4 1/2/3|/4|1|2|3/4|1|2/3|4|1/2|3|4|1/2|3|4|1 |2 3

ACTIVIDADES

Eleccion del tema

Definicion y planteamiento del
problema

Elaboracién del marco tedrico

Formulacidn y operacionalizacién de
las variables

Preparar el disefio muestral y
estrategias del trabajo

Elaboracién del proyecto de
investigacion

Aplicacién de instrumentos para
recoleccion de informacién

Organizacion y procesamiento de
datos

Interpretacion de resultados y
elaboracion de conclusiones

Presentacién del informe de
investigacion
Aprobacién del informe de tesis

Levantamiento de observaciones

Sustentacion del informe de
investigacion
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Anexo 6: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos

estandarizados

827 812 22

Fuente: Paquete estadistico IBM, -23.00
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