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RESUMEN

La presente investigacién busca identificar de qué manera se relaciona la
satisfaccion laboral y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de
transporte de personas Cruz del Sur S.A.C. Para tal fin se trabajé con un disefio
correlacional ya que se ha medido la correlacion entre la variable independiente la
satisfaccion laboral y la variable dependiente tiempo de permanencia en la
empresa. Mediante un cuestionario estructurado, se buscé medir las variables
“‘internas” (intrinsecas) que producen satisfaccion/motivacion y las “externas”
(higiénicas) segun la teoria bifactorial de Frederick Herzberg. Se encuest6 a 167

tripulantes conforme fueron llegando de sus viajes o partiendo a los mismos.

Se encontré que los tripulantes entrevistados son eminentemente jovenes,
solteros, hombres (aunque se evidencia un porcentaje representativo de personal
femenino) que provienen de provincia y de la capital. La mayoria tiene menos de
un ano laborando en la empresa y cuentan con grado de instruccién superior, asi
como educacion secundaria y técnica. Asimismo “La satisfaccion laboral”
correlaciona de manera positiva con los factores externos e internos, siendo
ligeramente mayor con los factores internos. En relaciéon al “Tiempo de
permanencia” esta presenta una correlaciéon inversa con la mayoria de las variables
relacionadas a los factores externos, es decir, a mayor tiempo de permanencia de

los tripulantes en la empresa, menor es la calificacion de los factores externos.

En relacién a la prueba y contraste de la hipoétesis general, de acuerdo a las

pruebas estadisticas realizadas, se determina que no existe una relacion
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significativa entre la satisfaccién laboral y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa de transporte cruz del sur.

Palabras clave: Satisfaccion laboral de los tripulantes, tiempo de permanencia de
los tripulantes, factores higiénicos extrinsecos, factores motivacionales intrinsecos,
teoria bifactorial de Frederick Herzberg, empresa de transporte terrestre

interprovincial de pasajeros Cruz del Sur.
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ABSTRACT

The present research seeks to identify ways in which relates the job
satisfaction, and the time of permanence of the crew in the transport company of
Cruz del Sur S.A.C. To this end, we worked with a correlational design since it has
measured the correlation between the independent variable, job satisfaction, and
the dependent variable, length of stay among the company. Using a structured
questionnaire, we sought to measure the variables that produce satisfaction
/motivation and dissatisfaction according to the bifactorial theory of Frederick
Herzberg. 167 crew members were surveyed as they were coming out of their trips

or going to the same.

It was found that the crew interviewed are eminently unmarried young men
(although a representative percentage of female staff is evident) who come from
province and the capital. The majority has less than a year working in the company
and have a degree of higher education, as well as secondary and technical
education. Likewise, "Job satisfaction" correlates positively with external and
internal factors, being slightly higher with internal factors. In relation to the "Time of
permanence"” this presents an inverse correlation with the majority of the variables
related to external factors, the more time of permanence of the crew in the company,

the lower the rating of external factors.

In relation to the test and contrast of the general hypothesis, according to the

statistical tests carried out, it is determined that there is not a significant relationship
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between job satisfaction and the time of permanence of the crew in the transport

company Cruz del Sur.

Keywords: Job Satisfaction of the crew, time of permanence of the crew, extrinsic

hygienic factors, intrinsic motivational factors, bifactorial theory of Frederick

Herzberg, ground transportation company interprovincial passengers Cruz del Sur.
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INTRODUCCION

La ventaja competitiva de las empresas se centra cada vez mas, en el manejo
eficiente de los individuos y sus grupos de trabajo, y de cémo lograr que aporten lo
mejor de si. La sociedad en general y las empresas en particular, son cada vez mas

conscientes del rol que protagonizan las personas, en el éxito de los negocios.

Aunque no todas son conscientes de ello, sobre todo aquellas que siendo
formales desarrollan sus operaciones en un escenario desregulado y de alta

competitividad como es el transporte publico interprovincial.

La empresa de transporte de pasajeros Cruz del Sur S.A.C.; especializada en
“ruta larga”, porque la mayoria de sus “servicios” tienen una duracion de viaje entre
9 y 22 horas, tiene un alto indice de rotacién de tripulantes (Terramozos), que
ocasiona una disminucién en la calidad del servicio y un aumento en los costos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion. Este problema llega a convertirse en un
“circulo vicioso” que degrada el servicio; esencia del negocio, porque al disminuir
la cantidad de tripulantes necesarios para abastecer los servicios programados el
personal que queda se ve sobrecargado de trabajo. La empresa se ve obligada a
programar a los tripulantes con mayor frecuencia, disminuyendo drasticamente sus
horas/dias de descanso, en muchos casos los “terramozos(as)” vuelven a salir de
viaje el mismo dia que llegan e incluso el mismo momento, “subiendo” al siguiente
bus, sin posibilidad de descansar adecuadamente luego de un viaje de muchas
horas. Todo ello incentiva una mayor rotacién y ausentismo, llegando en algunas

pocas ocasiones a no tener tripulantes que cubran la programacién, por lo que la
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empresa recurre a cubrir las ausencias con personal no capacitado para el servicio,

como counters de ventas, personal de equipajes, entre otros.

Esto también origina que el reclutamiento, seleccion y capacitacion de nuevos
tripulantes se realice en forma “rapida”, obviando algunos requisitos importantes,
que también abonan al “circulo vicioso” detallado anteriormente. Por todo ello, el
servicio al cliente se deteriora, ya sea porque lo asume personal no entrenado para
esa funcién o con poco tiempo en la empresa y/o cansado, desmotivado.

Es importante tener presente que “la entrega” del servicio de transporte, la

podemos dividir en las etapas siguientes:

I La compra.

i. El embarque.
iii. El viaje.
iv. El desembarque y
V. La post-venta.

De ellas, “el viaje” es de lejos la etapa mas prolongada del servicio, donde hay
mayor contacto con el cliente, por ello el tripulante tiene un rol protagénico en el
éxito o fracaso del mismo, mas aun si la empresa busca implementar una estrategia

de diferenciacion en un publico objetivo, de nivel socioecondémico A, By C1.

Mediante la investigacidn planteada se busca despejar el siguiente problema

general: ¢Existe una relacion entre la satisfaccion laboral y el tiempo de
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permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz del

Sur S.A.C.- 20157

Asimismo, se maneja la siguiente hipétesis general: Existe una relacién
significativa entre la satisfaccién laboral y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015

La presente investigacidn aportard a las empresas formales de transporte
interprovincial, una mejor posicidbn competitiva a través de un adecuado manejo de
su capital humano y aportara a los jovenes trabajadores un mejor y mayor desarrollo

de su vida laboral.

Se presentaron dos factores exdgenos durante el desarrollo de la
investigacion, el primero fue el hecho de que los entrevistados pudieron alterar la
sinceridad de algunas respuestas debido al temor a ser identificados y que la
empresa tome algun tipo de accion que los perjudique; el segundo fue que ocho
meses antes de iniciar el trabajo de campo la empresa sube el sueldo a los
tripulantes en 36% y la rotacion baj6é a la mitad, este escenario afectd, de alguna
manera, las percepciones de los entrevistados ya que la satisfaccion general obtuvo

un porcentaje alto en relacion a la satisfaccién de cada una de las variables.

Los resultados se obtuvieron de manera cientifica, siguiendo la teoria
bifactorial propuesta por el psicélogo Frederick Herzberg que postula la existencia

de dos factores que explican la motivacion en el trabajo, esta teoria es aceptada y
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aun se encuentra vigente. De acuerdo al problema y tipo de conocimiento a lograr
se realizé una investigacion con disefio correlacional porque se ha medido la
correlacién entre la variable independiente, satisfaccion laboral, y la variable
dependiente, tiempo de permanencia en la empresa. Asimismo, la investigacion es
no experimental- Transversal Los datos para el analisis fueron obtenidos de primera
fuente a través de encuestas aplicadas por el mismo autor del trabajo de

investigacién

La poblacion estuvo conformada por trabajadores de la Empresa de
Transportes Cruz del Sur en el cargo de tripulantes, a noviembre del afio 2015. El
tamano de la poblacion fue de 180 tripulantes. La muestra para el trabajo de

investigacidon es de 167, lo que permite inferir los resultados.

En relacién con la validez externa, los resultados obtenidos se pueden
generalizar a otras empresas de transporte de pasajeros que cuenten con una
organizacion y sistema de funcionamiento similar o igual a la empresa Cruz del Sur

S.A.C.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

El Capitulo | presenta la fundamentacion teorica estableciendo los
antecedentes del caso, las bases teoricas necesarias para poder determinar la
estructura del documento y un glosario de términos técnicos que permite la

aclaracion de las palabras claves.
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En el Capitulo Il se define las hipétesis, general y especificas, asi como las
variables de investigacidon. Esta etapa de la investigacion desarrolla matrices de
coherencia y de operacionalizacion de variables, lo que permite determinar los

principales conceptos aplicados.

Por otro lado, en el capitulo Il se establece la metodologia que es aplicada
en el proceso de la investigacion, considerando el disefio, la poblacion, el
procedimiento muestral, el instrumento a utilizar para la recoleccién de la
informacion, las técnicas de procesamiento y el analisis de los datos obtenidos del

proceso.

En el Capitulo IV se establecen los resultados buscando asi dar respuesta a
cada planteamiento; las correlaciones de las variables y el contraste entre las

hipo6tesis también forman parte de este capitulo.

En el capitulo V se presenta la discusion de los resultados

Se detallan las conclusiones y recomendaciones del caso que responden a

las determinaciones del problema de investigacion. Las referencias bibliogréaficas

permiten encontrar los origenes que validan la informacién encontrada en este

documento.

Finalmente, se presentan los anexos que soportan el detalle de las actividades

relacionadas con el levantamiento de la informacion.
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1.1

CAPITULO I. MARCO TEORICO

Antecedentes

Una de las pocas certezas que se tiene del futuro, es que este
deparara mas competencia y con ello mas dificultades para
diferenciarse en el mercado. La ventaja competitiva de las empresas
se centra cada vez mas, en el manejo eficiente de los individuos y sus
grupos de trabajo, y de cédmo lograr que aporten lo mejor de si. La
sociedad en general y las empresas en particular, son cada vez mas
conscientes del rol que protagonizan las personas, en el éxito de los

negocios.

En este capitulo se presentan los antecedentes que justifican el
problema de investigacion, asi como estudios que reflejan esta
preocupacion y la necesidad apremiante de solucionar el problema
¢, Coémo evitar la “rotacion de personal”? ; Cuanto cuesta que el talento
humano “migre” a otras empresas? ;Cuanto afecta en pérdida de
clientes o disminucién en la calidad del servicio? ;Cuanto en aumento
de costos de reclutamiento, seleccién y capacitacion de nuevos
trabajadores?... se continda con una recapitulacién de anteriores

investigaciones que hablan de la motivacion de los trabajadores.



1.1.1. Antecedentes del Caso

La empresa de transporte de pasajeros CRUZ DEL SUR S.A.C;
especializada en “ruta larga”, porque la mayoria de sus “servicios”
tienen una duracién de viaje entre 9 y 22 horas, tiene un alto indice de
rotacion de tripulantes (Terramozos), que ocasiona una disminucién
en la calidad del servicio y un aumento en los costos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion. Este problema llega a convertirse en un
“circulo vicioso” que degrada el servicio; esencia del negocio, porque
al disminuir la cantidad de tripulantes necesarios para abastecer los
servicios programados el personal que queda se ve sobrecargado de
trabajo. La empresa se ve obligada a programar a los tripulantes con
mayor frecuencia, disminuyendo drasticamente sus horas/dias de
descanso, en muchos casos los “terramozos(as)” vuelve a salir de
viaje el mismo dia que llegan e incluso el mismo momento, “subiendo”
al siguiente bus, sin posibilidad de descansar adecuadamente luego
de un viaje de muchas horas. Todo ello incentiva una mayor rotacion
y ausentismo, llegando en algunas pocas ocasiones a no tener
tripulantes que cubran la programacion, por lo que la empresa recurre
a cubrir las ausencias con personal no capacitado para el servicio,
como counters de ventas, personal de equipajes, entre otros. Esto
también origina que el reclutamiento, seleccion y capacitacion de
nuevos tripulantes se realice en forma “rapida”, obviando algunos
requisitos importantes, que también abonan al “circulo vicioso”

detallado anteriormente. Por todo ello, el servicio al cliente se



deteriora, ya sea porque lo asume personal no entrenado para esa

funcion o con poco tiempo en la empresa y/o cansado, desmotivado.

Es importante tener presente que “la entrega” del servicio de

transporte, la podemos dividir en las etapas siguientes:

vi. Lacompra.
vii.  El embarque.
viii.  El viaje.
ix. Eldesembarquey

X.  La post-venta.

De ellas, “el viaje” es de lejos la etapa mas prolongada del servicio,
donde hay mayor contacto con el cliente, por ello el tripulante tiene un
rol protagdnico en el éxito o fracaso del mismo, mas aun sila empresa
busca implementar una estrategia de diferenciacién en un publico

objetivo, de nivel socioecondémico A, By C1.

Detras de esta problematica, existe una “Cultura organizacional” no
centrada en el “Cliente”, ni consciente del impacto econémico que
representa un servicio mediocre o malo. Karl Albrecht, lo explica de

esta forma:

El servicio tiene mads impacto econdmico de lo que

pensabamos y es peor de lo que imaginabamos. Las continuas



investigaciones sobre clientes indican que muchas empresas
de servicios estan pagando un precio terriblemente alto por el
“costo de oportunidad” de negocios perdidos, debido a un
servicio mediocre. En numerosas industrias, tanto la
participacion en el mercado como el volumen del mercado
estan a disposicion de las firmas que puedan conseguir una
posicion verdaderamente diferenciada alrededor de Ila

excelencia del servicio. (Albrecht, 2006, pag. 3)

Es de interés del investigador, Gerente Comercial de la empresa,
identificar las causas del problema y solucionarlo, en la conviccidén que
la mejor forma de comercializar un “servicio” es conseguir que los
propios clientes lo recomienden, ello implica también convencer a la
“alta gerencia” que poner “al centro” al cliente y por ende, al servicio

que se le presta, es un buen negocio para la empresa.

...Si la alta gerencia cree en el servicio, hay posibilidades que
la idea se contagie. Si en realidad no creen en eso, no se ira
rapido a ninguna parte, independientemente de lo que ellos

digan. (Albrecht, 2006, pag. 4)

Ademas, generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo; en
este rubro, implica tener un conocimiento mas profundo del cliente,
tanto interno como externo. La fidelidad y lealtad de los usuarios, se

consigue a través de los empleados de la empresa. Identificar que
4



variables motivan al personal a entregar un servicio superior y/o
cuales la entorpecen, es un insumo importante para alcanzar este

objetivo.

Para llevar a cabo esta labor, se revisara la historia de la Teoria
general de la administracion y el desarrollo del concepto de
satisfaccion laboral, y dentro de ello las principales teorias que
explican la motivacion de los individuos; en especial en ambientes
laborales, para poder escoger una que mejor se adecue a la realidad
descrita, donde la “Cultura organizacional” esta centrada “en el costo”
y no en la satisfaccion del cliente “externo” y menos el “interno”. Esta
teoria debe ser muy clara, l6gica, simple y facilmente entendida por

las personas que toman las decisiones en la empresa.

De las teorias revisadas, que se encuentran agrupadas en su mayor
parte, entre teorias “de contenido” y “de proceso”, donde las primeras
se enfocan en las variables que originan la motivacion, y las segundas
orientadas en lo que transcurre dentro del individuo, se ha escogido
la teoria de la dualidad o de los dos factores, del psic6logo Frederick
Herzberg, porque se considera que cumple con los requisitos
descritos, y existe en el campo laboral varios estudios que se pueden

tomar como ejemplos, antecedentes y referentes.



Esta teoria “de contenido”, identifica dos “sistemas” o dos grupos de
variables, que condicionan la conducta del individuo de forma
diferente, por una parte tenemos las variables denominadas
“higiénicas” (preventivas, de mantenimiento), ubicadas “al exterior” de
la persona, “contextuales”, como el salario, las politicas de la
empresa, la supervision, las condiciones laborales, entre otras; sila
empresa no las provee de forma adecuada produce insatisfaccion
laboral, pero si lo hace suficientemente bien, no produce satisfaccion.
La satisfaccion laboral, que causa la motivacion, es originada por otro
grupo de variables ubicadas “al interior” del individuo y estan
“...centradas en el trabajo en si, el desempeno del individuo, sus
responsabilidades y el desarrollo y reconocimiento que de él
obtiene...” (Velazquez Mastreta, 2016, pag. 96), como la

responsabilidad, el logro, el reconocimiento, entre otros.

Herzberg descubre que la insatisfaccion y la satisfaccion laboral, no
son dos extremos de la misma linea, sino que responden a sistemas
y variables diferentes. Esto es muy significativo para la empresa, la
cual debe entender que concentrase solo en proveer condiciones
laborales adecuadas, es importante, pero no suficiente para alcanzar
los objetivos propuestos. Cruz del Sur debe tomar conciencia, que
debe hacer un esfuerzo mucho mayor y mejor enfocado, para

destacarse dentro del mercado. Karl Albrecht sefala lo siguiente:



Sus empleados son su primer mercado; hay que venderles la
idea del servicio o ellos nunca la venderan a sus clientes. La
forma como la gente piense sobre si misma y sus trabajos
siempre afectara sus interacciones con los clientes. Si ellos
creen en dar el mejor servicio que puedan, eso sera evidente.

Si usted no los ha convencido, eso también sera evidente. ..

Mas adelante consigna lo siguiente:

Los sistemas, con frecuencia, son enemigos del servicio.
Muchos de los problemas de servicio pobre o mediocre tienen
su origen en los sistemas, procedimientos, politicas, reglas,
reglamentaciones y extravagancia organizacional. Con
demasiada frecuencia culpamos a la gente que se entiende con
el publico por el servicio deficiente, cuando el problema real son
los sistemas que no funcionan o no tiene sentido. Si usted no
esta dispuesto a restructurar los sistemas, les esta pidiendo

que emprendan la tarea con un solo zapato. (Albrecht, 2006,

pag. 4)

Es por ello que la organizacion debe concentrar su “esfuerzo
comercial”; a nivel de toda la organizacion, orientandose a estos dos
publicos, “clientes” y “empleados”. La “Cultura organizacional” juega

un rol vital e imprescindible para conseguirlo.



Si no hay conviccion de los accionistas, de los que toman las
decisiones, que “el cliente es la razdn de ser de la empresa” y que es
a través de “satisfacerlo mejor que la competencia”, que vamos a
conseguir los objetivos empresariales, y que ese camino, es el mas

seguro al éxito, poco o0 nada se va a poder conseguir en ese esfuerzo.

...orientacion al marketing...se trataba de tener al
consumidor en su pensamiento y en su planeacién de
negocios. De esta manera, el concepto de marketing se
relaciona con lo que los consumidores quieren, y no con
aquello que la compania encuentra mas sencillo o0 menos

costoso... (Schiffman & Kanuk, 2010, pag. 8)

Por lo tanto, este estudio también pretende demostrar a los
“Directores” de la empresa, que el personal que tiene contacto con el
cliente, en lo que se denomina “los momentos de la verdad”, tienen un
rol protagonico en la satisfaccién del mismo, y por lo tanto en el éxito
empresarial, porque es en “esos momentos”, “por lo que ve”, “por lo

que percibe”, que el cliente decide su compra y reafirma su lealtad y

fidelidad hacia la empresa/marca/servicio.

Se espera que este trabajo contribuya a cambiar la “Cultura

organizacional” existente, para que en las decisiones empresariales

8



del “dia a dia”, estos empleados y todos los procesos que conlleven a
la satisfaccidn del cliente, tengan mayor relevancia, como lo diria en

su momento Carlzon (1991) y Albrecht (2006).

En resumen, este problema de rotacién de tripulantes, origina
disminucién en la calidad del servicio a bordo, caracteristica muy
apreciada en el publico objetivo al cual se orienta Cruz del Sur y fuente

importante de diferenciacion.

Estos problemas se expresan numéricamente, en la siguiente

informacién:

Informacién 2014 (Promedio mes):

Rotacion-indice: 16%
Poblacion: 163
Ingresos: 26
Salidas: 27

NOTA: Las “salidas” de personal son mayores que los “ingresos”.



Tiempo de permanencia. (Informacion de todo el 2014):

Retiros antes de 3 meses: 53%
Retiros de 3-6 meses 22%
Retiros de 6-9 meses 9%
Retiros de 9-12 meses 5%
Retiros de 12-18 meses. 5%
Retiros de 18-24 meses 2%
Retiros de 24-mas meses 4%

NOTA: Mas del 50% de los tripulantes “rota” antes de los 3 meses, y

el 75% no sobrepasa los 6 meses de permanencia en la empresa.

Motivos de cese. (Encuesta del dpto. de personal a los

tripulantes que se retiran de la empresa. Todo el aino 2014)

No adaptacién al puesto: 21%
Problemas familiares: 19%
Salud: 17%
Sueldo: 14%
Falta grave o abandono: 10%
Estudios: 9%
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Ambiente laboral: 3%
Inadecuada programacion: 2%
Falta de consideracion: 1%
Otros motivos: 4%

1.1.2. Ambito Nacional

“Rotacion laboral voluntaria en agencias de viaje en la ciudad
del Cusco”. Febrero 2017. Raul Jorge Centeno Allende, Elisa
Huancahuire Garrafa y Luis Alberto Minaya Seminario. Tesis para
optar el grado de Magister en “Administracion estratégica de
empresas”, otorgado por la Pontificia Universidad Catdlica del

Pera.

El objetivo es determinar los factores internos y externos que
originan la rotacién laboral en las agencias de viajes de la ciudad

de Cusco.

Los autores presentan diversas cifras, que muestran que la
“‘Rotacioén laboral” en el Peru es una de las mas altas de América
Latina, en especial en el sector “servicios”, afectando con ello la
productividad empresarial. La ciudad del Cuzco y sus agencias de
viaje no son la excepcion, sus trabajadores permanecen entre dos

y tres afnos, retirdndose principalmente por la busqueda de

11



mayores oportunidades de desarrollo profesional o mejores

ingresos.

La falta de liderazgo, climas organizacionales poco apropiados,
inexistencia de lineas de carrera que generan que los empleados
sientan que no tienen oportunidades de crecer profesionalmente,
escasa evaluacion, y cuando la hay, no hay una retroalimentacion,
entre otros factores, no generan sentido de pertenencia en ellos,
pero si deseo de “buscar nuevos horizontes”, que, sumado a las
oportunidades laborales existentes, generan aumento en la

rotacion laboral.

Todo ello no solo incrementa los costos, sino que también
disminuye la calidad del servicio que ofrecen, en un sector en

crecimiento y de alta competencia.

La investigacidon fue descriptiva, con enfoque cualitativo. La
técnica de investigacidn utilizada es la del método de casos, se

analizaron 19 empresas.

Influencia del Clima, Motivacion y la Satisfaccion Laboral en
la rotacion laboral de la generacién “Y” en las entidades
bancarias de la ciudad del Cuzco”. Febrero 2017. Nelson Baez
Pacheco, Jorge Luis Esquivel Laurente, Victor Alfredo Nufez

Bueno, Anghela Rojas Marroquin, Luis Antonio Zavaleta Flores.
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Tesis para optar el grado de Magister en “Administracion
estratégica de empresas”, otorgado por la Pontificia Universidad

Catoélica del Peru.

El objetivo del estudio, fue analizar la rotacion laboral de la
Generacién “Y”, en el sector financiero de la ciudad del Cusco y
proponer soluciones al problema.

El estudio se realiza en las cuatro principales entidades bancarias
de la ciudad, a ejecutivos de “La Generacion Y” o “Millennials”,
nacidos entre 1980 y 1994, que crecieron en un contexto global de
interconectividad y de incertidumbre econdmica y que representan

la fuerza laboral del futuro.

Esta generacion, a diferencia de las otras, busca vivir una vida més
significativa, que el trabajo que realicen enriquezca su vida y haya
un equilibrio en todo lo que hagan. Todas estas caracteristicas se
ven reflejadas en los resultados que obtienen, mostrando una
relacion significativa entre las variables de motivacion y
satisfaccion laboral con la rotacion. Con respecto al clima laboral,

se evidencidé una relacion no significativa con la rotacion laboral.

Otro dato importante del estudio es, que actualmente, el indice de
rotacién de personal en el sector financiero es del 3.7%, sin
embargo, los resultados obtenidos senalan que la intenciéon de

rotaciéon es del 58.5%.
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Se traté de una investigacion descriptiva y correlacional, con un

enfoque cuantitativo

“Compromiso organizacional e intenciéon de rotacion laboral
en el sector cementero de la region Arequipa”. Julio 2016.
Jorge Bustamante Medina, Mauricio Fernandez Herrera, Yerald
Moscoso Huarca, Julio Vera Medina. Tesis para optar el grado de
Magister en “Administracién estratégica de empresas”, otorgado

por la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

El objetivo del estudio busca relacionar el “Compromiso laboral
que desarrolla el trabajador para con la empresa”, en sus 3
dimensiones, afectivo, normativo y de continuidad (Deseo, deber
y necesidad de continuar en la organizacién), con la “Rotacion
laboral” del mismo, con la finalidad de identificar los factores que
influyen en la intencién de rotacién laboral y contribuir asi a una

mejor gestion del capital humano.

Una de las conclusiones principales del estudio, es que las
dimensiones afectivas y normativas, tienen una relacién inversa,
con la intencion de cambiar de trabajo. Con respecto a la

dimensién de continuidad, no existe una relacién significativa.
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Este estudio también sefala, la alta rotacion existente en el pais,
en comparacion con sus “pares” de América Latina, 18% en Peru

versus 5 a 10% en los demas paises.

Se trata de un estudio con un enfoque cuantitativo, con alcance de

tipo descriptivo y correlacional

1.1.3. Ambito Internacional

i. “Factores que originan la rotacion del personal en empresas
mexicanas”. Marzo 2008. Profesor Roberto Flores Leal
catedratico de la Facultad de Administracién y Contaduria Publica
de la U.A.N.I. Monterrey, NL. Dr. Mohammad Baddi profesor e
investigador de la Universidad Autdbnoma de Nuevo Ledn. San
Nicolds, NL, México. Dr. José Luis Abreu Quintero profesor e
investigador de la Facultad de Administracion y Contaduria Publica

de la U.A.N.l. Monterrey, NL.

El objetivo del estudio, fue determinar los factores que originan la

rotacion de personal en las empresas mexicanas.

En este trabajo, los autores comienzan reflexionando sobre la

importancia del factor humano y la motivacién, en las

organizaciones:
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...el destino del pais que esta en manos de sus habitantes, de sus
conocimientos, de sus habilidades, de sus esfuerzos y sin lugar a
dudas, la motivacion constituye un arma poderosa para lograr
importantes resultados que satisfagan a cada persona en
particular, a la organizacion a la que pertenecen y a su pais en

general...

Contintan resaltando la necesidad de las organizaciones, de
conocer cuan motivadas y satisfechas estan las personas que
trabajan para ellas, lo que se debe reflejar en el nivel de estabilidad
y grado de compromiso que tiene los trabajadores con los

resultados de la empresa.

Se identificé la relacion entre rotacion de personal e insatisfaccidon
laboral, explicando el efecto que tiene la baja remuneracion, se
analizé ademas cdmo afecta la seleccion incorrecta y la motivacion.
El fundamento del estudio es cualitativo. Se aplic6 el método de

estudio de casos como procedimiento de andlisis de la realidad.

“Estrategias para disminuir la rotaciéon de personal en el area
de cajas y autoservicio de Papelera Dabo SA de C.V”. México
2010. Tesis para obtener el titulo de licenciada en Administracion
Industrial del Instituto Politécnico Nacional por Isabel Monserrat

Razo Garcia.
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Este trabajo busca identificar estrategias que sirvan para disminuir

la rotacion del personal; en las areas descritas.

Este estudio es motivado por las consecuencias que la rotacién
causa en la empresa, que no solo pasa por un “aumento de costos”
de reclutamiento, capacitacion y otros, sino también por un
deterioro en el servicio al cliente, al tener personal “en
entrenamiento” atendiendo a clientes, con todas las deficiencias
que ello conlleva. Otra reflexion que hace la autora, es sobre la
“pérdida” que sufre la empresa, cuando un trabajador talentoso
decide cambiar de organizacion, y por consecuencia, la “ganancia”
de la “otra empresa” al incorporar a esa persona. Reducir la
rotacion de personal significa un ahorro importante en varios
aspectos para la empresa. El estilo de liderazgo del jefe inmediato,

es un factor muy importante para ello.

Se realizd un estudio cuantitativo, a través de un cuestionario a
todo el personal de las 2 areas descritas y una red semantica,
tomando como base los factores internos de la rotacién de
personal, consignados por Chiavenato en su libro “Administracién

de Recursos Humanos” del 2007.

El trabajo concluye en una serie de estrategias para reducir la

rotacion.

17



“Causas que originan el indice de rotacion de personal
eventual académico y administrativo, en el Instituto
Tecnoldgico de Sonora, dependencia de educacion superior,
unidad Navogoa”, septiembre del 2007. Tesis para obtener el
grado de Maestra por el Instituto Tecnolégico de Sonora de Gilda

Haydee Gil Urena.

Este estudio busca identificar las causas que originan la rotacion
del personal administrativo y académico eventual, con la intencion
de generar estrategias que puedan corregir y/o prevenir este

fenébmeno.

Desde 1979 el Instituto Tecnolégico de Sonora, ha crecido en
forma importante y constante, tanto en infraestructura como en
alumnos, también en la preocupaciéon por crear condiciones
adecuadas en su personal, que contribuyan a alcanzar la
“excelencia académica”, que repercuta en la satisfaccion de sus
clientes, buscando generar una tendencia contraria a lo que se
aprecia en la sociedad mejicana en general, en que los indices de
rotacion aumentan afo a ano, y donde se observa una disminucién

del compromiso de los trabajadores para con su empresa.

Dentro de las principales causas estan las relacionadas al tipo de
contratacién, que genera inseguridad laboral, falta de prestaciones

(Servicio médico, capacitaciones, entre otros) y el sueldo.
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“Rotacion de personal en una empresa de venta al detalle de
calzado en Guatemala” Guatemala, febrero del 2011. Tesis de
Maestria de la Universidad Panamericana-Facultad de Ciencias

Econdmicas, de la Licenciada Maria Mercedes Paredes Ruiz.

Aqui tenemos a otra empresa preocupada por los altos indices de
rotacién del personal que da “la cara al cliente” y la necesidad
apremiante de solucionar el problema, por lo que el objetivo fue
identificar las causas, para formular una propuesta de programa
para reducir dichos indices, todo dentro del contexto de la
“Industria del calzado”, que se ha caracterizado por tener

indicadores elevados en esta variable.

Se concluye que los factores que inciden, son los salarios que
perciben los vendedores de tienda, la imposibilidad de continuar
con sus estudios y los horarios de trabajo que deben cumplir.
También se identificaron factores secundarios como: el contenido

del trabajo, entre otros.

“Factores que originan la rotacion del personal en empresas
mexicanas”. Marzo 2008. Profesor Roberto Flores Leal
catedratico de la Facultad de Administracion y Contaduria Publica
de la U.A.N.I. Monterrey, NL. Dr. Mohammad Baddi profesor e

investigador de la Universidad Auténoma de Nuevo Leén. San
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1.2,

1.2.1.

Nicolas, NL, México. Dr. José Luis Abreu Quintero profesor e
investigador de la Facultad de Administracion y Contaduria Publica

de la U.A.N.I. Monterrey, NL.

Este es otro estudio en el cual los “Directivos” identifican que una
forma de aumentar la productividad de la empresa, es a través de
los trabajadores, y una forma de implementarlo es disminuyendo
la rotacion del mismo. El objetivo es identificar las causas que la
producen, para poder hacer un plan que mejore las condiciones

laborales y por ende disminuya este indicador.

Se concluye en que existen altos niveles de insatisfaccion y detalla
varias causas de las mismas. Propone diversas acciones de

mejora.

Bases teoricas

Satisfaccion laboral — variable independiente.

Introduccion

El ser humano es el “centro de la creacion”, y en sus dos
dimensiones, una intima, personal, privada, propia, y la otra social,
comunitaria, gregaria, “de cara a los otros”, busca la felicidad, la

“armonia interior”, “el equilibrio”, la autorrealizacion. No solo
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satisfacer sus necesidades basicas que le permitan subsistir, sino

también sus necesidades psicoldgicas y sociales.

A lo largo de su vida se relacionara con multiples personas,
también con variadas organizaciones de diverso tipo, tamarno,
fines, estructura, y lo hara como cliente/usuario de ellas y como
trabajador/protagonista de los productos o servicios que ella crea 'y
produce, y que posteriormente ofrece a la sociedad. Parte
importante de su vida transcurrird trabajando para una
organizacién, que, entre otras cosas, le suministrara el medio
economico de subsistencia y desarrollo para él y su familia, incluso
después de concluir su vida laboral, estando ya jubilado. Esta
etapa sera importante para él, y también para la empresa en la cual

trabaje.

La organizacion denominada “empresa” por su parte, buscara
mantenerse vigente indefinidamente, para lo cual debera generar
ventajas competitivas sostenibles en el tiempo, y ello no es posible

sin el concurso del individuo, de la persona, del trabajador.

¢, Como hace la organizacion para que el trabajador se “mueva” a
alcanzar los objetivos empresariales? ;Cémo se integran los
objetivos organizacionales con los personales? ;Como se logra
compromiso, entrega? Esas preguntas las han respondido; desde

diferentes puntos de vista, diversos estudiosos de las
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organizaciones. Los conceptos de “motivacion” y “satisfaccion

laboral” tienen un rol protagoénico en ellas.

La “Teoria General de la Administracion” y la “Satisfaccion

laboral”

Posterior a la “Revolucion industrial”, la economia mundial sufre
cambios drasticos y crecientes. Las empresas siguen buscando
alcanzar sus objetivos con eficiencia y eficacia; a través de las

personas, pero ahora deben adaptarse al nuevo contexto mundial.

Chiavenato (1999) comenta que a fines del siglo XIX y principios
del siglo XX; en Estados Unidos, el ingeniero Frederick Taylor
inicia sus experimentos y estudios a partir del trabajo del obrero.
En 1903 publica su trabajo “Administracién de talleres”, en el que,
a través de un estudio de tiempos y movimientos, plantea la

racionalizacion del trabajo.

Se dio cuenta, ademas, que el operario mas productivo y dispuesto
percibia que al final su remuneracién iba a ser igual a la de sus
companeros menos productivos, por lo que perdia el interés,

reduciendo gradualmente su rendimiento al nivel de sus colegas.

De ahi su propuesta de crear nuevas formas de remunerar al

personal, asociado a su nivel de produccién. Consideraba
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importante también, crear condiciones que aseguren el bienestar
fisico y reduccion de la fatiga, asi como una atmosfera de
colaboracion entre el trabajador y la empresa.

En 1911 publica su libro, “Principios de administracion cientifica”,
en el cual concluye en la necesidad de contar con una estructura

organizacional que apoye y de coherencia a sus principios.

En resumen, esta teoria denominada de “Administracion
cientifica”; que la integran principalmente ingenieros, se inicia con
un énfasis en “la tarea” del operario, con el fin de hacerla mas
eficiente y, por ende, reducir costos, para luego proponer la
necesidad de analizar, planear y organizar la empresa de forma
“cientifica”, “racional”’. Para ellos, la motivacion y satisfaccion
laboral est4 basada principalmente en la busqueda de dinero, de
recompensas salariales y materiales del trabajo. Este concepto del
“Hombre econdémico” (Homo economicus); acufiado por esta

teoria, lo resume Chiavenato (1999, pag. 63) de esta forma:

Esa vision estrecha de la naturaleza humana - el hombre
economico - no se limitaba a ver al hombre como alguien que
se emplea por dinero, sino que peor aun, veia al obrero de la
época como un individuo limitado y mezquino, lleno de
prejuicios y culpable de holgazaneria y del desperdicio de las

empresas, a quien se debia controlar continuamente mediante
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la racionalizacion previa del trabajo y el establecimiento del

tiempo estandar.

Al otro lado del océano; en Francia, Henri Fayol; como pionero, y
otros ejecutivos de empresas de la época, daban forma a lo que
mas tarde se llamaria la “Teoria Clasica”. Esta corriente buscaba
aumentar la eficiencia de las empresas a través de la forma y
disposicion de los “departamentos” u 6rganos componentes de la
organizacion y de la interrelacion entre ellos. Su visidn integral de
la empresa permitié una mejor forma de subdividirla, centralizando

la direccion en un jefe principal.

El libro donde expone su teoria se titula “Administracion industrial
y general’ y fue publicado en Paris en 1916, en el expone; entre
otros conceptos, que toda empresa puede ser dividida, en seis
funciones basicas, las cuales son: “Técnicas”; relacionadas con la
produccion, “Comerciales”, “Financieras”, de “Seguridad”,
relacionadas a la proteccion y preservacién de los bienes y las
personas, “Contables” y “Administrativas”, esta ultima relacionada

con la integracion de las cinco anteriores.

También incluye las funciones del administrador, que son planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar, donde organizar implica
proporcionar los elementos materiales y sociales para el

funcionamiento de la empresa, dirigir, alcanzar el maximo
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rendimiento de los empleados, y coordinar, la armonizacién de

todas las actividades de la empresa para facilitar el trabajo.

Dentro de los varios “Principios generales de la Administracion”
que consigna Chiavenato (Chiavenato, Introduccién a la teoria
general de la administracion, 1999, pag. 95), los mas relacionados

con la motivacion y satisfaccion laboral son los siguientes:

i. Equidad: Amabilidad y justicia para conseguir la lealtad

de los trabajadores”.

i. Estabilidad del personal: Es mejor que el trabajador
permanezca el mayor tiempo posible en el puesto. La

rotacion causa impactos negativos en la eficiencia”.

ii. Espiritu de equipo: Para la organizacién, la armonia y

unidén son grandes fortalezas.

iv. Remuneracion: Debe haber una satisfacciéon justa y

garantizada para los empleados y para la organizacion”.

En resumen, el énfasis de esta teoria esta en la estructura y en

su funcionamiento, como el medio principal para mejorar la

administracion de la empresa.
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En ambas teorias que se les denomina “Clasicas”, esta presente
el concepto de division del trabajo y por ende de especializacion,
en la primera a nivel del trabajo del obrero, y en la segunda, en

la departamentalizacion.

Hasta aqui hemos pasado de una teoria que consideraba al
salario como la principal fuente de satisfaccion laboral, a otra que
prioriza la “estructura” y a partir de ahi, “norma” a través de

“principios” las “buenas practicas” administrativas o de gestion.

Es sdlo a partir de 1930 en adelante, que nacen nuevas teorias
cuyo centro son las “personas”, en sus dimensiones psicolégicas
y sociales. El concepto del “hombre econdmico” de la teoria

Clasica, cede al del “hombre social”.

= |La teoria de la “Relaciones Humanas”

Chiavenato (1999) comenta que, en 1932, en Estados Unidos, el
socidlogo Elton Mayo y colaboradores, crearon la teoria de las
“Relaciones humanas”, como consecuencia de los experimentos
de Hawthorne y en oposicién a la teoria Clasica y a la
deshumanizacion del trabajo por ella propiciada. Estudia la
organizacion informal, la motivacién, el liderazgo, las

comunicaciones y dinamicas de grupo.
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Entre sus principales conclusiones estan las siguientes:

Vi.

Vii.

El nivel de produccién depende de la integracion social.
El comportamiento de los empleados esta bastante
influenciado por las normas y valores de los grupos
sociales en los que participa.

A las personas, las motiva principalmente la necesidad
de reconocimiento, aprobacién social y participacion en
las actividades de los grupos sociales en que conviven.
Los grupos informales influencian en el trabajador.
Cada individuo es una personalidad altamente
diferenciada que influye y es influenciado por las
personas con las que se relaciona.

El contenido y naturaleza del trabajo influye
grandemente en la moral del trabajador.

El aspecto emocional es importante.

En resumen, esta teoria postula que el trabajo es una actividad

eminentemente grupal, por lo tanto, el salario; aun cuando sea

justo y generoso, no es el unico factor decisivo en la motivaciéon

y satisfaccion laboral. ElI nivel de produccién estd mas

influenciado por las normas del grupo. Las recompensas

sociales y simbdlicas son especialmente relevantes, como el

reconocimiento y aprobacién, asi como la participacion grupal.

27



= QOtras teorias con un énfasis en las personas son las

siguientes:

i. Teoria del “Comportamiento organizacional” (1957).
Estudia los estilos de administracion, teoria de las
decisiones, integracion de los objetivos organizacionales

e individuales.

ii. Teoria del “Desarrollo organizacional” (1962). Estudia

el cambio organizacional planeado, y el enfoque de

sistema abierto.

Todas estas teorias enriquecen y dan un nuevo y mas profundo

sentido, a los conceptos de motivacion y satisfaccion laboral.

Las teorias de la motivacion y la satisfaccion laboral.

Chiavenato (2009) incluye un capitulo completo sobre el tema de

“‘motivacion” y sus teorias, de ahi algunas definiciones de motivacion:

I.  Proviene del latin “moveré” que significa mover.
Il. Es la presién interna surgida de una necesidad, también
interna, que excita las estructuras nerviosas, origina un estado

de energia que impulsa al organismo a la actividad, e inicia,
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guia y mantiene la conducta hasta alcanzar una meta, objetivo
o0 incentivo.

Ill.  Es un proceso que comienza con una deficiencia fisiolégica o
psicolégica. o con una necesidad, que activa un
comportamiento o un impulso orientado hacia un objetivo o

incentivo.

De estas definiciones se puede inferir, que el proceso de motivacion
comienza con una necesidad, que origina una pulsion o energia, que
mueve al individuo hacia la satisfaccion de esa carencia. Una vez
alcanzado el objetivo, se llega a un equilibrio y el proceso se repite,

debido al nacimiento de nuevas necesidades.

Otra conclusion que se debe anotar, es que los conceptos de
motivacion y satisfaccion no son sinénimos. El primero se refiere al
comportamiento que busca alcanzar un objetivo, que es la
satisfaccion de la necesidad. Es en la medida que se tenga éxito, que

producird satisfaccion y, por consiguiente, anulacion de la motivacion.

Las teorias de la motivacion se pueden clasificar en tres grupos

(Chiavenato, 2009):

A. Teorias _de contenido: Postula que los motivos del

comportamiento humano residen en el individuo, en sus “fuerzas
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internas”, lo que lo hace diferente de persona a persona. Sus

exponentes principales son:

Tabla 1. Exponentes de Teorias de Contenido

TEORIA DE LA TEORIA TEORIA DE TEORIA DE LAS
PIRAMIDE DE ERC LOS DOS NECESIDADES

MASLOW FACTORES ADQUIRIDAS

Autorrealizacion Crecimiento Motivacionales Realizacion

Estima Crec/Relac. Motivacionales Poder
Sociales Relaciones  Motivacionales  Afiliacion
Seguridad Existencia Higiénicos

Fisioldgicas Existencia Higiénicos

Fuente: (Chiavenato, 2009, pag. 248)

i. Maslow, con su teoria de la piramide de necesidades,

en la cual las jerarquiza; desde las necesidades
fisioldgicas; en la base, ascendiendo a las de seguridad,
sociales, de estima y por ultimo, de autorrealizacién; en la
cuspide de la piramide, para mostrar que mientras no se
satisfaga una necesidad de “orden inferior”, esta dominara
el comportamiento, hasta que no sea cubierta parcial o
totalmente, ademas las necesidades basicas se
caracterizan por tener un proceso motivacional mas
rapido, y las de orden “mas elevado” un ciclo mucho mas

largo.
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Tabla 2. Dimensiones de la satisfaccion laboral

SATISFACCION PIRAMIDE DE SATISFACCION
FUERA DEL TRABAJO MASLOW LABORAL
Educacion Necesidad Trabajo desafiante
Crecimiento personal autorrealizacion Crecimiento personal
Pasatiempos Autonomia
Religion Participacion
decisiones

Aprobacion de la familia Necesidades estima  Reconocimiento

Aprobacion de amigos Responsabilidad
Reconocimiento Orgullo

comunidad Ascensos

Familia Necesidades Amistad de
Amigos sociales comparneros

Grupos sociales Integracion con
Comunidad clientes

Jefes amigables

Camaraderia.

Abrigo Necesidades Trabajo seguro
Proteccion de violencia seguridad Permanencia en el
Libertad empleo

Autonomia Proteccion

Comida Necesidades Remuneracién
Agua, fisiologicas adecuada

Suefio y reposo. Prestaciones

Horario de trabajo
Intervalos de
descanso.

Comodidad fisica.

Fuente: (Chiavenato, 2009, pag. 243)
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Alderfer, con su teoria ERC (Existencia, Relaciones,

Crecimiento)

Trabajé con el esquema de Maslow, pero agrupo las
necesidades de forma diferente, en esas 03 categorias,
ademas su concepcidn era menos rigida, consideraba que
mas de una necesidad podian estar activas en el mismo
momento y que la no satisfaccion de una necesidad de
“orden superior”, ocasionaba que aumente el deseo de

satisfacer una de orden “mas bajo”.

Herzberg, con su teoria de los dos factores,

El psicologo Frederick Herzberg nace en Massachusetts
en abril de 1923, participa en la “Segunda Guerra Mundial”
como sargento de un pelotdbn de reconocimiento, esta
etapa de su vida lo marca profundamente. Participa de la
liberacién del campo de concentracion de Dachau; al sur
de Alemania, y le encargan; por su formacién universitaria,
la oficina de ayuda humanitaria a las familias judias que

estaban separadas, producto del “Holocausto”.

Terminada la guerra, regresa a EEUU y se incorpora a la
universidad de Pittsburg como estudiante. En esa misma

universidad recibiria un premio en psicologia industrial y
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clinica en el afno 1949 y al afo siguiente, obtiene su
doctorado. Su teoria la publica en 1959, en su libro “La
motivacion para el trabajo”, donde postula la existencia de

dos factores que explican el comportamiento humano.

Lo novedoso es que concibe al hombre con un doble
sistema de necesidades, las cuales tienen origenes
diferentes. Los factores que producen “insatisfaccion”;
llamados “Higiénicos”, son de naturaleza totalmente
diferente de los que generan “satisfaccion”; llamados
“Motivacionales”. Herzberg afirma que lo opuesto a la
satisfaccion no es la insatisfaccion, sino la ausencia de

satisfaccion.

> Factores “Higiénicos”, relacionados con
elementos externos al individuo y con sus
necesidades primarias (Evitar el dolor y situaciones
desagradables), que si bien no producen
motivacion cuando estan cubiertas, si no se
satisfacen ocasionan insatisfaccién, entre ellos

tenemos los siguientes:

a) Salario percibido.
b) Prestaciones sociales percibidas

c) Condiciones fisicas de trabajo, comodidad.
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d) Relaciones con el gerente.
e) Relaciones con los pares.
f) Supervision.

g) Politicas de la organizacion.

> Factores “Motivacionales” que si producen
satisfaccion y estan ligados a factores internos de
cada persona (Crecimiento emocional, personal,

intelectual), como son la siguientes:

a) Reconocimiento.
b) Responsabilidad.
c) Crecimiento.

d) Desarrollo.

e) Logro.

f) Progreso.

Como conclusiéon podemos decir, que las tareas y
los cargos deben no solo disenarse para satisfacer
eficiente y eficazmente la “funcién encomendada”,
sino también, las necesidades de los trabajadores,

con los medios siguientes;

a) Participacién de los trabajadores en la toma

de decisiones.
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b) Enriquecimiento de las tareas en funcién al
contenido y a las actividades retadoras y
estimulantes.

c) Buena comunicacién.

d) Supervision clara.

e) Formacidn de grupos de trabajo estables.

f) Fomento del trabajo en equipo.

La idea es crear oportunidades de
desarrollo/crecimiento personal, fomentando la
creatividad, el trabajo en equipo, Ila
responsabilidad/libertad, entre otros. Si no fuera asi,
condena al empleado a perder la motivacién, lo que
finalmente causa desinterés, ya que la empresa

solo ofrece un lugar decente para trabajar.

Mc Clelland, con su teoria de las necesidades

adquiridas. Aprendidas a lo largo de la vida. Postula que
el comportamiento humano parte de tres motivos o

necesidades basicas:

» La necesidad de realizacion, de éxito competitivo.

» La necesidad de poder, de controlar a otras personas

o de influir en ellas.
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= La necesidad de afiliacion, de relaciones

interpersonales cercanas

B. Teorias del proceso: Entre sus principales exponentes tenemos:

Adams, con su teoria de la equidad:

Se basa en la comparacidén que hacen las personas entre
su trabajo, esfuerzo, experiencia, educacién, competencias
y los resultados que obtienen, versus las de otros, amigos,
vecinos, colegas o empleos anteriores. Ante una situacion
de inequidad las personas reaccionan haciendo un menor
esfuerzo y/o reduciendo la calidad de su trabajo y/o

renunciando a su empleo, entre otras conductas.

La percepcion de justicia influye en la “ciudadania
organizacional” porque provoca mas satisfaccion,

disposicién a colaborar y a actuar en forma positiva.

Locke, con su teoria de la definicién de objetivos:

Postula que la principal fuente de motivacién es la intenciéon
de luchar por alcanzar un objetivo. Recomienda redisefar
los puestos y las tareas de manera que representen un reto

y responsabilidad mayor, garantizar la participacién en la
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toma de decisiones y establecimiento de objetivos y dentro

de ese contexto, disenar incentivos monetarios.

i. Vroom, con su teoria de las expectativas o de los

objetivos individuales:

Considera que las personas se sienten motivadas cuando

perciben que pueden cumplir la tarea encomendada y que

esta contribuye 0 es un medio para alcanzar su(s)

objetivo(s) personales y que las recompensas derivadas de

ello, van a ser mayores que los esfuerzos invertidos.

C. Teorias del refuerzo: Es una teoria de orientacién conductual. El

comportamiento depende de sus consecuencias, si es positiva y

favorable, reforzara su comportamiento.

Existen 04 estrategias para mejorar el desempenio laboral:

Refuerzos positivos y negativos: Sirve para
aumentar la frecuencia o intensidad del
comportamiento deseable, a través de incentivos por
conductas deseables o exigencias al trabajador que
deje de cometer la conducta indeseable.

Sanciones y extincidén, cuando se aplica una

consecuencia desagradable (Sancion) con la finalidad
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de disminuir o eliminar un comportamiento indeseable
o cuando el gerente observa que un trabajador que
comete una falta, recibe aprobacion de sus colegas y
les aconseja que dejen de alentar esa conducta

(Extincién).

1.2.2. Tiempo de permanencia en la empresa — variable dependiente

o Definicion:

Se refiere a los meses que el tripulante ha trabajado desde su

ingreso a la empresa, hasta la toma de la encuesta.

o Medicion:

Diferencia de meses entre la fecha de la encuesta y la fecha de

ingreso a laborar a Cruz del Sur.
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1.3.

o Escala de medicion:

Se trabaja con la siguiente escala de medicion:

Meses Escala
De 0 a 3 meses 1
De 4 a 6 meses 2
De 7 a 9 meses 3
De 10 a 12 meses 4
De 13 a 24 meses 5
Mas de 24 meses 6

Glosario de términos técnicos

o Clima Laboral:

“El clima organizacional es la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional que perciben o experimentan los
miembros de la organizacion. y que influye en su
comportamiento. Es favorable cuando proporciona la
satisfaccion de las necesidades personales y la elevacién
moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra
satisfacer esas necesidades”. (Universidad para la Corporacién

Internacional - Campus Virtual, 2016)
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Como diria Chiavenato (Chiavenato, 2009, pag. 34) con
respecto a lo que esperan las personas de las organizaciones:
“Diversion, alegria y satisfaccion: Se traduce en un clima de
trabajo agradable, desenfadado e informal, con el cual las
personas se sientan bien y despierta su deseo de permanecer

y colaborar.”

o Condiciones ambientales del trabajo:

Segun Chiavenato (2009, pag. 474) son aquellas “que

garantizan la salud fisica y mental y las condiciones de salud y

bienestar de las personas” incluye factores fisicos, psicolégicos

y sociales, que deben influir en forma positiva en el

comportamiento de las personas”

o Condiciones de trabajo:

“a. Ambiente fisico del trabajo b. Riesgo de accidentes”

(Chiavenato, 2009, pag. 224)

o Condiciones fisicas del trabajo:

“Son las caracteristicas del lugar de trabajo impuestas al grupo:

instalaciones, distribucién de espacios, la colocacion de
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equipo, iluminacion y comodidad. Estas caracteristicas pueden
facilitar u obstaculizar el trabajo y la interaccion entre grupos.

Una de las principales preocupaciones de las organizaciones
modernas es crear un ambiente agradable y positivo para que
los grupos de trabajo funcionen mejor”. (Chiavenato, 2009,

pag. 281)

o Condiciones laborales:

La definicion esta contemplada en el presente “Glosario de
términos técnicos” bajo las denominaciones de: “Condiciones
fisicas del trabajo”, “Condiciones de trabajo” y “Condiciones

ambientales del trabajo”, todas ellas del libro de Chiavenato.

2009 (pags. 281, 224 y 474).

o Desarrollo:

Con respecto a lo que esperan las personas de las

organizaciones:

“‘Empleabilidad y ocupabilidad: ...de ahi la necesidad de
incrementar la ocupabilidad, es decir, la capacidad de
mantenerse actualizado en el terreno profesional para

garantizar flexibilidad, oportunidades de carrera, proyectos y
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tareas dentro y fuera de la organizacién..." (Chiavenato, 2009,

pag. 30).

“Accion y efecto de desarrollar o desarrollarse.

DESARROLAR: Acrecentar, dar incremento a algo de orden
fisico, intelectual o moral. Dicho de una comunidad humana:
Progresar, crecer econdmica, social, cultural o politicamente.”.

(Real Academia Espafiola, 2001).

o Logro:

“Accion o efecto de lograr
Lograr: Conseguir o alcanzar lo que se intenta o desea. Gozar
o disfrutar algo. Dicho de una cosa: Llegar a su perfeccion.”.

(Real Academia Espanola, 2001).

o Motivacion:

“Es la presién interna surgida de una necesidad; también
interna, que excita las estructuras nerviosas y origina un estado
de energia, que impulsa al organismo a la actividad e inicia,
guia y mantiene la conducta hasta alcanzar una meta, objetivo
o0 incentivo.

“La motivacion consiste en generar el deseo de hacer esfuerzos

importantes  para  alcanzar  determinados  objetivos
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organizacionales, lo cual dependera que estos también permitan

lograr objetivos individuales” (Chiavenato, 2009, pag. 239)

o Necesidad:

“Una necesidad es una carencia que crea un estado de tension
en el organismo. Es la base del proceso de motivacion”

Chiavenato (2009, pag. 266).

o Politicas Institucionales o Politica Organizacional:

“La politica organizacional incluye actividades para adquirir,
desarrollar y utilizar el poder y otros recursos a efectos de
obtener los resultados pretendidos cuando existe incertidumbre
o disenso en cuanto a las elecciones.” (Chiavenato, 2009, pag.

341).

“Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida
y acatada por todos los miembros de la organizacion, en ella se
contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la
organizacién. Las politicas son guias para orientar la accién;
son lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez

dentro de una organizacion.

En este sentido, las politicas son criterios generales de

ejecucién que complementan el logro de los objetivos y facilitan
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la implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser
dictadas desde el nivel jerarquico mas alto de la empresa.”
(Politica organizacional. Concepto y esquema en la empresa,

2018)

o Prestaciones sociales (beneficios)

“Las prestaciones sociales son facilidades, comodidades,
beneficios y servicios sociales que las empresas ofrecen a sus
empleados con el objetivo de ahorrarles esfuerzos vy
preocupaciones. Constituyen la Illamada remuneracion
indirecta, concedida como condicion del empleo a todos los
trabajadores, sin importar el puesto que ocupen, Junto con la
llamada remuneracion directa, que representa el salario
especifico para el puesto ocupado, en funcién de la evaluacién
del puesto o del desemperio del ocupante.” (Chiavenato, 2009,

pag. 344)

“Las prestaciones sociales se clasifican en razon de su

obligatoriedad legal, su naturaleza y sus objetivos.”

(Chiavenato, 2009, pag. 346).
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o Progreso:

Con respecto a lo que esperan las personas de las
organizaciones:

“Oportunidades de crecimiento: Una educacion y una carrera
que ofrezcan condiciones para el desarrollo personal y
profesional. Las personas deben sentir que dentro de la
organizacidn existen condiciones que les permiten progresar,
que las oportunidades estan a su alcance y que sélo necesitan

esfuerzo y dedicacion. “ (Chiavenato, 2009, pag. 39).

“Accion de ir hacia adelante. Avance, adelanto,

perfeccionamiento.” (Real Academia Espariola, 2001).

o Reconocimiento:

“Las personas esperan que se reconozca y se recompense su
desemperio. Esto sirve como refuerzo positivo para que ellas
perfeccionen su desempeno y para que se sientan satisfechas

con lo que hacen.” (Chiavenato, 2009, pag. 30).

“Las Necesidades: ...Ser reconocido y considerado. Ejemplo

Ser apreciado por su superior, gozar de promociones internas,

tener un estatus.” (Velazquez Mastreta, 2016, pag. 86).

Accion o efecto de reconocer o reconocerse.
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Reconocer: Examinar con cuidado algo o a alguien para
enterarse de su identidad, naturaleza y circunstancia. (Real

Academia Espanola, 2001).

o Relacion Laboral:

Como diria Chiavenato con respecto a lo que esperan las
personas de las organizaciones:

“‘Camaraderia y compafnerismo: Las personas buscan
relaciones humanas cercanas y francas, que se caractericen
por el respeto mutuo, la confianza reciproca y una auténtica
amistad. (Chiavenato, 2009, pag. 39).

“Se entiende por relaciones humanas a las acciones y actitudes
resultantes de los contactos entre personas y grupos.”

(Chiavenato, 1999, pag. 128).

o Responsabilidad:

Con respecto a lo que esperan las personas de las
organizaciones:

“Participar de las decisiones importantes: Las personas deben
sentir que pueden participar en las decisiones de la

organizacién y ganar respeto por ello.
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Libertad y autonomia: Es indispensable que las personas sean

responsables de su trabajo...” (Chiavenato, 2009, pag. 39).

“Cualidad de responsable.

Deuda, obligacion de reparar y satisfacer, por si 0 por otra
persona, a consecuencia de un delito, de una culpa o de otra
causal legal.

Cargo u obligacién moral que resulta para alguien del posible
yerro en cosa o asunto determinado.

Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho para
reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho realizado

libremente”. (Real Academia Espafiola, 2001).

o Rotacion de personal:

“...La rotacion se refiere al flujo de entradas y salidas de
personas de una organizacion...

Existen 02 tipos de separacion: la separacion por iniciativa del
empleado (renuncia) y la separacion por iniciativa de la

organizacion (despido)...” (Chiavenato, 2009)

47



o Salario (Remuneracion)

“Paga o remuneracion regular. En especial, cantidad de dinero
con que se retribuye a los trabajadores por cuenta ajena.
Minimo. El que establece la ley como retribucidbn minima para

cualquier trabajador” (Real Academia Espariola, 2001).

o Satisfaccion laboral:

“...el sentimiento de agrado o positivo que experimenta un
sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le interesa en un
ambiente que le permita estar a gusto, dentro del ambito de una
empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que
percibe una serie de compensaciones psico-socio-econdmicas

acordes con sus expectativas...” (Mufioz Adanez, 1990):

“...sentimiento positivo sobre un trabajo, resultante de una
evaluacién de caracteristicas...” (Robbins & Judge, 2010, pag.

65)

o Seleccion de personal:

...es el proceso de escoger al mejor candidato para un

puesto”. (Chiavenato, 2009, pag. 137).
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o Supervision:

“Accion y efecto de supervisar
Supervisar: Ejercer la inspeccion superior en trabajos

realizados por otros.” (Real Academia Espafiola, 2001)

o Teoria general de la administracion:

“‘Es el campo del conocimiento humano que se ocupa del

estudio de la administracién en general.” (Chiavenato, 1999,

pag. 11)

o Variables internas - motivacionales:

Relacionadas a factores internos de cada persona y al
contenido del trabajo, o como lo diria Velasquez Mastreta

Gustavo:

“‘Estan directamente relacionados con el trabajo en si, el
desempefio del individuo, sus responsabilidades y el

desarrollo y reconocimiento que de él obtiene...”

“...Esta percepcion ha conducido a un mayor interés en el
enriquecimiento del trabajo, a un esfuerzo por restructurar
los puestos e incrementar asi la satisfaccion del trabajador.”

(Velazquez Mastreta, 2016).
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o Ventajas competitivas:

“Habilidad de la organizacion de ofrecer un producto superior

al de la competencia.” (Porter, 1987)
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CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacioén del problema

2.1.1 Problema general
= ;Existe una relacion entre la satisfaccion laboral y el tiempo de
permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte de

personas Cruz del Sur S.A.C.- 2015?

2.1.2 Problemas especificos
= ;Existe una relacion entre la atencion de los factores higiénicos -
extrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la

empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-20157

= ;Existe una relacion entre la atencibn de los factores
motivacionales -intrinsecos y el tiempo de permanencia de los
tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur

S. A.C-2015.?

2.2 Hipétesis general

» Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el
tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte

de personas Cruz del sur S.A.C.-2015.
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2.2.1 Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la atencion de los factores

higiénicos - extrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes

en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015

Existe una relacion significativa entre la atencion de los factores

motivacionales - intrinsecos y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur

S.A.C.-2015.

2.3 Matriz de coherencia

Tabla 3. Matriz de Coherencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

GENERAL

¢ Existe una relacion
entre la satisfaccion
laboral y el tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de transporte
de personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015?

Identificar de qué
manera se relaciona la
SATISFACCION
laboral y el tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de transporte
de personas Cruz del

Sur S.A.C.

Existe una relacion
significativa entre la
SATISFACCION
laboral y el tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de
transporte de
personas Cruz del

Sur S.A.C.

ESPECIFIC

¢ Existe una relacion
entre la atencion de los

factores higiénicos-

Identificar la relacion
entre la atencion de

los factores higiénicos-

Existe una relacion
significativa entre la

atencion de los

Variable
independiente
la satisfaccion

laboral

Variable

dependiente
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

extrinsecos y el tiempo

de permanencia de los

tripulantes en la

empresa de transporte

de personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015?

extrinsecos y el tiempo
de permanencia de los
tripulantes en la
empresa de transporte
de personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015

factores higiénicos —
extrinsecos y el
tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de
transporte de
personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015

¢ Existe una relacién

entre la atencién de los

factores

motivacionales-internos

y el tiempo de

permanencia de los

tripulantes en la

empresa de transporte

de personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015?

Identificar la relacién
entre la atencién de
los factores
motivacionales-
internos y el tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de transporte
de personas Cruz del

Sur S.A.C.-2015

Existe una relacion
significativa entre la
atencion de los
factores
motivacionales —
intrinsecos y el
tiempo de
permanencia de los
tripulantes en la
empresa de
transporte de
personas Cruz del

Sur S.A.C. -2015

Nota: *Tiempo de permanencia que lleva el tripulante hasta el momento que se

realiz6 la entrevista

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4 Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Independiente (Mufioz Adanez, 1990) Factores Sueldo/beneficios. SB1-5
“el sentimiento de higiénicos- Relacion laboral. RL1-5

Satisfaccién Laboral agrado o positivo que  extrinsecos Condiciones CL1-6
experimenta un sujeto laborales. SuU1-2
por el hecho de Supervision. PLA1
realizar un trabajo que Politicas
le interesa en un institucionales.
ambiente que le
permita estar a gusto, RC1
dentro del ambito de Reconocimiento. CP1-2
una empresa u Factores Crecimiento. RE1-2
organizacién que le Motivacio- Responsabilidad. DE1
resulta atractiva y por nales- Desarrollo LO1-2
el que percibe una intrinsecos Logro PR1-2
serie de Progreso.
compensaciones
psico-socio-
econdmicas acordes
con sus expectativas”

Dependiente Meses de Alta: Mayor Numero de meses.

permanencia desde el  10% dentro de

ingreso a la empresa los 03 meses.
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VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Tiempo de hasta la fecha de toma Media: Entre 6y
permanencia en la de la encuesta 10% dentro de
empresa los 03 meses.

Baja: Entre 0 a
5 % dentro de

los 03 meses.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivos de la investigacion

3.1.1 Objetivo general

= |dentificar de qué manera se relaciona la satisfaccion laboral y el
tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de

transporte de personas Cruz del Sur. -2015.

3.1.2 Obijetivos especificos

» |dentificar la relacién entre la atencién de los factores higiénicos-
extrinsecos, y EL tiempo de permanencia de los tripulantes en la

empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.

= |dentificar la relacién entre la atencion de los factores motivacionales-
intrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la

empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.

3.2 Diseio de la Investigacion

3.2.1 Diseno correlacional

De acuerdo al problema y tipo de conocimiento a lograr se realizd una
investigacién con disefio correlacional (Hernandez Sampieri &
Fernandez Collado, 2006), porque se ha medido la correlacién entre
la variable independiente, satisfaccion laboral, y la variable

dependiente, tiempo de permanencia en la empresa.
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— Ox m : Muestra

Ox: Puntuaciones de la
variable independiente

|
Y

Oy: Puntuaciones de la
variable dependiente
L oy y : Relacién.

Asimismo, la investigacion es no experimental- Transversal
(Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 2006); no experimental
porque se realizd sin manipular deliberadamente variables,
observando fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos. Transversal porque describe la situacién en un
momento dado y no requiere la observacién de los sujetos estudiados

durante un periodo de tiempo.

3.3 Poblacion y Muestra

3.3.1

3.3.2

Poblacion

La poblacién esta conformada por trabajadores de la Empresa de
Transportes Cruz del Sur en el cargo de tripulantes, a noviembre del

ano 2015. El tamano de la poblacion fue de 180 tripulantes.

Tipo de Muestreo y Tamaino de Muestra

3.3.2.1 Tipo de Muestreo: la muestra para el trabajo de investigacion

es igual a la poblacion, es decir se trabaja con una muestra censal.
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3.3.2.2 Tamaio de la muestra: se trabaja con una muestra de 167

tripulantes.

La aplicacion de la encuesta se realizo los fines de semana (sabados

y domingos) del mes de noviembre del 2015.

3.3.2.3 Reduccion del tamaifo de la muestra: el tamafo de la
muestra es menor respecto al tamafo inicial de la poblacién debido a
lo siguiente:
e 2 tripulantes se encontraban de vacaciones durante el tiempo
de aplicacidon de las encuestas.
e 3 tripulantes se encontraban con descanso médico durante el
tiempo de aplicacién de las encuestas.
e 4 tripulantes se encontraban trabajando en un proyecto de la
empresa que cubria el circuito de la Regién Sur del Pais.
e 4 tripulantes no pudieron ser contactados para responder a la
encuesta debido a que en los dias evaluados se encontraban

cubriendo diversos turnos del servicio.

3.3.3 Instrumentacion

Se elabor6 una encuesta, que mide las variables que producen
satisfaccion/motivacién e insatisfaccién, segun la teoria de los dos

factores de Frederick Herzberg:
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» Factores de satisfaccion/motivacion:  Reconocimiento,
responsabilidad, crecimiento, desarrollo, logro y progreso.

» Factores de insatisfaccion: Salario percibido, prestaciones
sociales percibidas, condiciones fisicas de trabajo, comodidad,
relaciones con el jefe, relaciones con los pares, supervision y

politicas de la organizacion.

Se adjunta el instrumento de medicion en el Anexo 1.

En relacién a la validez de contenido, el instrumento fue elaborado con
la colaboracidon de la psicéloga clinica Carolina Flores Dyer,
catedratica de la Facultad de Recursos Humanos de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas y el contenido fue validado por la
psicdloga Cecilia Gadea Rubio catedratica de la Universidad
Femenina del Sagrado Corazén, ambas profesionales son
especialistas en el campo y cuentan con mas de cinco afos de

experiencia en el tema.

Se adjunta las observaciones realizadas al instrumento, asi como un

resumen de la experiencia de las profesionales en el Anexo 2.

Asimismo, la fiabilidad del instrumento se determina por el Coeficiente
de Alfa de Cronbach; que es aplicable a escalas de valores posibles,
por lo que puede ser utilizado para determinar la confiabilidad en

escalas de item. Su formula determina el grado de consistencia y
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precision, la escala de valores que determina la fiabilidad esta dada

por los siguientes valores:

Tabla 5. Valores de fiabilidad

No es fiable (-1a0)
Baja fiabilidad (0.001 a 0.46)
Moderada (0.5a0.75)
Fuerte fiabilidad (0.76 2 0.89)
Alta fiabilidad (09atl)

En el presente estudio el Alfa de Cronbach obtenido es de 0.914, lo

cual permite corroborar que el instrumento tiene una Alta fiabilidad.

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

914 29

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

3.3.4 Procedimiento

El investigador tomd personalmente la encuesta a la muestra de
tripulantes (terramozos y terramozas) conforme fueron llegando de sus

viajes o partiendo al mismo.
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La mayoria de los servicios son en horarios nocturnos desde su
“origen”, con la finalidad que lleguen temprano al dia siguiente a su
“destino”, por lo tanto, se comenzéd a recolectar la informacién desde
las 5:00 am, hora a partir de la cual comienzan a llegar los servicios
de provincias, y asi durante todo el dia hasta la medianoche, hora en
la cual sale el ultimo servicio de Lima. Se aproveché los fines de

semana, que son las fechas donde hay mas servicios.

El instrumento consta de una introduccién donde se explica la
importancia y fin del estudio y donde se resalta el anonimato de los

participantes, para garantizar la total imparcialidad de las respuestas.

3.4 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los datos obtenidos fueron ordenados y sometidos a tratamientos
estadisticos, mediante tablas y figuras estadisticas. La informacién fue
procesada con el software estadistico IBM SPSS Statistics version 22.
Para mejorar la presentacion de cuadros de resultados se trabajé con

el software Microsoft Excel.

Las técnicas de analisis estadistico aplicadas son:

Analisis univariado para hacer un analisis descriptivo de la
informacioén, asi como para encontrar promedios y moda, por

variables.

Analisis bivariado para encontrar la correlacion de variables
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Pruebas de Hipotesis para determinar si la relacion entre la variable

dependiente y la variable independiente es significativa o no.

Las hipétesis de trabajo fueron procesadas a través del método
estadistico o Prueba Chi cuadrado X2C por ser una prueba que permite
medir aspectos cualitativos y cuantitativos de las respuestas que se

obtuvieron del instrumento aplicado.

El criterio para la contratacién de la hipdtesis, se define asi:

Si X2C es mayor que X2T, entonces se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis de investigacion; en caso contrario si X°T es mayor
que X2C, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis de
investigacién. El estadistico que se usa en esta prueba fue a través de

la siguiente féormula:

2
2 Z (01 _EI)
_x _—
EI
Doénde:
X2 = Chi cuadrado
O, = Frecuencia observada

Ei = Frecuencia esperada.
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4.1.

CAPITULO IV. RESULTADOS

La poblacién

Los tripulantes que trabajan en la empresa de transporte de personas
Cruz del Sur S.A.C., que formaron parte del estudio, son
eminentemente jovenes ya que el 71% se encuentra entre los 18 a 25

anos de edad mientras que un 29% tienen entre 26 afios a mas.

m 18-22
N 23-25

m26a+

Figura 1 Edad de los tripulantes.
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

La poblacién de tripulantes esta conformada en mayor proporcién por

hombres, aunque se evidencia un porcentaje representativo de

personal femenino.
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SEXO

B HOMBRE
= MUJER

Figura 2.Sexo de los tripulantes
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El 83% de los tripulantes, son jovenes solteros, el 16% se encuentra
en situacion de convivencia, casado o separado y solo el 1% indica

ser divorciado.

1%

i
i

86%

¢
o @

5 SOLTERO =CONVIVIENTE ®=:CASADO =SEPARADO mDIVORCIADO

Figura 3. Estado Civil
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Del total de solteros, el 86% son hombres y 81% mujeres; en relacion

a los casados, la mayoria son mujeres (8%), no se evidencian
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diferencias significativas, por sexo, en los demas grupos. (ver anexo

4)

La mayoria (72%) no tiene hijos, mientras que un 24% indica que
cuenta con 1 hijo y solo el 4% menciona que tienen entre 2 a mas

hijos.

)

219
i 75%

28%
3 68%

S &)
=D =p

= NO TIENE HIJOS m 1 HIJO =2 HIJOS MAS DE 2 HIJOS

Figura 4. Namero de hijos
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas

De los tripulantes solteros, el 75% son hombres y el 68% son mujeres.
Mientras de los tripulantes que cuentan con un hijo el 28% son
mujeres y el 21% son hombres. No se evidencian diferencias

significativas, por sexo, en los demas grupos (ver anexo 4).

En relacidn a los tripulantes que son padres, el 40% menciona que las

edades de sus hijos se encuentran entre 0 a 1 ano, el 34% tiene hijos
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entre los 2 a 4 anos, un 32% de los padres indica que sus hijos tienen
entre 5 a 8 anos y el 9% restante tiene hijos de 9 a méas afnos de edad.
En resumen, la mayoria de los entrevistados tienen hijos infantes y en

edad preescolar.

@ 38%

38% ﬁ]
ZZ} 26%

43% /Ifu?

25% [UQJ]
43% @

m0-1ANO m2 -4 ANOS m5-8ANOS 9 A MAS ANOS

Figura 5. Edad de los hijos
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas

Del total de padres que cuentan con hijos entre los 0 a 1 afos, el 38%
son hombres y el 43% son mujeres. Del grupo de padres que cuentan
con hijos entre 2 a 4 afnos, el 25% son hombres y el 43% son mujeres.
Asimismo, del total de padres con hijos entre los 5 a 8 anos, el 38%
son hombres y el 26% son mujeres. No se evidencia a tripulantes

mujeres con hijos de 9 afios a mas (ver anexo 4).

Poco mas de la mitad de los tripulantes entrevistados (51%) indicaron
que proceden de provincia mientras que el porcentaje restante (49%)
mencionaron que son de Lima.
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u LIMA
m PROVINCIA

Figura 6. Origen de los tripulantes

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

La mayoria tiene menos de un ano laborando en la empresa (65%),
mientras que un minimo porcentaje cuenta con una antigiiedad mayor

al ano.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

3 MESES O MENOS

DE 4 A 6 MESES

DE 7 A 12 MESES

£

DE 13 A 18 MESES

DE 19 A 24 MESES
DE 25 A 36 MESES 44%
MAS DE 36 MESES

NS/NR

Figura 7 Meses que laboran en la empresa
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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Del grupo que labora en la organizacion, entre 7 a 12 meses, el 44%
corresponde a tripulantes mujeres y el 36% son hombres (ver anexo

4).

Asimismo, se observa que el 53% de los entrevistados mencionan que
el grado de instruccién con el que cuentan es universitario; un
significativo 47% (casi la mitad de los tripulantes que fueron parte del
estudio) cuentan con educacién secundaria/técnica. No existe una

diferencia significativa entre ambos segmentos.

B SECUNDARIA/TECNICA
B UNIVERSITARIA

Figura 8. Grado de Instruccion
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

La mayoria vive con su familia de origen (57%) pero un porcentaje
importante vive “solo o con su pareja” (35%) y solo un 7% vive con

familia ampliada (tios, primos, etc.).
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@ 29%
@ 44%

64%
49%

S =—k

= FAMILIA DE ORIGEN ( PAPA, MAMA, HERMANOS ) HSOLO O CON PAREJA
= FAMILIA AMPLIADA ( TIOS, PRIMOS ) NS/NR

Figura 9. {Con quién vives?
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Del total de tripulantes que viven con su familia de origen, el 64% son
hombres y el 49% son mujeres. Mientras que de los tripulantes que
viven con su familia ampliada el 44% son mujeres y el 29% son
hombres. No se evidencia diferencias significativas en los otros

grupos (ver anexo 4).

La mayoria (67%) aporta entre el 50% y el 85% de su salario al
sostenimiento del lugar donde vive, de los cuales el 70% son hombres

y 63% son mujeres (ver anexo 4).
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Figura 10. De lo que ganas mensualmente, ¢{qué porcentaje usas para
el sostenimiento de tu hogar o del lugar donde vives?
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Los aspectos que brindan mayor satisfaccion en su trabajo a los
tripulantes son “El servicio que brinda a los pasajeros” (53%), del total
de estas respuestas el 55% corresponden a los tripulantes varones y
el 51% a las tripulantes mujeres; “el conocer nuevos lugares” (39%),
de los cuales el 37% corresponde a los hombres y el 42% a las
muijeres; y el “prestigio de la empresa” (31%), donde el 28%

corresponde a los hombres y el 36% a las mujeres (ver anexo 4).
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51% @

= EL SERVICIO QUE BRINDA A LOS PASAJEROS  ®mCONOCER NUEVOS LUGARES
= EL PRESTIGIO DE LA EMPRESA ESTAR EN PLANILLA
ENS/NR uTRATO AL PERSONAL

Figura 11. {Qué aspectos de su labor le brindan mayor satisfaccion?

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

4.1.2. Con respecto a los factores higiénicos-extrinsecos:

4.1.2.1. Resumen

Para una mayor facilidad de analisis, se presenta un cuadro resumen,

con el nivel de satisfaccion de las variables relacionadas a los factores

higiénicos extrinsecos, que considera los resultados agrupados en 3

categorias de respuestas:
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La primera “Muy de acuerdo” sumado a “De acuerdo”, la segunda “En desacuerdo” con “Muy en desacuerdo” y la tercera “Ni

de acuerdo, Ni en desacuerdo”, también se presenta los datos resaltados en color, en funcion a la incidencia de la respuesta.

Tabla 7.Resumen del nivel de satisfaccion con las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos

PREGUNTAS Estoy Estoy Estoy Estoy Estoy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
con el sueldo con los con mi con mi con la
que percibo beneficios periodo de periodo de relaciéon que
sociales que descanso descanso tengo con
percibo diario semanal mis
companeros
de trabajo
CODIGO PREGUNTA SB1 SB2 SB4 SB5 RL1
Muy en desacuerdo 4% 4% 10% 8% 2%
En desacuerdo 24% 12% 31% 31% 5%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 37% 19% 28% 31% 15%
De acuerdo 30% - B56% 22% 22%
Muy de acuerdo 5% 8% 4% 5% 20%
NS/NR 1% 2% 5% 3% 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 27% 15% 41% 39% 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38% 21% 33% 34% 17%
De acuerdo 35% . 64% 26% 27%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 8.Resumen del nivel de satisfaccidon con las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos. Cont.

PREGUNTAS Estoy Estoy Estoy Estoy Estoy
satisfecho satisfecho satisfecho con satisfecho satisfecho
con la con la la relacién que con la con los
relacion que  relacion que  tengo con los relacion que  recursos que
tengo con tengo conla administradores tengo con los tengo al
mi(s) Jefa de de agencias choferes del interior del
supervisor(es) Servicio a bus bus, para
bordo ejecutar mis
tareas
CODIGO PREGUNTA RL2 RL3 RL4 RL5 CLA
Muy en desacuerdo 2% 1% 0% 4% 7%
En desacuerdo 2% 0% 7% 5% 31%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9% 12% 21% 21% 25%
De acuerdo 57% 46% 56% 56% 29%
Muy de acuerdo 28% 40% 15% 14% 7%
NS/NR 1% 1% 1% 1% 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 4% 1% 7% 9% 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11% 14% 22% 22% 27%
De acuerdo 85% 86% 71% 69% 36%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

73



Tabla 9.Resumen del nivel de satisfaccidon con las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos. Cont.

PREGUNTAS Estoy Estoy Estoy Estoy Estoy
satisfecho con satisfecho con satisfecho con satisfecho con satisfecho con
el lugar de las la las las
descanso que  condiciones alimentacion condiciones condiciones
tengo dentro de aseo en que me dan de descanso  de seguridad,
del bus los lugares en las en los lugares parallevar a
donde me concesiones donde me cabo mi labor
alojo alojo dentro del bus
CODIGO PREGUNTA CL2 CL3 CL4 CL5 CL6
Muy en desacuerdo 25% 7% 10% 5% 3%
En desacuerdo 33% 24% 33% 20% 15%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25% 33% 30% 34% 22%
De acuerdo 13% 31% 21% 36% 51%
Muy de acuerdo 3% 4% 4% 6% 8%
NS/NR 1% 2% 2% 1% 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 57% 31% 43% 24% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27% 35% 33% 34% 23%
De acuerdo 16% 34% 25% 41% 59%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 10.Resumen del nivel de satisfaccion con las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos. Cont.

PREGUNTAS Estoy satisfecho porque Estoy satisfecho porque Estoy satisfecho con los
siempre encuentro a la persona que me mecanismos de control
alguien adecuado supervisa siempre se  de mi labor, por parte de
dentro de la empresa, encuentra disponible la empresa en
para expresar mis cuando lo requiero puntualidad,

presentacion, imagen,
control de mantas,
informes que presento y

dudas, inquietudes,
sugerencias, entre otros

otros
CODIGO PREGUNTA SuU1 SuU2 PL1
Muy en desacuerdo 2% 3% 2%
En desacuerdo 9% 12% 5%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18% 17% 15%
De acuerdo 53% 51% 57%
Muy de acuerdo 17% 15% 21%
NS/NR 1% 1% 1%
TOTAL 100% 100% 100%
En desacuerdo 11% 15% 7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19% 18% 15%
De acuerdo 70% 67% 78%
TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.2.2. Sueldo y beneficios sociales:

Esta variable es analizada a través de cuatro preguntas, relacionadas al
sueldo, beneficios sociales y periodos de descanso que brinda la empresa.
En la Figura 12 se observa que el 38% de los tripulantes entrevistados se
encuentran satisfechos con esta variable. Un 29% se declaran neutrales al

respecto y el 31% restante se encuentra en desacuerdo.
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Figura 12. Satisfaccion en relacion al sueldo y beneficios sociales percibidos
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Los segmentos que muestran mayor satisfaccién son las mujeres (41%), los
trabajadores entre 23 a 25 afos de edad (40%) y los trabajadores que

provienen o nacieron en provincia (40%).
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Tabla 11. Satisfaccion en relacion al sueldo y beneficios sociales percibidos, por segmentos

TOTAL SEXO EDAD SUELDO DESEADO

Hombre  Mujer 1822 2325  26a+ a2 s
Base: Total respuestas 676 388 288 232 252 192 228 340
En desacuerdo 31% 32% 29% 25% 31% 36% 27% 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  29% 30% 27% 36% 26% 25% 33% 26%
De acuerdo 38% 36% 41% 37% 40% 36% 39% 36%
NS/NR 3% 2% 3% 3% 3% 2% 1% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 12. Satisfaccién en relacion al sueldo y beneficios sociales percibidos, por segmentos. Cont.

TOTAL GRADO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS
Secynd_aria/ Universitaria Lima Provinc. Sin hijos Con hijos
Técnica

Base: Total respuestas 676 316 360 332 344 488 188
En desacuerdo 31% 31% 31% 28% 33% 31% 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29% 30% 28% 33% 25% 30% 27%
De acuerdo 38% 38% 38% 36% 40% 38% 38%
NS/NR 3% 2% 3% 3% 2% 1% 6%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia basada en encuestas
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Tabla 13. Satisfaccidn en relacion al sueldo y beneficios sociales percibidos, por segmentos. Cont.

TOTAL MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
De0a6é6 De7ai2 De 13a 18 De 19a 24 Mas de 24

meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 676 168 272 96 36 104
En desacuerdo 31% 15% 38% 31% 33% 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  29% 43% 25% 24% 33% 21%
De acuerdo 38% 40% 36% 44% 28% 38%
NS/NR 3% 2% 2% 1% 6% 6%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Si se analiza de manera detallada, un 35% de los entrevistados estan de
acuerdo con el salario que perciben, de los cuales el 40% corresponde a las
tripulantes mujeres, mientras que un 38% se declaran neutras, en este grupo
el 40% corresponde a los tripulantes varones. El hecho de incorporar al
personal “a planillas” con todos los beneficios correspondientes es percibido
como positivo por la gran mayoria de los tripulantes, tanto hombres como
mujeres, (64%); este es el aspecto que cuenta con un mayor nivel de

satisfaccion.

No sucede lo mismo con el periodo de descanso diario donde un porcentaje
mayoritario de personas, de las cuales el 42% corresponde a los hombres y
el 39% son mujeres, se declaran en desacuerdo o insatisfechas (41%) y en
relacion al descanso semanal la insatisfaccion alcanza a 39%, de los cuales
el 43% corresponde a los hombres y el 33% son mujeres, se puede
establecer una marcada insatisfaccion en relacion a los periodos de

descanso. (ver Tabla 14 y anexo 4).
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Tabla 14. Resumen de la variable sueldo y beneficios sociales percibidos

PREGUNTAS Estoy Estoy Estoy Estoy
satisfecho  satisfecho con satisfecho satisfecho
con el los beneficios con mi con mi
sueldo que sociales que periodo de  periodo de
percibo percibo descanso descanso
diario semanal
CODIGO PREGUNTA SB1 SB2 SB4 SB5
Muy en desacuerdo 4% 4% 10% 8%
En desacuerdo 24% 12% 31% 31%
Ni de acuerdo, ni en 37% 19% 28% 31%
desacuerdo
De acuerdo 30% [56% 22% 22%
Muy de acuerdo 5% 8% 4% 5%
NS/NR 1% 2% 5% 3%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 27% 15% 41% 39%
Ni de acuerdo ni en 37% 21% 33% 34%
desacuerdo
De acuerdo 35% 64 26% 27%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

4.1.2.3. Relacion laboral

Esta variable es analizada a través de cinco preguntas asociadas a la
relacion de los tripulantes con sus compaferos de trabajo, con el supervisor,
con el jefe de servicio a bordo, con los administradores de agencia y con los

choferes de bus.

A nivel general la mayoria de entrevistados se encuentran satisfechos con

la relacién laboral (77%).
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Figura 13. Satisfaccion de la relacion laboral
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Se observa que el segmento que estda mas de acuerdo con esta variable es
el de las mujeres (81%) y los trabajadores que proceden de provincia (80%).
Asimismo, se destaca que conforme va aumentando el tiempo de
permanencia de los trabajadores en la empresa el nivel de satisfaccidén va

decreciendo.
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Tabla 15 Satisfaccion con la relacion laboral, por segmentos

TOTAL SEXO EDAD GRADO INSTRUCCION
: Secundaria/  Universi-
Hombre Mujer 18-22 23-25 26 a + Técnica taria
Base: Total respuestas 845 485 360 290 315 240 395 450
En desacuerdo 6% 7% 4% 2% 7% 8% 5% 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  16% 18% 13% 18% 10% 21% 15% 17%
De acuerdo 77% 74% 81% 80% 80% 70% 79% 76%
NS/NR 1% 1% 2% 0% 3% 0% 0% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
Tabla 16 Satisfaccion con la relacion laboral, por segmentos Cont.
TOTAL AMBITO TEmE(l;lglA MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
. De7a De13 Dei19a Mas
Lima Provinc. hs.’.'” Con DeOab 4, a8 24  de24
jjos hijos  meses
meses meses meses meses
Base: Total respuestas 845 415 430 610 235 210 340 120 45 130
En desacuerdo 6% 5% 6% 5% 8% 2% 5% 8% 4% 11%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  16% 18% 14% 16% 16% 18% 12% 16% 18% 22%
De acuerdo 77% 75% 80% 79%  74% 80% 82% 75% 78% 62%
NS/NR 1% 2% 0% 0% 3% 0% 1% 1% 0% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Analizando con mayor detalle se observa que las respuestas a estas preguntas denotan una muy buena interaccion entre los
miembros del grupo. Se puede considerar como una “Fortaleza”. Es preciso mencionar que los grupos “externos” al area de “Servicio
a bordo (SAB), Administradores de Agencias y Choferes, se encuentran menos “De acuerdo” (71% y 69 % respectivamente) que los

grupos al “interior” del SAB (76%, 85% y 86% respectivamente).

Tabla 17. Resumen de la variable relacion laboral

PREGUNTAS Estoy satisfecho Estoy satisfecho Estoy satisfecho Estoy satisfecho Estoy satisfecho
conlarelacibn  conlarelacion  conlarelacibn  conlarelacion  con la relacién que
que tengo con que tengo con que tengo con que tengo con tengo con los

mis companeros mi(s) la Jefa de los choferes del bus
de trabajo supervisor(es)  Servicio a bordo administradores
de agencias

CODIGO PREGUNTA RL1 RL2 RL3 RL4 RL5

Muy en desacuerdo 2% 2% 1% 0% 4%

En desacuerdo 5% 2% 0% 7% 5%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15% 9% 12% 21% 21%

De acuerdo . 5% 5% 4% 5%  56%
Muy de acuerdo 20% 28% 40% 15% 14%

NS/NR 1% 1% 1% 1% 1%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

En desacuerdo 8% 4% 1% 7% 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17% 11% 14% 22% 22%

De acuerdo . 7% 8% 8% 7%  69%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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El 76% de los entrevistados se encuentran satisfechos con la relacion que
tienen con sus comparneros, de los cuales el 71% son respuestas brindadas

por varones y el 82% corresponden a las respuestas brindadas por mujeres.

La mayoria del personal entrevistado se encuentra satisfecho con la relacion
que tienen con sus supervisores, el 87% corresponde a los hombres y el
83% a las mujeres. Asimismo, una amplia mayoria se encuentra satisfecha
con la relacién que tienen con la jefa de servicio a bordo, el 88% de estas
respuestas corresponden a las mujeres y el 85% corresponden a los

varones.

El 71% se encuentra satisfecho con la relacidbn que tienen con los
administradores de las agencias, de los cuales el 74% corresponde a las
mujeres y el 69% a los hombres. Por ultimo, el 69% se encuentra satisfecho
con la relacion que tienen con los choferes del bus, de los cuales el 81%
corresponde a las respuestas brindadas por las mujeres y el 61% son las

respuestas brindadas por los varones. (ver anexo 4).

4.1.2.4. Infraestructura/Ambiente fisico:

Esta variable es analizada a través de seis preguntas que recogen la
satisfaccion de los tripulantes en relacién a: los recursos con los que cuentan

al interior del bus, el lugar de descanso dentro del bus, condiciones de aseo,
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condiciones de descanso y alimentacion en los lugares donde los tripulantes

se alojan, y las condiciones de seguridad para llevar a cabo el trabajo.

A nivel general no se evidencia una marcada diferencia entre los
entrevistados satisfechos de los que no lo estan. Asimismo, se observa un
considerable porcentaje de respuestas neutrales. Se puede concluir que
existe una deficiencia en algunos aspectos de los servicios ofrecidos por la

empresa.
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Figura 14. Satisfaccion en relacion a la infraestructura y ambiente fisico
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Los segmentos que se presentan mayor insatisfaccion son los hombres (38%), en relacidén a las mujeres (32%), los trabajadores de
provincia (40%) y los que llevan mas de dos afnos trabajando en la empresa (42%); también se observa que el nivel de insatisfaccion

aumenta en los trabajadores de mayor edad y con la antigliedad del puesto.

Tabla 18. Satisfaccion con la infraestructura, por segmentos

TOTAL SEXO EDAD GRADO INSTRUCCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 26a+ Secundaria/ Universi- Lima Provinc.
Técnica taria
Base: Total respuestas 1014 582 432 348 378 288 474 540 498 516
En desacuerdo 35% 38% 32% 25% 38% 43% 35% 35% 31% 40%
Ni de acuerdo ni en 28% 28% 29% 35% 22% 28% 29% 27% 31% 26%
desacuerdo
De acuerdo 35% 34% 37% 39% 37% 27% 35% 35% 37% 33%
NS/NR 1% 1% 2% 1% 2% 2% 1% 2% 2% 1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 19. Satisfaccion con la infraestructura, por segmentos. Cont.

TOTAL  TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Sin Con De0Oa6 De7ai12 De13ai18 Del19a Mas de 24

hijos hijos meses meses meses 24 meses meses
Base: Total respuestas 1014 732 282 252 408 144 54 156
En desacuerdo 35% 35% 35% 24% 38% 40% 39% 42%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28% 28% 29% 30% 28% 26% 28% 29%
De acuerdo 35% 36% 33% 46% 34% 33% 31% 24%
NS/NR 1% 1% 3% 0% 1% 1% 2% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Los aspectos con los cuales existe una mayor insatisfaccion son: lugar de descanso dentro del bus con 57% (el 67% corresponde a

las respuestas de los varones y el 44% a las mujeres), el servicio de alimentacion ofrecido por las concesiones, fuera de Lima, a los

tripulantes con 43% (tanto el 43% de las mujeres asi como 42% de varones indicaron estar insatisfechos), y recursos al interior del

bus para ejecutar mis tareas con 38% (de los cuales el 42% son las respuestas brindadas por los varones y el 32% corresponden a

las mujeres). Cabe destacar el elevado porcentaje de respuestas “neutras” (ver anexo 4).
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Tabla 20. Resumen de la variable infraestructura

PREGUNTAS Estoy Estoy Estoy Estoy Estoy Estoy
satisfecho con  satisfecho satisfecho satisfecho  satisfecho con  satisfecho con
los recursos con el con las con la las las
que tengo al lugar de condiciones  alimentacién condiciones de condiciones de
interior del descanso deaseoen quemedan descansoen seguridad,
bus, para que tengo los lugares en las los lugares para llevar a
ejecutar mis dentro del donde me  concesiones donde me cabo mi labor
tareas bus alojo alojo dentro del bus
CODIGO PREGUNTA CLA CL2 CL3 CL4 CL5 CL6
Muy en desacuerdo 7% 25% 7% 10% 5% 3%
En desacuerdo 31% 33% 24% 33% 20% 15%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25% 25% 33% 30% 34% 22%
De acuerdo 29% 13% 31% 21% 36% 51%
Muy de acuerdo 7% 3% 4% 4% 6% 8%
NS/NR 1% 1% 2% 2% 1% 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 38% 57% 31% 43% 24% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27% 27% 35% 33% 34% 23%
De acuerdo 36% 16% 34% 25% 41% 59%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.2.5. Supervision y Politicas de la Organizacion:

La variable supervision es analizada a través de dos preguntas que recogen
la satisfaccion de los entrevistados en relacibn a encontrar a alguien
adecuado dentro de la empresa para que los tripulantes expresen sus dudas,
inquietudes, sugerencias, entre otras y la disponibilidad de la persona que
supervisa. Asimismo, la variable politica de la organizacion se analiza con la

pregunta relacionada a los mecanismos de control implementados.

En la Figura 15 se presentan los resultados asociados a la variable
supervision. Se observa una marcada tendencia a la satisfaccién con 68%.
Se debe considerar que son los mismos tripulantes los que realizan esta
labor, sobre todo el personal con mayor antigliedad, es posible que se
establezca una relacién horizontal y empatica y al igual que en las relaciones

con sus compaferos de trabajo.
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Figura 15. Satisfaccién en relacion a la supervision
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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De acuerdo al analisis por segmentos, las mujeres presentan una mayor satisfaccion en este aspecto (71%) asi como los

entrevistados que han estudiado secundaria/técnica. Es pertinente resaltar que el nivel de satisfaccién decrece en los grupos de

entrevistados que tienen mas tiempo de permanencia en la empresa, asi como en los grupos de mayor edad.

Tabla 21. Satisfaccion en relacion a la supervision, por segmentos

GRADO ;
TOTAL SEXO EDAD INSTRUCCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 26a+ Seffmo.'a”a/ Universi- - ima  Provinc.
écnica taria
Base: Total respuestas 338 194 144 116 126 96 158 180 166 172
En desacuerdo 13% 14% 13% 5% 17% 19% 11% 16% 14% 13%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17% 19% 15% 21% 10% 24% 17% 18% 17% 17%
De acuerdo 68% 66% 1% 74% 71%  57% 72% 65% 67% 70%
NS/NR 1% 1% 1% 0% 2% 0% 0% 2% 2% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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Tabla 22. Satisfaccion en relacion a la supervision, por segmentos. Cont.

TOTAL TENENCIA MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
HIJOS

Sin Con De0Oa6 De7ai2 De 13 a De19a Masde?24

hijos  hijos meses meses 18 meses 24 meses meses
Base: Total respuestas 338 244 94 84 136 48 18 52
En desacuerdo 13% 12% 17% 5% 14% 10% 22% 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17% 17% 18% 17% 15% 17% 22% 25%
De acuerdo 68% 71%  62% 79% 71% 73% 56% 46%
NS/NR 1% 0% 3% 0% 1% 0% 0% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Al analizar cada uno de los aspectos de la variable supervision se observa que, al igual que en las relaciones con sus companeros,
estos son notoriamente positivos- Las interacciones del grupo humano dentro del SAB funcionan bien. El 70% de entrevistados
indicaron estar satisfechos porque siempre encuentran a alguien adecuado, dentro de la empresa, para expresar sus dudas (75%
corresponden a las respuestas brindadas por mujeres y el 66% corresponden a los varones). En relacién a la satisfaccién porque la
persona que supervisa siempre esta disponible, el 67% se encuentra satisfecho (esta satisfaccion es compartida, de manera

equitativa, tanto por hombres como por mujeres).
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Tabla 23. Resumen de la variable supervision

PREGUNTAS Estoy satisfecho porque Estoy satisfecho Estoy satisfecho con los
siempre encuentro a porque la persona mecanismos de control de mi
alguien adecuado que me supervisa labor, por parte de la empresa en
dentro de la empresa, siempre se encuentra puntualidad, presentacion, imagen,
para expresar mis disponible cuando lo control de mantas, informes que
dudas, inquietudes, requiero presento y otros
sugerencias, entre otros

CODIGO PREGUNTA SU1 Su2 PLA

Muy en desacuerdo 2% 3% 2%

En desacuerdo 9% 12% 5%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18% 17% 15%

De acuerdo 53% 51% 57%

Muy de acuerdo 17% 15% 21%

NS/NR 1% 1% 1%

TOTAL 100% 100% 100%

En desacuerdo 11% 15% 7%

Ni de acuerdo ni en 19% 18% 15%

desacuerdo

De acuerdo 70% 67% 78%

TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Los procedimientos administrativos que deben realizar, con respecto al
control del material que llevan para su labor, asi como de la puntualidad de
los servicios y otras politicas de la organizacién no generan mayor reaccion

negativa (7%). La mayoria (78%) se encuentran satisfechos con las mismas.
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Figura 16. Satisfaccion en relacion a las politicas de la organizacién
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Los segmentos se comportan de manera similar que con la variable
supervision, son las mujeres las que mayoritariamente estan de acuerdo con
este aspecto (83%). Asimismo, la satisfaccion disminuye en los trabajadores

de mayor edad y con mayor tiempo de permanencia en la empresa.
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Tabla 24.. Satisfaccion en relacion a las politicas de la organizacién, por segmentos

GRADO

TOTAL SEXO EDAD INSTRUCCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 20 Secundaria/ Universi- .. proying
+ Técnica taria
Base: Total respuestas 169 97 72 58 63 48 79 920 83 86
En desacuerdo 7% 8% 4% 3% 10% 6% 6% 7% 5% 8%
Ni de acuerdo ni en 15%  18%  11% 14% 10% 23% 14% 16%  16%  14%
desacuerdo
De acuerdo 78% 74% 83% 83% 79% 71% 80% 77% 78% 78%
NS/NR 1% 0% 1% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
Tabla 25.. Satisfaccion en relacion a las politicas de la organizacion, por segmentos. Cont.
TOTAL TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Sin hijos Con hijos De0Oa6 De7a Dei13 Dei19a Masde
meses 12 als 24 24
meses meses meses meses
Base: Total respuestas 169 122 47 42 68 24 9 26
En desacuerdo 7% 6% 9% 7% 4% 4% 22% 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15% 16% 13% 5% 18% 21% 11% 19%
De acuerdo 78% 79% 77% 88% 78% 75% 67% 69%
NS/NR 1% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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4.1.2.6 Correlacion con la satisfaccion general:

Tabla 26. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con la satisfaccion general

5 S 8 8 S 5 =
c 9 o o0 < 3G C 0T C 0o
292 2% 0 QoG 23 o 273 o
2329 2< 3 2900 Bc 2 2< o
§za fog 285 588  §8¢
>3 >8 T 535 >E 8 2E 9
7 AR s W © 8
L . i w3 ('2) ] §i
Correlacion de variables
meses meses cat. X2 edad sb1 sb2 sb3 sb4 sb5
x2 Correlacion de Pearson -.018 -.120 1 -0.99 ,215** ,215** -141 ,185* .081
Sig. (bilateral) .821 124 .202 .005 .006 .095 .019 .304
N 163 167 167 167 166 164 141 160 162

Nota:X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

95



Tabla 27. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con la satisfacciéon general. Cont.
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Correlacion de variables wEo W= = W= W=
meses meses cat. X2 edad rl rl2 rl3 rl4 rl5

X2 Correlacion de Pearson -.018 -.120 1 -0.99 ,281** ,249** ,210™* ,294** ,229**
Sig. (bilateral) .821 124 .202 .000 .001 .007 .000 .003

N 163 167 167 167 165 165 165 165 166

Nota:X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 28. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos

extrinsecos con la satisfaccion general. Cont.

5 S 3 S0 & 59 60 o 6 @
© 2o o c . oo 2o ° 2., 0T 4 ¢ 5o ®= 3
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< O C » O £ 0 Iz < 6 £ 0 c c © g 0
o V= [SR R o c =2 09 c < S =] oOc Q70T
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Correlacién de variables ©
meses meses cat. X2 edad cl cl2 cl3 cl4 cl5 cle
x2  Correlaciéon de Pearson -.018 -.120 1 -0.99 ,293** ,233** ,264** ,195* ,273** ,339**
Sig. (bilateral) .821 124 .202 .000 .003 .001 .012 .000 .000
N 163 167 167 167 165 165 164 163 166 165

Nota:X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 29. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con la satisfaccion general. Cont.
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Correlacién de variables
meses  meses cat. X2 edad sul su2 pl1
x2  Correlacion de Pearson  -.018 -.120 1 -0.99 ,256™* ,363™* ,409™*
Sig. (bilateral) .821 124 202 .001 .000 .000
N 163 167 167 167 166 165 166

Nota:X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Existe correlacidén estadisticamente significativa entre la satisfaccién general y la mayoria de las variables relacionadas a los factores

higiénicos extrinsecos (17 de 19), ya sea al 95% o al 99% de nivel de confianza.

Existe correlacién al 99% en:

» Sueldo y beneficios sociales percibidos.

» Relaciones laborales con los pares, supervisor, jefe, administradores de agencias y choferes.
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Condiciones laborales: En el bus: Recursos para ejecutar las tareas, lugar
de descanso, condiciones de seguridad. En concesiones de provincias:
Condiciones de aseo, de descanso. Supervision: La persona se encuentra
siempre disponible, siempre hay una persona adecuada para expresar

dudas e inquietudes
Existe correlacion al 95% en:

= Periodo de descanso diario.

= Alimentacion en las concesiones de provincias.

Es importante indicar que, si bien en estas variables existe correlacién
estadisticamente significativa, los valores de la correlacion son bajos, ya que en

todos los casos el valor de la correlacién es menor que 0.5.

NOTA: Preguntas con correlacion: SB1, SB2, SB4, RL1, RL2, RL3, RL4,
RL5, CL1, CL2, CL3, CL4, CL5, CL6, SU1, SU2, PL1. Sin correlacion:

SB3y SB5.

El SPSS no marca correlacion estadisticamente significativa en las

siguientes variables:

= Periodo de descanso semanal

= Cuanto le pareceria que deba ser su remuneracion.
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4.1.2.7. Correlacion con el tiempo de permanencia

Tabla 30. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con el tiempo de permanencia

en la empresa

§ s 8 ¢ 5 § @
o O o c 0 Q c 3G G OO C 0o
2 o0 LG O oy ® 27T o LT n
258 255 2879 2< 2 239
R g2 g 2385 588 53¢
2o 28 S35 SE 3 3E 3
® B9 5%~ » © n 9
L . L w o ey L w ©
Correlacion de variables
meses meses cat. X2 edad sb1 sb2 sb3 sb4 sb5
Meses Correlacion de Pearson ,777** 1 -.120 , 247 -171* -,166* ,272%* .010 .029
cat Sig. (bilateral) .000 124 .001 .026 .032 .001 .899 714
N 165 169 167 169 168 166 142 161 164

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)

*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 31. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con el tiempo de permanencia

en la empresa. Cont.
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Correlacion de variables 2o w2 W= W= W=
meses meses cat. X2 edad rl rl2 rl3 rl4 rl5

Meses Correlacion de Pearson ,777** 1 -.120 , 247 -.138 -,212** -,212** -,138 -,205**
cat Sig. (bilateral) .000 124 .001 .075 .006 .006 .074 .008
N 165 169 167 169 167 167 167 167 168

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)

*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 32. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con el tiempo de permanencia

en la empresa. Cont.
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Correlacion de variables
meses mesescat. x2 edad cli cl2 cl3 cl4 cl5 cl6
Meses Correlacion de Pearson  ,777** 1 -.120 ,247 | -,246** -.121 -.032 -,209** -.135 -,178*
cat Sig. (bilateral) .000 124 .001 .001 .118 .686 .007 .081 .022
N 165 169 167 169 167 167 166 165 168 167

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)

*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 33. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos con el tiempo de permanencia

en la empresa. Cont.
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Correlacion de variables
meses meses cat. x2 edad sui su2 pl1
Meses Correlacién de Pearson ,777** 1 -120 ,247 ,195* -,228** -.059
cat Sig. (bilateral) .000 124 .001 .001 .003 444
N 165 169 167 169 168 167 168

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)
*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)

Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Existe correlacién inversa estadisticamente significativa entre el tiempo de permanencia a una buena parte de las variables

relacionadas a los factores higiénicos extrinsecos (11 de 19), ya sea al 95% o al 99% de nivel de confianza.

Existe correlacién inversa al 99% en:

» Relaciones laborales con supervisor, jefe y choferes.
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» Condiciones laborales: En el bus: Recursos para ejecutar las tareas. En
concesiones de provincias: Alimentacion. Supervision: La persona se

encuentra siempre disponible.

Existe correlaciéon inversa al 95% en:

= Sueldo y beneficios sociales percibidos.

= Condiciones de seguridad para llevar a cabo las labores dentro del bus

Es importante indicar que, si bien en estas variables existe correlacion inversa
estadisticamente significativa, los valores de la correlacion son bajos, ya que en

todos los casos el valor es menor que 0.5.

Nota: Preguntas con correlacién negativa: RL2, RL3, RL5, CL1, CL4, SU2 Sin

correlacion: SB4, SB5, RL1, RL4, CL2, CL3, CL5 y PL1.

El SPSS no marca correlacion estadisticamente significativa en las

siguientes variables:

= Periodo de descanso diario y semanal.

= Relacién con los companeros de trabajo y administradores de
agencias.

» Lugar de descanso dentro del bus.

= Condiciones de aseo y descanso en los lugares donde me alojo.

=  Mecanismos de control de mi labor.
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Esto debido a que el trabajo que desempenan es poco comun, sin dias de
descanso fijos, generalmente estos se dan en dias de semana, no los fines
de semana como cualquier empleado “normal”, tienen su dia libre cuando
sus amigos y familiares estan trabajando. Laboran generalmente de noche y
duermen en un asiento del bus. La motivacion y percepciones positivas
iniciales se van perdiendo, mientras que la conciencia de la “inseguridad” del

viaje aumenta con el tiempo.

4.1.3. Con respecto a los factores motivacionales intrinsecos

4.1.3.1. Resumen

Para una mayor facilidad de analisis, se presenta un cuadro resumen, con el
nivel de satisfaccion de las variables relacionadas a los factores
motivacionales intrinsecos, que considera los resultados agrupados en 3
categorias de respuestas: la primera “Muy de acuerdo” sumado a “De
acuerdo”, la segunda “En desacuerdo” con “Muy en desacuerdo” y la tercera
“Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo”; también los datos resaltados en color en

funcion a la incidencia de la respuesta.

Se observa que los resultados son marcadamente mas positivos, que los
obtenidos para los “Factores higiénicos-internos”, a diferencia de los
anteriores no existe en estos factores ningun elemento fuertemente negativo,

como si aparecia, en el grupo anterior.
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Tabla 34. Resumen del nivel de satisfaccion con las diferentes variables relacionados a los factores motivacionales intrinsecos

PREGUNTAS Me encuentro
satisfecho con el

reconocimiento

que me da la

Me encuentro
satisfecho de las
oportunidades
de crecimiento

Me encuentro
motivado de
realizar mi trabajo
como tripulante

Considero que mi
trabajo como
tripulante me brinda
la oportunidad para

Me encuentro
satisfecho del
nivel de
responsabilidad

empresa de mi  personal que me de servicio a aumentar mi que se me asigna
trabajo proporciona la bordo desarrollo en mi trabajo
empresa personal/profesional
CODIGO PREGUNTA RC1 CP1 CP2 DE1 RE1
Muy en desacuerdo 5% 5% 2% 1% 0%
En desacuerdo 17% 8% 4% 2% 1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 25% 22% 14% 10% 7%
De acuerdo 45% 52% 49% 50% 59%
Muy de acuerdo 5% 10% 31% 36% 32%
NS/NR 2% 2% 1% 1% 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 22% 14% 5% 3% 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27% 24% 15% 11% 8%
De acuerdo 50% 62% 80% 86% 91%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 35. Resumen del nivel de satisfaccion con las diferentes variables relacionados a los factores motivacionales intrinsecos. Cont.

PREGUNTAS Me encuentro  Considero que Conozco lo Conozco los Considero
satisfecho he logrado que se espera ascensos 'y adecuado los
porque puedo  consolidar mis de mien el premios que asensos y
ejercer mis metas trabajo ofrece la premios que
labores con personales a empresa ofrece la
libertad y través del empresa
autonomia trabajo de
tripulante
CODIGO PREGUNTA RE2 LOA LO2 PR1 P2R2
Muy en desacuerdo 1% 0% 1% 5% 6%
En desacuerdo 5% 7% 1% 17% 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15% 18% 9% 29% 36%
De acuerdo 50% 54% 62% 38% 37%
Muy de acuerdo 28% 19% 26% 8% 9%
NS/NR 2% 2% 1% 2% 2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
En desacuerdo 6% 7% 2% 22% 15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17% 20% 11% 31% 38%
De acuerdo 78% 73% 88% 47% 46%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.3.2. Reconocimiento:

Esta variable es analizada a través de una pregunta. A pesar de encontrar a
la mayoria de tripulantes entrevistados satisfechos con este punto (50%), se
aprecia un importante 22% que muestran su insatisfaccion, asi como un 25%

de respuestas “Neutras”.
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Figura 17. Satisfaccion en relacion al reconocimiento
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El segmento conformado por mujeres muestra una mayor satisfaccion con
esta variable (56%); conforme los trabajadores cuentan con mas tiempo de
permanencia el nivel de satisfaccidén cae. Cabe resaltar que los entrevistados
mayores a 26 anos muestran un mayor porcentaje de insatisfaccion. Es
probable que las pocas posibilidades de crecimiento en la empresa sea un

motivo que sustente estos resultados.
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Tabla 36. Satisfaccion en relacion al reconocimiento, por segmentos

TOTAL SEXO

EDAD GRADO INSTRUCCION AMBITO
. 26 a Secundaria/  Universi- : .
Hombre Mujer 18-22 23-25 N Técnica taria Lima Provinc.

Base: Total respuestas 169 97 58 63 48 79 920 83 86
En desacuerdo 22% 23% 22% 14% 19% @« 38% 20% 24% 18% 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25% 27% 22% 28% 22%  25% 27% 23% 29% 21%
De acuerdo 50% 46% 56% 57%  56%  35% 52% 49% 53% 48%
NS/NR 2% 4% 0% 2% 3% 2% 1% 3% 0% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 37. Satisfaccién en relacion al reconocimiento, por segmentos. Cont.

TOTAL TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Sin hijos ~ Con hijos DeOa6 De7a12 Dei13a18 Dei19a24 Masde?24

meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 169 122 47 42 68 24 9 26
En desacuerdo 22% 20% 30% 14% 19% 29% 22% 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25% 27% 19% 24% 26% 17% 33% 27%
De acuerdo 50% 51% 49% 62% 51% 46% 44% 35%
NS/NR 2% 2% 2% 0% 3% 8% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.3.3 Crecimiento personal/profesional:

Esta variable es analizada a través de dos preguntas relacionadas a las
oportunidades que proporciona la empresa para el crecimiento personal y la

oportunidad de su desarrollo profesional.

En estas respuestas a la variable planteada, se encuentra percepciones

fuertemente positivas llegando al 74% de satisfaccion.
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Figura 18.Satisfaccion en relacion al crecimiento personal/profesional
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Las mujeres evidencian una mayor satisfaccion en relacién a esta variable
(79%). Es pertinente destacar que el nivel de satisfaccion decae en los
grupos de trabajadores de mayor edad y aquellos con mayor tiempo de

permanencia en la empresa.
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Tabla 38. Satisfaccion en relacidn al crecimiento personal/profesional, por segmentos

GRADO '
TOTAL SEXO EDAD NSTRUGCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 26a+ occundaria/ Universi- .. provine.
Técnica taria

Base: Total respuestas 338 194 116 126 96 158 180 166 172
En desacuerdo 8% 8% 8% 3% 10% 13% 8% 8% 7% 9%
Ni de acuerdo ni en 16%  19%  13% 9%  17%  24% 13% 19%  18% 15%
desacuerdo

De acuerdo 74%  70% |79% 84% " 74% " 61% 77% 1%  75% 73%
NS/NR 1% 3% 0% 3% 0% 2% 2% 1% 0% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100%  100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 39. Satisfaccion en relacidn al crecimiento personal/profesional, por segmentos. Cont.

TOTAL TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Sin hijos Qpn DeOab6 De7ai2 De13a18 De19a24 Masde?24

hijos meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 338 244 94 84 136 48 18 52
En desacuerdo 8% 7% 11% 5% 9% 8% 11% 12%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16% 16% 16% 13% 16% 17% 22% 19%
De acuerdo 74% 75% 71%
NS/NR 1% 1% 2% 0% 2% 4% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Analizando de manera detallada, los entrevistados se encuentran mas

satisfechos con el trabajo como tripulante debido a que les brinda una

oportunidad para aumentar su desarrollo personal/profesional.

Tabla 40. Resumen del nivel de satisfaccion en relacion a la variable de crecimiento

personal/profesional

PREGUNTAS

Me encuentro
satisfecho con las
oportunidades de

crecimiento personal
gue me proporciona

Considero que mi
trabajo como tripulante
me brinda la
oportunidad para
aumentar mi desarrollo

la empresa personal/profesional
CODIGO PREGUNTA CP1 DE1
Muy en desacuerdo 5% 1%
En desacuerdo 8% 2%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22% 10%
De acuerdo 52% 50%
Muy de acuerdo 10% 36%
NS/NR 2% 1%
TOTAL 100% 100%
En desacuerdo 14% 3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24%, 11%
De acuerdo 62% 86%
TOTAL 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El 62% de los entrevistados se encuentran satisfechos con las oportunidades

de crecimiento personal que proporciona la empresa, de los cuales el 65%

corresponden a las respuestas brindadas por las mujeres y el 60% a los

varones. En relacién a la satisfaccién con el trabajo como tripulante, debido

a que brinda oportunidades de desarrollo, la mayoria se encuentra
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satisfecho; el 93% de las respuestas corresponden a las mujeres y el 80% a

los varones (ver anexo 4).

4.1.3.4. Responsabilidad

Esta variable es analizada a través de dos preguntas relacionadas al nivel
de responsabilidad que les asigna la empresa y la posibilidad de ejercer

labores con libertad y autonomia.

En relacion a la satisfaccibn con la responsabilidad, los entrevistados
también se encuentran satisfechos ya que se observa resultados

marcadamente positivos (84%).
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Figura 19.Satisfaccion en relacion a la Responsabilidad
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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El segmento que presenta mayor satisfaccién en relacion a esta variable es

el conformado por mujeres (89%).
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Tabla 41. Satisfaccion en relacion a la responsabilidad, por segmentos.

TOTAL SEXO EDAD GRADO INSTRUCCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 26a+ Secundaria/ Universi- Lima Provinc.
Técnica taria

Base: Total respuestas 338 194 116 126 96 158 180 166 172
En desacuerdo 4% 5% 1% 0% 3% 8% 2% 5% 4% 3%
Ni de acuerdo ni en 11% 12% 9% 11% 7% 16% 8% 14% 14% 8%
desacuerdo

De acuerdo 84% 80% 89% 87% 90% 73% 89% 79% 83% 85%
NS/NR 1% 2% 1% 2% 0% 3% 1% 2% 0% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
Tabla 42. Satisfaccion en relacion a la responsabilidad, por segmentos. Cont.
TOTAL TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Sin hijos Con hijos De0Oa6 De7a12 De13a18 Dei19a24 Masde?24
meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 338 244 94 84 54 12 84 136
En desacuerdo 4% 3% 4% 1% 0% 25% 1% 3%
I de acuerdo ni en 11% 10% 14% 8% 13% 8% 8% 14%
esacuerdo

De acuerdo 84% 86% 80% 90% 83% 67% 90% 82%
NS/NR 1% 1% 2% 0% 4% 0% 0% 1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia basada en encuestas
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Si bien cada aspecto que permite analizar esta variable presenta altos

niveles de satisfaccién, los entrevistados se encuentran mas satisfechos con

el nivel de responsabilidad que le asigna el trabajo que con la posibilidad de

ejercer sus labores con libertad y autonomia.

Tabla 43. Resumen del nivel de satisfaccion en relacion a la variable de

responsabilidad

PREGUNTAS Me encuentro Me encuentro
satisfecho del satisfecho porque
nivel de puedo ejercer mis
responsabilidad labores con libertad
que se me y autonomia
asigna en mi
trabajo
CODIGO PREGUNTA RE1 RE2
Muy en desacuerdo 0% 1%
En desacuerdo 1% 5%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7% 15%
De acuerdo 59% 50%
Muy de acuerdo 32% 28%
NS/NR 1% 2%
TOTAL 100% 100%
En desacuerdo 1% 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8% 17%
De acuerdo 91% 78%
TOTAL 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El 91% se encuentra satisfecho con el nivel de responsabilidad que se le

asigna en el trabajo, el 93% de esta respuesta proviene de las mujeres y el

89% de los hombres. El 78% se encuentra satisfecho porque puede ejercer

sus labores con libertad y autonomia, el 85% de las respuestas

corresponden a las mujeres y el 72% a los hombres (ver anexo 4).



4.1.3.5. Logro

Esta variable es analizada a través de dos preguntas relacionadas al logro
de metas personales a través del trabajo de tripulante y el conocimiento de

los entrevistados sobre lo que se espera de ellos en el trabajo.

Se encuentran resultados marcadamente positivos (80%).
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Figura 20.Satisfaccion en relacion al logro
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El nivel de satisfaccién en relacién al logro decrece en los grupos de mayor
edad. Asimismo, los entrevistados de provincia manifiestan encontrarse mas

satisfechos con esta variable (83%).

No se evidencian diferencias significativas, entre hombres y mujeres, en
relacién al nivel de satisfaccion con esta variable, hombres 80% y mujeres

81%, (ver anexo 4).
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Tabla 44. Satisfaccion en relacidn al logro, por segmentos

TOTAL SEXO EDAD GRADO INSTRUCCION AMBITO
Hombre Mujer 18-22 23-25 26a Secundaria/  Universi- Lima Provinc.
+ Técnica taria
Base: Total respuestas 338 194 116 126 96 158 180 166 172
En desacuerdo 4% 3% 6% 1% 4% 8% 6% 2% 4% 4%
Ni de acuerdo ni en 14%  14%  13%  10% 14% 18%  11% 17% 17% 1%
desacuerdo
De acuerdo 80% 80% 81% 87% 81% 72% 81% 80% 78% 83%
NS/NR 1% 3% 0% 2% 1% 2% 2% 1% 1% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
Tabla 45. Satisfaccion en relacion al logro, por segmentos. Cont.
TOTAL TENENCIA MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
HIJOS

Sin Con De0Oab6 De7ai2 De 132 18 De 19a?24 Mas de 24

hijos hijos meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 338 244 94 84 136 48 18 52
En desacuerdo 4% 3% 7% 0% 6% 8% 0% 4%
Ni de acuerdo ni en 14%  14%  15% 13% 14% 13% 17% 15%
desacuerdo
De acuerdo 80% 83% 74% 87% 78% 75% 83% 81%
NS/NR 1% 1% 3% 0% 2% 4% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracidn propia basada en encuestas
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Los entrevistados consideran que lo que mas satisfaccidon les genera es
conocer lo que se espera de ellos en el trabajo, el 89% de las respuestas
corresponden a las mujeres y el 87% a los varones. Asimismo, el 73% indica
que ha logrado consolidar sus metas personales a través del trabajo de

tripulante, 74% mujeres y 73% varones (ver anexo 4).

Tabla 46. Resumen del nivel de satisfaccidn en relacion a la variable de logro

PREGUNTAS Considero que  Conozco lo que se
he logrado espera de mi en el
consolidar mis trabajo
metas
personales a
traves del
trabajo de
tripulante
CODIGO PREGUNTA LOA LO2
Muy en desacuerdo 0% 1%
En desacuerdo 7% 1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18% 9%
De acuerdo 54% 62%
Muy de acuerdo 19% 26%
NS/NR 2% 1%
TOTAL 100% 100%
En desacuerdo 7% 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20% 11%
De acuerdo 73% 88%
TOTAL 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.3.6 Progreso

Esta variable es analizada a través de preguntas relacionadas a los
ascensos y premios que ofrece la empresa y a la motivacion que tienen los

entrevistados en realizar su trabajo como tripulante a bordo.

Estos son los resultados “menos” positivos de todos (58%) y con el mas alto

porcentaje “neutro” (26%).
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Figura 21.Satisfaccion en relacion al progreso
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

El nivel de satisfaccion decrece a medida que los entrevistados presentan

mayor edad.

Asimismo, se aprecia una mayor satisfaccibn con esta variable en el
segmento conformado por las mujeres (59%), estos resultados difieren en
tres puntos porcentuales del nivel de satisfaccion que presentan los hombres

(56%).
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Tabla 47. Satisfaccion en relacidn al progreso, por segmentos

TOTAL SEXO EDAD GRADO INSTRUCCION AMBITO
Hombre  Mujer 18-22 23-25 26a Secundaria/  Universi- Lima  Provinc.
+ Técnica taria
Base: Total respuestas 507 291 174 189 144 237 270 249 258
En desacuerdo 14% 14% 15% 11% 14% 19% 16% 13% 15% 14%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  26% 27% 25% 21% 31% 26% 27% 26% 27% 26%
De acuerdo 58% 56% 59% 65% 55% 52% 56% 59% 57% 58%
NS/NR 2% 3% 0% 2% 1% 3% 2% 2% 0% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 48. Satisfaccion en relacion al progreso, por segmentos. Cont.

TOTAL TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Sin hijos Con hijos De0Oa6 De7a12 Del13a18 Del19a24 Masde?24

meses meses meses meses meses
Base: Total respuestas 507 366 141 126 204 72 27 78
En desacuerdo 14% 14% 16% 10% 16% 22% 4% 14%
Ni de acuerdo ni en 26% 28% 22% 31% 26% 19% 26% 24%
desacuerdo
De acuerdo 58% 57% 60% 60% 55% 549, 70% 59%
NS/NR 2% 2% 2% 0% 2% 4% 0% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Los entrevistados se encuentran mayoritariamente satisfechos con la

motivacion para realizar su trabajo como tripulantes de servicio a bordo (88%

mujeres y 74% hombres) y hay un mayor porcentaje de respuestas neutrales

en relacién a considerar adecuados los ascensos y premios que ofrece la

empresa (38% mujeres y 35% varones).

Tabla 49. Resumen del nivel de satisfaccion en relacion a la variable progreso

PREGUNTAS Me encuentro Conozco los Considero
motivado de ascensos 'y adecuado los
realizar mi premios que asensos y
trabajo como ofrece la premios que
tripulante de empresa ofrece la
servicio a bordo empresa
CODIGO PREGUNTA CP2 PR1 P2R2
Muy en desacuerdo 29/ 5% 6%
En desacuerdo 4%, 17% 9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14% 299, 36%
De acuerdo 49% 38% 37%
Muy de acuerdo 31% 8% 9%
NS/NR 1% 2% 2%
TOTAL 100% 100% 100%
En desacuerdo 5% 229/, 15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15% 31% 38%
De acuerdo 80% 47% 46%
TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.3.7. Correlacion con la satisfaccion general

Tabla 50. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores motivacionales intrinsecos con la satisfaccion general
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Correlacion de variables E © - - o
meses  meses cat. x2 edad rct cpi cp2 dei red
X2 Correlacién de Pearson  -.018 -.120 1 -0.99 ,185* ,198* .303** ,445** ,349™*
Sig. (bilateral) .821 124 .202 .017 .011 .000 .000 .000
N 163 167 167 167 165 166 167 167 167

Nota: X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 51. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores motivacionales intrinsecos con la satisfaccion general.
Cont.
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. 2 . o Q'E 8 o Oo © O o
Correlacion de variables
meses  meses cat. x2 edad re2 lo1 o2 pri pr2
X2 Correlacion de Pearson -.018 -.120 1 -0.99 ,329** , 297 287 .105 ,266™*
Sig. (bilateral) .821 124 .202 .000 .000 .000 .180 .001
N 163 167 167 167 166 166 167 166 165

Nota: X2 = satisfaccion general de servicio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Existe correlacién estadisticamente significativa entre la satisfaccién general y la mayoria de las variables relacionadas a los factores

motivacionales intrinsecas (09 de 10), ya sea al 95% 0 al 99% de nivel de confianza.

Existe correlacién al 99% en:

» Motivacién a realizar el trabajo como tripulante a bordo
= Aumento del desarrollo personal

» Responsabilidad asignada al trabajo
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Ejercer las labores con libertad y autonomia

Consolidacién de las metas personales a través del trabajo

Conocimiento de lo que se espera del tripulante en el trabajo

= Ascensos y premios que brinda la empresa

Ejercer las labores con libertad y autonomia

Existe correlacién al 95% en:

= Reconocimiento que brinda la empresa al trabajo del tripulante

» Oportunidades de crecimiento laboral que proporciona la empresa

Es importante indicar que, si bien en estas variables existe correlacion
estadisticamente significativa, los valores son bajos, ya que en todos los casos

el valor de la correlacion es menor que 0.5.

Nota: Preguntas con correlacién: RC1, CP1, CP2, DE1, RE1, RE2, LO1, LO2,

PR2. Sin correlacion: PR1.

El SPSS no marca correlacién estadisticamente significativa en las siguientes

variables:

= Conocimiento sobre los ascensos y premios que brinda la empresa
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4.1.3.8. Correlacion con respecto al tiempo de permanencia:

Tabla 52. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores motivacionales intrinsecos con el tiempo de

permanencia en la empresa
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= Correlacion de variables
meses  meses cat. x2 edad rct cpi cp2 del red
Meses Correlaciéon de Pearson ,777** 1 -.120 147 -,226™* -,169* -.101 -.018 -.061
cat Sig. (bilateral) .000 124 .001 .003 .029 .195 .813 .436
N 165 169 167 169 165 166 167 167 167

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)

*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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Tabla 53. Correlaciones de las diferentes variables relacionadas a los factores motivacionales intrinsecos con el tiempo de

permanencia en la empresa. Cont.
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Correlacion de variables
meses  meses cat. x2 edad re2 lo1 o2 pri pr2
Meses Correlacién de Pearson ,777** 1 -.120 147 -.047 -.009 .024 .010 019
cat Sig. (bilateral .000 124 .001 .551 .908 .756 .900 .804
g
N 165 169 167 169 166 166 167 166 165

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)

*. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (2 colas)
Meses cat= tiempo de permanencia en la empresa. En categorias del 1 al 6
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Existe correlacion inversa estadisticamente significativa entre el tiempo de permanencia y dos variables relacionadas a los factores

motivacionales intrinsecos (2 de 10), ya sea al 95% o al 99% de nivel de confianza.
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Existe correlacion al 99% en

= Reconocimiento que brinda la empresa al trabajo del tripulante

Existe correlaciéon al 95% en:

= Oportunidades de crecimiento personal

Es importante indicar que, si bien en estas variables existe correlacidén inversa
estadisticamente significativa, los valores de la correlacion son bajos, ya que en

ambos casos el valor de la correlacion es menor que 0.5.

Nota: Preguntas con correlacion inversa: RC1y CP1. Sin correlacion: CP2, DE1,

RE1, RE2, LO1, LO2, PR1, PR2.

El SPSS no marca correlacién estadisticamente significativa en las siguientes

variables:

= Me encuentro motivado de realizar mi trabajo de tripulante

= Considero que me brinda la oportunidad para aumentar mi desarrollo
personal/profesional.

= Nivel de responsabilidad, Libertad y autonomia.

» Metas personales, conozco lo que se espera de mi.

= Conozco y considero adecuado ascensos y premios
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Esto debido a que dentro de la “Cultura organizacional” el servicio al cliente
no esta en el centro de las decisiones. El personal que da “la cara al cliente”

no tiene “linea de carrera” ni incentivos fuera de su sueldo.

4.1.4. SATISFACCION GENERAL

El 91% de los tripulantes manifiestan estar “De acuerdo” o “Muy de acuerdo”
con la siguiente expresion: “Estoy satisfecho con el puesto de tripulante que
desempeno”. El 94% de estas respuestas corresponden a personal femenino

y el 89% al personal masculino.

o |
44% %}

= DE ACUERDO = MUY DE ACUERDO
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUERDO B NS/NR
# EN DESACUERDO

Figura 22. Estoy satisfecho con el puesto de tripulante que desempeio
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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4.1.4 Prueba y contraste de hipoétesis

4.1.4.1 Hipétesis general

H Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el tiempo de

permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz

del Sur S.A.C.-2015.

Ho No existe una relacién significativa entre la satisfaccidon laboral y el tiempo de

permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz

del Sur S.A.C.-2015.

Tabla 54. Tabla de contingencia: Satisfaccion Laboral del Tripulante a Bordo y el
Tiempo de permanencia en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur
S.A.C.-2015

Tiempo de permanencia en la empresa Total
DeOa De4a De7a De 10 De 13 Mas
3 6 9 a2 a24 de 24
meses meses meses meses meses meses
Satisfaccién ~ Muy en 0 0 0 0 0 0 0
Laboral Desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0
Ni de acuerdo/ 0 0 3 2 1 3 9
Ni en desacuerdo
De acuerdo 7 9 18 10 14 10 68
Muy de acuerdo 8 12 15 8 5 6 54
Total 15 21 36 20 20 19 131

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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Prueba Chi cuadrado —Correlacion

Tabla 55. Prueba Chi Cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(2 caras)

Chi-cuadrado de

10,4252 10 ,404
Pearson
Razén de verosimilitud 12,232 10 ,270
Asociacion lineal por
) 6,569 1 ,010
lineal
N de casos validos 131

Nota: a. 6 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5.

El recuento minimo esperado es 1,03.
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 56. Correlacion

Valor Error Aprox. Aprox.
estandar Sb Sig.
asintético?
Intervalo por R de Pearson
. -,225 ,081 -2,620 ,010¢
intervalo
Ordinal por ordinal Correlacién de
-,222 ,082 -2,583 ,011¢
Spearman
N de casos vélidos 131

Nota: a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

X2c=10.425
Gl= 10
X2r= 18.307

Nivel de Significancia = 95%

Decision: Si X2c < X?1, se acepta la hipétesis nula (Ho)
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En la, Tabla 54 con un X2c= 10.425 menor que el valor X?1= 18.307, ademas
el valor de significancia es de 0.404 superior al nivel de significancia
establecido de 0.05, por lo tanto, existe razones suficientes para aceptar la
hipotesis nula, se determina que: no existe una relacion significativa entre la
satisfaccion laboral y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la

empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015.

4.1.4.2 Hipétesis especifica 1

H Existe una relacién significativa entre la atencion de los factores higiénicos -
extrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de

transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015

Ho No existe una relacion significativa entre la atencion de los factores higiénicos
- extrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de

transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015
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Tabla 57. Tabla de contingencia: Satisfaccion con los Factores Higiénicos —
Extrinsecos del Tripulante a Bordo y el Tiempo de permanencia en la empresa de
transporte de personas Cruz del Sur.-2015

Tiempo de permanencia en la empresa Total
DeOa De 4 a De7a De 10 De 13 Més de
3 6 9 al2 a24 24
meses meses meses meses meses meses
Satisfaccion Muy en
con los Desacuerdo
Factores En
Higiénicos - desacuerdo 0 0 1 2 0 3 6
Extrinsecos
Ni de
acuerdo/
4 10 20 9 10 8 61
Ni en
desacuerdo
De acuerdo
11 10 14 9 9 7 60
Muy de
0 1 2 0 1 1 5
acuerdo
Total 15 21 37 20 20 19 132

Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Prueba Chi cuadrado —Correlacion

Tabla 58. Prueba Chi Cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica
(2 caras)

Chi-cuadrado de 16,4862 15 ,351
Pearson
Razo6n de 17,772 15 ,275
verosimilitud
Asociacion lineal 2,697 1 , 101
por lineal
N de casos validos 132

Nota: a. 12 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,57.
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas
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Tabla 59. Correlacion

Valor Error Aprox. Aprox.
estandar Sb Sig.
asintético?
Intervalo por intervalo R de Pearson -,143 ,087 -1,653 ,101¢
Ordinal por ordinal Correlaciéon de Spearman -,139 ,086 -1,601 ,(112¢
N de casos vélidos 132

Nota: a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.
c. Se basa en aproximacién normal.
Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas

X?2c = 16.486
G.l= 15
X2r= 24.996

Nivel de Significancia = 95%

Decisién: Si X2c < X7, se acepta la hipétesis nula (Ho)

En la, Tabla 14 con un X?c=16.486 menor que el valor X?r=

24.996, ademas el valor de significancia es de 0.351 superior

al nivel de significancia establecido de 0.05, por lo tanto, existe

razones suficientes para aceptar la hipétesis nula, se determina

que: no existe una relacion significativa entre la atencion de los

factores higiénicos - extrinsecos y el tiempo de permanencia de

los tripulantes en la empresa de transporte de personas Cruz

del Sur S.A.C.-2015.
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4.1.4.3 Hipétesis especifica 2

H Existe una relacion significativa entre la atencién de los factores
motivacionales - intrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes

en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015

Ho No existe una relacion significativa entre la atencién de los factores
motivacionales - intrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes

en la empresa de transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015.

Tabla 60. Tabla de contingencia: Satisfaccion con los Factores Motivacionales —
Intrinsecos del Tripulante a Bordo y el Tiempo de permanencia en la empresa de
transporte de personas Cruz del Sur S.A.C.-2015

Tiempo de permanencia en la empresa Total

De0Oa De4a De7a De10a De 13a Mas de

3 6 9 12 24 24
meses meses meses meses meses meses
Satisfaccion con Muy en
0 0 0 1 0 0 1
los Factores Desacuerdo
Motivacionales -
. En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0
Intrinsecos
Ni de acuerdo/
Ni en 1 4 10 8 6 5 34
desacuerdo
De acuerdo 10 15 19 11 10 13 78
Muy de
4 2 7 0 4 1 18
acuerdo
Total 15 21 36 20 20 19 131

Fuente: Elaboracion propia basada en encuestas
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Prueba Chi cuadrado —Correlacion

Tabla 61. Prueba Chi Cuadrado

Valor gl Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 18,5692 15 ,234
Pearson
Razo6n de verosimilitud 20,018 15 171
Asociacion lineal por 3,215 1 ,073
lineal
N de casos vélidos 131

Nota: a. 14 casillas (58,3%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,11.
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

Tabla 62. Correlacion

Valor Error Aprox. Aprox.
estandar s Sig.
asintético?
Intervalo por intervalo R de Pearson -,157 ,075 -1,809 ,073¢
Ordinal por ordinal Correlaciéon de Spearman -,168 ,079 -1,932 ,055¢
N de casos validos 131

Nota: a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.
c. Se basa en aproximacién normal
Fuente: Elaboracién propia basada en encuestas

X2c =18.569
G.l= 15
X21= 24.996

Nivel de Significancia = 95%

Decision: Si X2c < X?1, se acepta la hipétesis nula (Ho)
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En la, Tabla 16 con un X?c= 18.569 menor que el valor X?1= 24.996, ademas
el valor de significancia es de 0.234 superior al nivel de significancia
establecido de 0.05, por lo tanto, existe razones suficientes para aceptar la
hipotesis nula, se determina que: no existe una relacion significativa entre la
atencién de los factores motivacionales - intrinsecos y el tiempo de
permanencia de los tripulantes en la empresa de transporte de personas

Cruz del Sur S.A.C.-2015.

136



CAPITULO V. DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion se han obtenido de manera
cientifica, siguiendo la teoria bifactorial propuesta por el psicélogo Frederick
Herzberg que postula la existencia de dos factores que explican la

motivacion en el trabajo. Esta teoria es aceptada y aun se encuentra vigente.

Asimismo, los datos para el andlisis fueron obtenidos de primera fuente a
travées de encuestas aplicadas por el mismo autor del trabajo de
investigacién, quien tuvo cuidado en la toma de la informacion; la cual quedé
registrada a través de los cuestionarios llenados. Es preciso recalcar que se
trabajo con una muestra censal ya que esta es igual al numero de la
poblacién objetivo, lo que permite inferir los resultados. (Hubo una minima

reduccion en la muestra que es detallada en el punto 3.2.2.2).

En relacién con la validez externa, los resultados obtenidos se pueden
generalizar a otras empresas de transporte de pasajeros que cuenten con
una organizacién y sistema de funcionamiento similar o igual a la empresa
de transporte de pasajeros Cruz del Sur S.A.C. ya que pretende colaborar
con el cambio de “Cultura organizacional” que tanto necesitan las
denominadas empresas formales como las informales, asi como el pais y la
sociedad en su conjunto. También puede aportar a las empresas que
cuenten con personal que tenga trato directo con el publico, ya que les

permitira una mejor posicion competitiva a través de un mejor manejo de su
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capital humano y finalmente aportara a los jévenes trabajadores un mejor y

mayor desarrollo de su vida laboral.

Se presentaron factores ex6genos durante el desarrollo de la investigacion,
el primero fue el hecho de que los entrevistados pudieron alterar la sinceridad
de algunas respuestas debido al temor a ser identificados y que la empresa
tome algun tipo de accion que los perjudique, a pesar de que la encuesta fue
andénima. El segundo fue que la rotacion laboral iba en aumento y se llegaba
a niveles graves que afectaba el servicio, pero ocho meses antes de iniciar
el trabajo de campo la empresa sube el sueldo a los tripulantes en 36% vy la
rotacion bajé a la mitad, este escenario afectd, de alguna manera, las
percepciones de los entrevistados ya que la satisfaccion general obtuvo un

porcentaje alto en relacién a la satisfaccién de cada una de las variables.

A través de los resultados presentados, se observa que los tripulantes
entrevistados son eminentemente jévenes, solteros, hombres, aunque se
evidencia una presencia representativa de mujeres, que provienen de
provincia y de la capital. La mayoria tiene menos de un afio laborando en la
empresa y cuentan con grado de instruccidon superior, asi como educacion
secundaria y técnica. Es probable que muchos de ellos consideren el trabajo
como temporal a fin de ganar experiencia que les permita migrar a un empleo

que cubra sus expectativas.
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“La satisfaccion laboral” correlaciona de manera positiva con los factores
externos e internos, siendo ligeramente mayor con los factores internos.
Asimismo, se precisa que la mayoria de los factores externos ( sueldo y
beneficios sociales, relacion laboral, infraestructura, supervisién y politicas
de la organizacién) tienen una mayor correlacidn que los internos
(reconocimiento, crecimiento personal/profesional, responsabilidad, logro y
progreso) lo que permite concluir en que los factores higiénicos extrinsecos
son mas importantes que los internos en la satisfaccion general de los

tripulantes entrevistados.

En relacion al “Tiempo de permanencia’ esta presenta una correlacion
inversa con la mayoria de las variables relacionadas a los factores externos,
es decir a mayor tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa,
menor es la calificacién de los factores externos. Sin embargo, resalta el
hecho de que la mayoria de los factores internos presentan una correlacion

inversa, pero no llegan a ser significativas con el tiempo de permanencia.

Al comparar los resultados con los obtenidos en las diferentes
investigaciones que anteceden al presente trabajo se observa que estos
pueden ser similares pero los pesos de las variables son distintos ya que se
adaptan de acuerdo al contexto de cada persona, en especial en un entorno

latinoamericano en que algunos sectores son informales.
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En relacion a la prueba y contraste de la hip6tesis general, de acuerdo a las
pruebas estadisticas realizadas, se determina que no existe una relacion
significativa entre la satisfaccion laboral y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa de transporte Cruz del Sur.

Con relacion a las hipétesis especificas, se determina que no existe una
relacién significativa entre la atencion de los factores higiénicos — extrinsecos
y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa. Asimismo, no
existe una relacién significativa entre la atencion de los factores
motivacionales — intrinsecos y el tiempo de permanencia de los tripulantes

en la empresa.

Finalmente, surgen nuevas interrogantes, considerando los factores
exodgenos que se presentaron durante el desarrollo del trabajo de campo:
¢, Qué tanto influye el sueldo en relacién a las demas variables? y ¢ Qué tanto
influyd en los resultados el hecho de que los tripulantes sean jovenes,
solteros, sin compromiso y con menos de un afo laborando? Es pertinente

que estos sean absueltos en una nueva investigacion.
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CONCLUSIONES

No existe una relacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion
laboral y el tiempo de permanencia de los tripulantes en la empresa de

transporte Cruz del Sur.

No existe una relacion estadisticamente significativa entre la atencion de los
factores higiénicos — extrinsecos y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa.

No existe una relacion estadisticamente significativa entre la atencion de los
factores motivacionales — intrinsecos y el tiempo de permanencia de los

tripulantes en la empresa.

Los factores “Motivacionales-intrinsecos” tienen un mejor puntaje que los
factores “Higiénicos-extrinsecos”, dentro de ello, las relaciones entre las

personas al interior del area de “Servicio a bordo”, son su principal fortaleza.

Dentro de este factor, el trabajo que desempenfan es su principal motivacion.
Perciben un crecimiento personal y profesional importante a través del
mismo, ello estd muy vinculado a los aspectos que le brindan mayor
satisfaccion: “El servicio que brinda a los pasajeros”: 37%, “Conocer nuevos

lugares: 27% y “El prestigio de la empresa: 22%.
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6. En la variable de “Reconocimiento”, a pesar de encontrar un 50% “De
acuerdo y muy de acuerdo”, no se puede dejar de observar un importante
23% de “Desacuerdo y muy en desacuerdo” y 27% de respuestas “Neutras”.

Ello junto con los “Ascensos y premios” presentan menor calificacion.

7. Con respecto a los factores “Higiénicos-extrinsecos” se encuentra en estas
respuestas, una marcada deficiencia en algunos aspectos de los servicios
ofrecidos por la empresa a los tripulantes, con calificaciones notoriamente
negativas, siendo el “lugar de descanso” dentro del bus, la mas alta (57%).
En segundo lugar, esta el servicio de alimentacion ofrecido por las
concesiones; fuera de Lima, a los tripulantes (43%). “Recursos al interior del
bus para ejecutar mis tareas” 38%. No podemos dejar de mencionar, el

elevado porcentaje de respuestas “neutras”.

» La alta “satisfaccion general” es en mayor parte ocasionada por los factores
“Motivacionales-intrinsecos”. Especialmente por las variables: Motivacién a
realizar el trabajo como tripulante a bordo, aumento del desarrollo personal,
responsabilidad asignada al trabajo, ejercer las labores con libertad y
autonomia, consolidacion de las metas personales a través del trabajo,
conocimiento de lo que se espera del tripulante en el trabajo, ascensos y
premios que brinda la empresa y ejercer las labores con libertad y
autonomia; que presentan una correlacién estadisticamente significativa a

un 99% de nivel de confianza.
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8. Existe una correlaciéon inversa con respecto al tiempo de permanencia en la

empresa, en las variables “Higiénicas-extrinsecas” siguientes:

» Sueldo y beneficios sociales percibidos.

= Relaciones laborales con supervisor, jefe y choferes.

= Condiciones laborales: En el bus: Recursos para ejecutar las tareas y
condiciones de seguridad. En concesiones de provincias: Alimentacion.

Supervision: La persona se encuentra siempre disponible.

Esto debido a que el trabajo que desemperian es poco comun, sin dias de
descanso fijos, generalmente en dias de semana, no los fines de semana
como cualquier empleado “normal”, tienen su dia libre cuando sus amigos y
familiares estan trabajando. Laboran generalmente de noche y duermen en
un asiento del bus. La motivacion y percepciones positivas iniciales, se van
perdiendo en el tiempo. La conciencia de la “inseguridad” del viaje aumenta

con el tiempo.

9. Existe una correlacién inversa con respecto al tiempo de permanencia en la

empresa, en las variables “Motivacionales-intrinsecos” siguientes:

= Reconocimiento.

= QOportunidades de crecimiento personal
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Esto debido a que dentro de la “Cultura organizacional” el servicio al cliente
no esta en el centro de las decisiones. El personal que da “la cara al cliente”

no tiene “linea de carrera” ni incentivos fuera de su sueldo.

10. A nivel general, el segmento conformado por mujeres manifiesta estar mas

satisfechas con las variables evaluadas.

11.En algunas variables extrinsecas como relacién laboral, supervision y
politicas de la organizacion, asi como en las variables intrinsecas
relacionadas a reconocimiento y crecimiento personal /profesional, la
satisfaccion decae a medida en que los tripulantes presenten un mayor

tiempo de permanencia en la empresa.

144



RECOMENDACIONES

En una empresa de servicios, el personal motivado puede convertirse en un
‘motor” de eficiencia, eficacia e innovacion muy importante, ademas de

entregar un servicio al cliente superior.

En una empresa de servicios es esencial tener al Cliente en el centro del
quehacer cotidiano, y dentro de ello a los trabajadores. Hacer agradable el
“Clima laboral” o resolver los factores “Higiénicos/Extrinsecos” es importante
pero no suficiente. Si se quiere que la gestién se traduzca en resultados
rentables, se debe incursionar en aquellos factores denominados

“Motivacionales/intrinsecos”.

Se recomienda desarrollar una investigacion que busque absolver las
siguientes interrogantes: ;Qué tanto influye el sueldo en relacién a las
demads variables? ;En qué ranking esta el factor economico dentro de las
dimensiones descritas por Herzberg? y ; Qué tanto influye que los tripulantes

sean joévenes, solteros y sin compromiso en la satisfaccién laboral?
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ANEXOS

Anexo N2 01

........................................................................ Cuestionario

AnexoN°O2 ... Validacion de contenido del instrumento,

Hojas de vida de profesionales que

validaron el mismo.

ANeXO N O3, . Estadistica de rotacion del
personal.
ANEXO N 04 Cuadros de
resultados.
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ANEXO N° 01
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CUESTIONARIO: MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL DE LOS

TRIPULANTES DE SAB

Estimado colaborador: Agradeceremos responder todas las preguntas. Los resultados
nos serviran para mejorar nuestra empresa. Por favor sea lo mas honesto posible ya
que esta encuesta es ANONIMA y su objetivo es medir el grado de satisfaccion laboral

Marque con un aspa

Fecha de hoy:
Dia_ Mes 2015

Fecha de ingreso a Cruz del Sur:

Dia Mes Ano

DATOS DE IDENTIFICACION:

Sexo: F I:I M |:|

Edad:

18-19 anos

20-22 anos

23 -25 anos

26-28 anos

29 afos a mas

Grado de instruccion:

Secundaria

Superior técnica incompleta

Superior técnica concluida

Superior universitaria
incompleta

Superior universitaria
completa

Distrito donde vive:

Lugar de nacimiento:

Provincia Regién

150

1) DATOS FAMILIARES
Estado Civil:

Soltero

Conviviente

Casado

Divorciado

Separado

Numero de hijos:

0 ninguno

1

2

Mas de 2

Edad de los hijos:

0-1 anos

2-4 anos

5-8 anos

9- mas.

Con quien vives:

Familia de origen (Papa, mama,
hermanos)

Familia ampliada (Tios, primos)

Solo o con pareja.

1)) DATOS ECONOMICOS

De lo que ganas mensualmente, ¢qué porcentaje
lo usas para ti y que porcentaje lo usas para el
sostenimiento de tu hogar o del lugar donde
vives? Los dos valores deben sumar 100

Para mi : %

Para el sostenimiento de mi hogar u lugar donde
vivo Y%




FACTORES EXTRINSECOS

Califique cada AFIRMACION. Marque con un aspa la respuesta que mas se adecUe a su realidad. Llene todas las respuestas.

Los resultados nos servirdn para mejorar nuestra empresa. Por favor ser lo mas honesto

posible ya que esta encuesta es ANONIMA.

AFIRMACION

MUY
DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO
NI EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

interior del bus, para ejecutar mis tareas".

SB1 | "Estoy satisfecho con el sueldo que percibo".
SB2 "Estoy satisfecho con los beneficios sociales que
percibo".
SB3 ¢Cuanto le pareceria que deberia ser su s/
remuneracion?
"Estoy satisfecho con mi periodo de descanso
SB4 | 0
diario".
SB5 "Estoy satisfecho con mi periodo de descanso
semanal”.
RLA "Estoy satisfecho con la relacién que tengo con mis
compaferos de trabajo".
"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con
RL2 - ; "
mi(s) Supervisor(es)".
RL3 "Estoy satisfecho con la relacién que tengo con la
Jefa de Servicio a Bordo".
"Estoy satisfecho con la relacién que tengo con los
RL4 - il
Administradores de Agencias".
"Estoy satisfecho con la relacién que tengo con los
RL5 7
Choferes del bus".
CL1 "Estoy satisfecho con los recursos que tengo al




AFIRMACION

MUY
DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO
NI EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

CL2

"Estoy satisfecho con el lugar de descanso que
tengo dentro del bus".

CL3

"Estoy satisfecho con las condiciones de aseo en
los lugares donde me alojo".

CL4

"Estoy satisfecho con la alimentacion que me dan
en las concesiones"

CL5

"Estoy satisfecho con las condiciones de descanso
en los lugares donde me alojo".

CL6

Estoy satisfecho con las condiciones de seguridad,
para llevar a cabo mi labor dentro del bus.

Su1

"Estoy satisfecho porque siempre encuentro a
alguien adecuado dentro de la empresa, para
expresar mis dudas, inquietudes, sugerencias,
entre otros".

Su2

"Estoy satisfecho porque la persona que me
supervisa siempre se encuentra disponible cuando
lo requiero".

Pl

"Estoy satisfecho con los mecanismos de control de
mi labor, por parte de la empresa en puntualidad,
presentacién, imagen, control de mantas, informes
que presento y otros".




FACTORES INTRINSECOS

AFIRMACION

MUY DE
ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO
NI EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

"Me encuentro satisfecho con el reconocimiento que

RC1 me da la empresa de mi trabajo".
"Me encuentro satisfecho de las oportunidades de

CP1 |crecimiento personal que me proporciona la
empresa".

CP2 "Me encuentro motivado de realizar mi trabajo como
tripulante de servicio a bordo".
"Considero que mi trabajo como ftripulante me

DE1 | brinda la oportunidad para aumentar mi desarrollo
personal/profesional".

RE1 "Me encuentro satisfecho del nivel de
responsabilidad que se me asigna en mi trabajo".

RE2 "Me encuentro satisfecho porque puedo ejercer mis
labores con libertad y autonomia".

LO1 "Considero que he logrado consolidar mis metas
personales a través del trabajo de tripulante".

LO2 | "Conozco lo que se espera de mi en el trabajo”

PR1 "Conozco los ascensos y premios que ofrece la
empresa".

PR2 "Considero adecuado los asensos y premios que

ofrece la empresa”.




CONOCER EL SERVICIO QUE EL PRESTIGIO DE

ESTAR EN .

NUEVOS BRINDA A LOS OTRO ¢Cual?
LUGARES PLANILLA PASAJEROS LA EMPRESA

¢;Qué aspectos de su labor le brindan mayor

satisfaccion?

Tomando en cuenta TODOS los aspectos

; MUY DE NI DE ACUERDO MUY EN
considerados en esta encuesta y otros que ACUERDO DE ACUERDO NI EN DESACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO

considere importantes.

"ESTOY SATISFECHO CON_EL PUESTO DE
TRIPULANTE QUE DESEMPENQ".

Gracias por su colaboracidén



ANEXO N° 02



FECHA:

CUESTIONARIO SAB

PONERLE TiTULO DE LO QUE SE ESTA MIDIENDO. POR EJEMPLO

CUESTIONARIO PARA MEDIR CLIMA LABORAL O QUE SIGNIFICA SAB?

/ /2015

DATOS DE IDENTIFICACION:

Sexo:

Edad:

PARA TODA ESTA PRIMERA PARTE SERIA CONVENIENTO USAR CUADRADITOS PARA
MARCAR, AS COMO TE HE PUESTO EN MASCULINO Y FEMENINO Y EN GRUPOS DE EDADES.

Enumerar cada seccién, por ejemplo |.- Datos de identificacion. Il.- ........ es mas ordenado.

Al inicio debajo del titulo explicar un poquito que es lo que se requiere porque es lo primero
gue leeran los encuestados. Tu lo has puesto abajo

o (Marque con un aspa o circulo. Llene todas las respuestas.)

Se puede completar con, por favor sea lo mas honesto posible ya que esta encuesta es
anonima y su objetivo es medir ...........

¢Todos los datos que figuran aqui abajo los vas a usar en tu andlisis? Porque veo que no
estdn estos datos en sus hipotesis y si no los va a usar mejor recortarlos en lo que solo se
haga el estudio. A mi parecer son muchos y lo que interesan son las preguntas que se
relacionan con las variables de estudio.

F O M [

18-19 []  20-22[] 23-25[] 26-28[] 29 -mas []

Grado de instruccion:

Secundaria
Superior técnica concluida Superior técnica incompleta
Superior universitaria completa Superior universitaria incompleta

Distrito donde vive: ..........cocoooeeeeveeeeeeeenn.

Lugar de nacimiento:

Provingia ....cccceveceveieieeneveeee e REgION: oo
Fecha de ingreso a Cruz del Sur: / /
Estado civil:

Soltero Conviviente Casado Divorciado Separado

Numero de hijos:

0 1 2 Mas de 2



Edad de los hijos:
0-1 afios 2-4 afios 5-8 afios
éCon quién vives?:
Familia de origen (Papd, mama, hermanos) Familia ampliada (Tios, primos)
Solo o con pareja.

De lo que ganas mensualmente, ¢ qué porcentaje usas para ti y que porcentaje usas para el
sostenimiento de tu hogar o del lugar donde vives?

Para mi %
Para el sostenimiento de mi hogar u lugar donde vivo %
(Marque con un aspa o circulo. Llene todas las respuestas.)

Segun Likert, todas los items o reactivos deben ser oraciones de afirmacion no en preguntas
porque se tiende a responder si o no.

Corregir todos los items y colocarlos en afirmaciones, unas pueden ser positivas y otras al revés,
en ese caso, irdn los puntajes inversamente es decir 5, 4, 3, 2 ,1

No usar las expresiones NO, Nunca, siempre etc.
Por ejemplo

1) ;Le parece adecuada la remuneracion que percibe?
Que tan satisfecho estd con la remuneracidn que percibe actualmente

Y las respuestas irian desde muy satisfechas hasta nada satisfecho.
Pueden consultar Hernandez Sampieri alli hay todo un capitulo de cémo hacerlo.

Ademds no me parece la manera de como presentas las opciones de respuestas. Te adjunto un
modelo para que lo hagas de esa manera mejor es mas fdcil de responder y de calificar después.

Lo que te mando es un cuestionario real de habilidades sociales. El cuestionario con numeros es
la plantilla de calificacion para que tengas una idea.

Las preguntas en el cuestionario real no deben ir agrupadas, deben ir indistintamente de una
dimension y de otra, mezcladas para que el que responda lo haga de manera libre que es la
idea.

Factores extrinsecos Reactivos 1: MENOS adecuado
MAS adecuado: 5
SUELDO-BENEFICIOS 2) (Le parece adecuada la 1-2-3-4-5
remuneracion que
percibe?
Y 2
3) ¢Cudnto le pareceria que
deberia ser su
remuneracion? a) Otro empleado

en el mismo




puesto en otra

4) (Compara usted su empresa.
sueldo con algin otro b) Otro empleado
empleo que conozca? en un puesto

parecido dentro
de la empresa.

c¢) Otro empleado
en el mismo
puesto dentro de
la empresa.

d) Otro empleado
en un puesto
parecido en otra
empresa.

5) (Esta satisfecho con los
beneficios sociales que 1-2-3-4-5
percibe?

6) (Le parece adecuado su
periodo de descanso 1-2-3-4-5
diario?

7) (Le parece adecuado sus 1-2-3-4-5
periodos de descanso
semanal?

RELACION LABORAL 1) ¢(Le parece que la 1-2-3-4-5
relacion con los
compaiieros de trabajo es
la adecuada?
1-2-3-4-5

2) (Le parece que Ila
relacion con su(s)
supervisor(es) es la
adecuada? 1-2-3-4-5

3) (Le parece que Ila
relacion con la Jefa de
Servicio a Bordo es la 1-2-3-4-5
adecuada?

4) (Le | parece  que la 1-2-3-4-5
relacion con los
Administradores de
Agencia es la adecuada?

5) (Le parece que Ila
relacién con los choferes
del bus es la adecuada?

AMBIENTE FISICO 1) ¢Cuenta con los recursos 1-2-3-4-5

suficientes al interior del




2)

3)

4)

5)

bus para ejecutar sus
tareas?

(El lugar de descanso
dentro del bus es el
adecuado?

(Cuenta con condiciones
adecuadas de aseo en los
lugares en los que se
aloja?

(Cuenta con condiciones
adecuadas de descanso en
los lugares en los que se
aloja?

(Cuenta con
alimentacion adecuada en
los lugares en los que se
aloja?

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

SUPERVISION

1)

2)

3)

(Cuenta con una persona
adecuada de contacto
para expresar sus dudas,
inquietudes,
experiencias?

(La persona que lo
supervisa se encuentra
disponible cuando usted
lo requiere?

(Le parece que los
mecanismos de control
de la empresa son los
adecuados? Puntualidad,
Presentacion/imagen
Control de mantas u
otros.

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

SEGURIDAD

1)

(Cuenta con las
condiciones adecuadas de
seguridad para llevar a
cabo su trabajo dentro del
bus?

1-2-3-4-5

Factores intrinsecos

1: MENOS
MAS: 5

RECONOCIMIENTO

1y

(Cuédn reconocido se
encuentra usted en su
trabajo?

1-2-3-4-5




CRECIMIENTO 1) ¢(Encuentra en su trabajo 1-2-3-4-5
PERSONAL oportunidades de
crecimiento personal?
RESPONSABILIDAD 1) (Cree usted que el nivel 1-2-3-4-5
de responsabilidad que se
le asigna es el adecuado?

2) (Considera que puede 1-2-3-4-5
ejercer sus labores con
libertad/autonomia?

EL MISMO TRABAJO 1) ;Qué tan motivado se 1-2-3-4-5
siente usted en realizar el
trabajo que desempena
como personal a bordo?

2) Qué aspectos de su labor a) Conocer nuevos
le brindan mayor lugares
satisfaccion: b) Estar en planilla

c¢) El servicio que
brinda a los
pasajeros a
bordo.
d) El prestigio de la
empresa.
e) Otro. (Cudl?
MADUREZ 1) (Cuénto considera que el 1-2-3-4-5
trabajar como tripulante
le brinda la oportunidad
para aumentar su
desarrollo
personal/profesional?
CONSOLIDACION 1) ;En cudnto considera 1-2-3-4-5
usted que ha logrado
consolidar sus metas
personales a través del
trabajo de tripulante?
LOGROS 1) ¢(Conoce lo que se espera 1-2-3-4-5
de usted?
ASCENSOS 1) ¢Conocelosascensos, 1-2-3-4-5
PREMIOS premios que le brinda la

empresa?




2)

(Considera usted
adecuado los ascensos,
premios que le brinda la
empresa?

1-2-3-4-5

SATISFACCION
GENERAL

1)

Tomando en cuenta
TODOS los aspectos
considerados en esta
encuesta y otros que
considere importantes
(Qué tan satisfecho se
encuentra con el puesto
que desempefia en CRUZ
DEL SUR?

1-2-3-4-5
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INFORMACION TRIPULANTES SAB 2014-2015-2016

MOTIVO RETIRO

MESES INGRESOS | CESES | Renunciavoluntaria | Término de contrato | Personal promedio |Rotacién
ENERO 15 24 21 3 154 16%
FEBRERO 37 36 31 5 155 23%
MARZO 42 21 15 6 176 12%
ABRIL 32 28 18 10 180 16%
MAYO 12 33 24 9 159 21%
JUNIO 20 30 22 8 149 20%
JULIO 41 29 19 10 161 18%
AGOSTO 31 29 26 3 163 18%
SEPTIEMBRE 23 24 9 15 162 15%
OCTUBRE 23 25 22 3 160 16%
NOVIEMBRE 30 18 11 7 172 10%
DICIEMBRE 10 21 17 4 161 13%
Prom afio 2014 27 163 16%
ENERO 34 31 27 4 159 19%
FEBRERO 70 19 10 9 200 10%
MARZO 26 38 19 19 188 20%
ABRIL 24 24 13 11 188 13%
MAYO 30 15 13 2 203 7%
JUNIO 10 9 7 2 204 4%
JULIO 4 7 4 3 201 3%
AGOSTO 3 14 12 2 190 7%
SEPTIEMBRE 6 8 3 5 188 4%
OCTUBRE 15 16 11 5 187 9%
NOVIEMBRE 7 19 13 6 175 11%
DICIEMBRE 16 17 13 4 174 10%
Prom afio 2015 18 188 10%
Prom 2015 Abr-Dic 14 190 8%
Prom 2014 a Mar 2015 27 167 16%
ENERO 19 22 15 7 169 13%
FEBRERO 25 15 12 3 179 8%
MARZO 23 20 20 182 11%
ABRIL 37 26 19 7 193 13%
MAYO 20 15 7 8 198 8%
JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Prom afio 2016 20 184 11%
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Diciembre 2015
Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Meses que laboran en la empresa

TOTAL SEXO INS":I:‘SSgSION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Hombre  Mujer 26a+ Sef;:;'.daf Unti:i;si- Lima Provinc. Sin hijos Con hijos I:eos:se D:n:sae132 D:'lsszsa D:qli::“ M3254de
Técnica meses
Base: Total entrevistados 97
SMESESOMENOS . L 1% | 13% | 16% | 13% | 6% | ° 18% | M% | 17% | 7% | M% | 18% | 0% | 19% | 17% | 0% | 0%
DE4A6MESES [ L 15% | 13% | 16% | 14% | 8% | 10% | 16% | 13% | 13% | 12% | 15% | 0% | 11% | 33% | 0% | | 0% |
DE7A12MESES & LB 36% | 44% | 45% | 44% | 27% | 44% | 36% | 45% | 35% | 41% | 36% | 0% | 7% | 0% | 0% | ! 0% |
DE13A1BMESES |8 AL 1% | 14% | 12% | 10% | 17% | 13% | 12% | % | 14% | 1% | 17% | 0% | M% | 0% | 0% | 0%
DE19A24MESES . | 7% . 9% | . 3% | . 2% .. 6% | . 18% | 3% | - 10% | . 6% | 7% | . 8% | 2% | 0% | 7% | .38% | 0% | 0%
DE 25 A 36 MESES 8% 9% 7% 9% 6% 10% 9% 8% 4% 13% 8% 9% 0% 7% 0% 0% 0%
MADE3SMESES [T 5% | 7% | 0% | %% | 17% | 6% | 6% | 4% | 8% | 5% | 9% | 0% | 4% | 0% | 0% | 0% |
NSNR O 4% | 0% | 2% | 3% | 2% | %% | 2% | 1% | 3% | 3% | 0% | 0% | 4% | 17% | 0% | 0%
Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 0.0%_ 100.0% 100.0% 0.0% 0.0%




Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes

GRADO INSTRUCCION

Base: Total entrevistados

SECUNDARIA/TECNICA

Total 100%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes

EDAD TRIPULANTE

Base: Total entrevistados

Total 100%




Diciembre 2015
Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes

AMBITO

Base: Total entrevistados

LIMA

Total 100%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes

SEXO

Diciembre 2015

Base: Total entrevistados

Total 100%

100.0%




Diciembre 2015
Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Estado Civil

TOTAL SEXO GRADO

INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundar . . Mas de
Hombre  Mujer 262+ L et Provinc. | Sin hijos (Con hijos | D¢ 026 |[Pe7a12/De 13a13 De19a24 =,
” n taria meses meses meses meses
Técnica meses
Base: Total entrevistados
SOLTERO . BEEENOM 86% | 81% | 90% | 8% | 77% | 84% | 83% | 86% | 81% | 93% | 57% | 83% | 88% | 79% | 100% | 69%
CONVIVIENTE 8.3% 8% 8% 7% 1% 6% 10% 7% 7% 9% 5% 17% 7% 6% 8% 0% 19%
GASADO | .. 3.6% __ INCY WAL 2% | .. 2% .. 8% | . 4% | 3% ). 4% | 3% | 1% | 11% | 5% | . 3% | 4% | 0% | 4% |
DIVORCIADO RSO 1% | 1% | 0% | | 0% | 4% | 0% | 2% | 1% | % | 1% | 2% | 0% | 0% | 8% | 0% | 0%
SEPARADO . K 3.6% I 3% .. 2% | 5% .. 4% ... 3% ... 4% .. 2% | 5% | 0% _|.. 18% ... 5% |.3% | . 0% [..0% | . 8% .
Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%




Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Edad de los hijos

GRADO
INSTRUCCION

TOTAL SEXO

Secundar . .
- ¥ Universi-
Mujer ia/ A
P taria
Técnica

Base: Total entrevistados 19

9 A MAS ANOS

Total Multiple

AMBITO

Lima

22

Provinc.

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

0

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7al12 De 13a18 De 19a24

meses

meses

meses

meses

Mas de
24
meses

114.9% 116.7% 113.0% 108.3% 105.6% 129.4% 115.8% 114.3%

104.5%

124.0%

0.0% 114.9%

115.4%

111.8%

125.0%

100.0%

112.5%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

De lo que ganas mensualmente, équé porcentaje lo usas para el sostenimiento de tu hogar o del lugar donde vives?

TOTAL SEXO EDAD INS_(r;gLAlggloN AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Mujer 1822 2325  26a+ sec::/‘dar Universi- ;2 Provinc. Sinhijos Con hijos D¢ 9236 De7ai12 De13a18 De19a24 Ma:4de
Técnica taria meses meses meses meses meses

Base: Total entrevistados 86 42
10 o R 0% | 1% | 0% | . 2% | . 0% | . 0% | 1% ). 0% | . 1% | 1% | 0% | 0% | . 0% | 0% | . 0% | 0% .
100 P 1% ] 3% ). 2% | 3% .. 0% | 0% .. 3% | 2% ... 1% |..2% | . 2% |.0% | . 4% [..0% | . 0% | 0% ..
20 %k R 2% | M% | % | 8% | 2% | 3% | 9% | 8% | 3% | 6% | 6% | 0% | (¢ 0% | 0% | 0% | 0%
25 T e [ 1% _ . 1% | 0% | 0% | 2% |1 0% | 1% | . 0% | 1% | . 0% .. 1% |..0% | 0% | 0% | 0% | ..0% | . 0% .
30 o 5% IR 6% | % | 3% | 6% | ¢ 6% | 4% | % | 3% | TR | 2% | 0% | 1% | 0% [ 0% | 0%
EC—. R 7> 1% ]! 0% | 0% .. 2% | 0% | % .. 0% | 1% .. 0% | 1% ... 0% [ 0% | . 0% [ 0% | | 0% | .. 0% .
40 S S 8% 7% | 10% [ 10% | % | 10% | 4% | 12% | . 8% | . 8% | 11% | 2% | | 0% | .- % | 0% | 0% | 0%
A o 1% _ . 1% | 0% | .1 0% | .. 2% .. 0% | 0% [ 1% | 1% | . 0% | 0% | 2% | . 0% |..¢ 0% .. 0% | 0% | . 0%
50 % 23% 23% 24% 21% 29% 19% 24% 22% 19% 27% 29% 9% 0% 19% 0% 0% 0%
60 I 127> . 10% [ 14% | 14% | 10% | 13% | 14% | . 10% | . 10% | . 14% .. 10% [ 17% | 0% | . 4% [..0% | . 0% | 0% ..
65 L A I 2% | 0% | 2% | 2% | 0% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | 2% | 0% | 0% | 0% | 0% | | 0%
70 o LCCI  19% | 1% [ 17% | 1% | 19% | 16% [ 14% 1. 7% [.14% | 16% | 13% [ 0% | 22% | 0% [ 0% | . 0% .
L 1% IR 2% | 0% | 2% | 0% | 2% | 1% | 1% | 0% | 2% | 0% | 4% | 0% | % | 0% | 0% | 0%
80 . o e UG 10% | 11% | 12% | 8% | 13% [.11% | . 10% | .. % | .. 0% |..7% [ 19% | 0% | 11% | 0% [ . 0% | 0% ..
85 % WA 4% | 3% | 2% | 6% | 2% | 6% | 1% | 4% | 8% | 2% | 9% | 0% | 7% | 0% | 0% | 0%
0 . o e R 5% 6% ... 4% |3 3% ... 5% ... 8% |.. 6% ). .. 4% | 6% .. % ... 3% .. "% | 0% | 4% | . 0% [ 0% | . 0% .
NS / NR 4% 5% 1% 2% 5% 4% 4% 3% 2% 5% 4% 2% 0% 4% 100% 0% 0%




Diciembre 2015
Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

De lo que ganas mensualmente, équé porcentaje lo usas para ti?

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer 1822 2325  26a+ j | Universk - iia | Provinc. | Sin hijos Con hijos | 22026 [De7a12|De13a18 De19a24
~ n taria meses meses meses meses
Técnica meses

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

TOTAL SEXO EDAD

Base: Total entrevistados 68

%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

éCon quién vives?

%SUELDOUSO  yropg QUE LABORA EN LA EMPRESA

GRADO A
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS PROPIO
Secundar ) . " Mas de
Hombre  Mujer i Universi- \ina  Provinc. Sinhijos Conhijos So-  Menos De0a6 De7ai2 Det3aigDe19a24 =,
Rmref] taria 100% de 80% meses meses meses meses
Técnica meses
Base: Total entrevistados
FAMILIA DE ORIGEN (PAPA, MAMA, HERMANOS BRCIGCHN  64% | 49% | 55% | 56% | 63% | 58% | 57% | 77% | 38% | 59% | 53% | 59% | 50% | 74% | 54% | 54% [ 56% | 42%
SOLOOCONPAREJA = KL 29% | 44% | 33% | 38% | 35% | 37% | 34% | 16% | 56% | 34% | 38% | 26% | 33% | 19% [ 37% | 33% | 44% | 58%
FAMILIA AMPLIADA (TIOS, PRIMOS ) | | 7% . 6% | . % | 12% | 5% | 2% | . 5% | . 8% | . 6% | . % .. 7% | 8% | M% | 7% | 5% [ 9% | 18% | 0% | 0% .
NS/NR 1% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 2% 4% 0% 2% 0% 0% 0% 0%
Total 100%
100.0%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

éQué aspectos de su labor le brindan mayor satisfaccion?

GRADO i
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Secundar . :
Mujer 1822 %6a+ i UMWerSEima  Provinc. Sinhijos Conhijos 02036 De7ait2 Dei3aisDei9a24
Técnica taria meses meses meses meses

Base: Total entrevistados

EL SERVICIO QUE BRINDAALOS PASAJEROSIREICIN 55% | 51% | 50% | 54% | 56% | 52% | 54% | 49% | 57% | 50% | 62% [ 62% | 47% | 46% | 44% [ 65%
CONOCERNUEVOSLUGARES |~ WEKCKEM S87% | 42% | 45% | 46% | 28% | 43% | 36% | 48% | 30% | 45% | 28% [ 50% | 41% | 29% | 56% [ 19%
ELPRESTIGIODELAEMPRESA | WEEUGEM 26% | 36% | 33% [ 30% | B81% | 33% | S0% | 27% | 36% [ 34% | 26% | 36% | 81% | 33% | 22% | 27%
ESTARENPLANILLA | WERCKEM 12% | 15% | 10% [ 19% | 10% | 13% | 14% | 13% | 14% [ 13% | 15% [ 19% | 12% | 13% | 0% | 15%
TRATO AL PERSONAL 1% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 2% 0% 0% 0% 0%

NS/NR | 5% 8% 1% 5% 2% 10% 5% 6% 6% 5% 4% 9% 0% 6% 13% 0% 8%

Total Multiple

143.2% 140.2% 147.2% 144.8% 150.8% 131.3% 145.6% 141.1% 144.6% 141.9% 146.7% 134.0% 169.0% 136.8% 133.3% 122.2% 134.6%




Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con el puesto de tripulante que desempeiio”
Tomando en cuenta todos los aspectos considerados en esta encuesta y otros que considere importantes

GRADO

INSTRUCCION
e De0a6 De7a12 De13a18 De 19a24

Hombre Mujer 18-22 23-25 26a+ ia/ ) Lima Provinc. Sin hijos Con hijos
Técnica taria meses meses meses meses

Base: Total entrevistados 122 47 42 68 24

TOTAL SEXO EDAD

AmBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

0

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 1% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0%
Ni 7% 8% 6% 7% 6% 8% 6% 8% 6% 8% 6% 1% 5% 9% 4% 0% 12%

De acuerdo 91% 89% 94% 1% 92% 90% 92% 90% 93% 90% 93% 87% 95% 88% 92% 100% 88%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Considero adecuado los asensos y premios que ofrece la empresa"

GRADO <
TOTAL SEXO EDAD INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundan | o e De0a6 De7ai2 De13a18 De 19224
Mujer 1822 2325  26a+ ia/ MIVErSt  |ima  Provinc. Sin hijos Con hijos a a a a
. . taria meses meses meses meses

Técnica
Base: Total entrevistados a7
MUY ENDESACUERDO i 6% I 6% | | 6% | 2% | 8% | 8% | | 6% | | 6% | % | 5% | 4% | 1% | 5% | % | 4% | 0% | 8%
ENDESACUERDO . 9% I 8% | % | 12% | | 6% | 10% ] 9% | . 10% | . 10% | . 9% | % | 6% | 7% | 10% | 7% | 0% | 8% .
NI DE ACUERDO, NI EN DESACUER 3 36% 35% 38% 33% 40% 35% 39% 33% 34% 38% 39% 30% 43% 35% 33% 33% 31%
DEACUERDO 4 EEE M% | 31% | 40% | 38% | 31% [ 32% | M1% | 40% | 34% | 35% | 40% | . 40% | 31% | 38% | . 6% | 38%
MUYDEACUERDO 5 VO 6% 14% 12% 6% 10% 11% 8% ~10% 9% 9% 11% 5% 15% 4% 11% 8%
NSINR 2% 3% | 1% | . 2% | . 2% | 4% | 3% | 2% ). 0% | . 5% |..2% | 2% | 0% | 1% | 4% | . 0% | . 8% .
Promedo R 3.4 33 | 34 | 35 .33 [ . 33 |33 | 34 [ 33 | . 34 | 34 | 33 | 33 | 34 | . 32 | . 38 .33 .
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) S 47% | 44% | 52% | 44% | 42% | 43% | 49% | 49% | 43% | . 44% | B91% | 45% | 46% | 42% | 67% | 46%
Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 15% 14% 17% 14% 14% 19% 15% 16% 17% 14% 15% 17% 12% 18% 21% 0% 15%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36% 35% 38% 33% 40% 35% 39% 33% 34% 38% 39% 30% 43% 35% 33% 33% 31%

De acuerdo 46% 47% 44% 52% 44% 42% 43% 49% 49% 43% 44% 51% 45% 46% 42% 67% 46%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Conozco los ascensos y premios que ofrece la empresa"

TOTAL SEXO EDAD AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12 De 13a18 De 19a24

Hombre Mujer 18-22 23-25 26 a + Lima Provinc. Sin hijos Con hijos
meses meses meses meses

Base: Total entrevistados

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 22% 22% 24% 19% 21% 29% 22% 23% 21% 26% 14% 25% 33% 1% 23%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29% 28% 31% 24% 38% 23% 30% 28% 30% 28% 38% 31% 13% 22% 27%

De acuerdo 47% 47% 46% 53% 41% 46% 47% 47% 48% 45% 48% 4% 50% 67% 50%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Me encuentro motivado de realizar mi trabajo como tripulante de servicio a bordo"

TOTAL SEXO EDAD INS$233(?I ON AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundar \\ \versi- De0a6 De7a12 De13a18 De 19224
Hombre Mujer 18-22 23-25 26 a+ ) ia/' taria Lima Provinc. Sin hijos Con hijos ) (S [ —

Técnica
Base: Total entrevistados 47
MUY ENDESACUERDO 1 R 1% | 3% | 0% | 2% | 4% | 3% | 1% | 2% | 1% | 1% | 4% | 0% | 1% | 4% | 0% | 4%
ENDESACUERDO 2 WNCOM 5% | 1% | 2% | 5% | 4% | 4% | 3% | 5% | 2% | 4% | 2% | 2% | 4% | 8% | 0% | 0%
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 14% 18% 8% 7% 14% 21% 10% 17% 17% 10% 16% 9% 12% 13% 13% 22% 15%
DEACUERDO 4 WK 47% | 51% | 52% | 49% | 46% | 41% | 57% | 52% | 47% | 48% | 51% | 50% | 51% | 33% | 56% | 54%
MUY DE ACUERDO 5 IV 27% 36% 38% 30% 23% 42% 21% 24% | 37% 30% 32% 36% | 28% 38% 22% 27%
NSINR | L 1% 2% | 0% | . 2% | 0% | . 2% ). LCH 1% | 0% | . 2% .. 1% | 2% | 0% | % | 4% | 0% | 0%
Promedio 4.0 4.0 4.2 4.3 4.0 3.8 4.2 3.9 3.9 4.2 4.0 4.1 4.2 4.0 4.0 4.0 4.0

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 5% 6% 4% 2% 6% 8% 6% 4% 7% 3% 5% 6% 2% 6% 13% 0% 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14% 18% 8% 7% 14% 21% 10% 17% 17% 10% 16% 9% 12% 13% 13% 22% 15%

De acuerdo 80% 74% 88% 90% 79% 69% 82% 78% 76% 84% 79% 83% 86% 79% 1% 78% 81%




Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Hombre

Base: Total entrevistados

En desacuerdo

Total 100%.

Mujer

Progreso

GRADO INSTRUCCION AMBITO

Secundar Universi
26a+ ia/
Técnica
144

Provinc.

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

141

Diciembre 2014

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7ail2
meses meses

126

De 13 a
18
meses

De19a Masde
24 24
meses meses




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Conozco lo que se espera de mi en el trabajo”

GRADO

TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundan |y g De0a6 De7ai2 De13a18 De19a24
Mujer  18-22 2a+ ia/ MIVErSt  |ima  Provinc. Sin hijos Con hijos a a a a
. . taria meses meses meses meses
Técnica
Base: Total entrevistados 68
MUY EN DESACUERDO 1. 1% . 1% | 0% | . 0% | 2% | . 0% | 1% | 0% | . 1% | 0% | 0% | . 2% | 0% | 1% | 0% [ 0% | (¢ 0%
ENDESACUERDO .| 2 1% .. 1% ... 0% | . 0% | . 4% |3 3% | 0% | . 1% ... 1% |..0% | . 4% | 0% | . 1% ..0% [ 0% | 4%
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 9% 9% 10% 10% 10% 8% 9% 10% 10% 9% 9% 11% 10% 10% 4% 11% 12%
DE ACUERDO .4 O 62% | 61% | | 64% | .54% | | 69% | 54% | 68% | 66% | S7% | .. 65% | . 53% |... 64% | . 63% | 54% | 67% | .. 58%
MUY DE ACUERDO 5 WSl 25% 28% | 24% | 35% 7% | 32% | 21% | 22% | 30% 25% | 28% 26% | 22% | 38% | 22% | 27%
NS/NR 1% 2% .. 0% | 2% | 0% | 2% ... 1% ... 1% ). 0% | 2% | 1% | 2% |.0% | . 1% |..4% | 0% |..¢ 0% .
Promedio . 41 L 42 .. 41 42 | 40 |41 A oA ) 42 . 42 | 40 | 42 | 40 .. 43 | 41 |4
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) IR 87% | 89% | 88% | 89% | 85% | 86% | 89% | 88% | 8% [ 90% | 81% | 90% | 85% | 92% | 89% | 85%
Total 100%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 2% 2% 1% 0% 2% 4% 4% 0% 2% 1% 0% 6% 0% 3% 0% 0% 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9% 9% 10% 10% 10% 8% 9% 10% 10% 9% 9% 1% 10% 10% 4% 1% 12%
De acuerdo 88% 87% 89% 88% 89% 85% 86% 89% 88% 87% 90% 81% 90% 85% 92% 89% 85%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

GRADO

"Considero que he logrado consolidar mis metas personales a traves del trabajo de tripulante"

TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundar 4 iversi De0a6 De7a12 De13a18 De 19224
Mujer ia/ nlve_r5|- Lima Provinc. Sin hijos Con hijos a a a a
. . taria meses meses meses meses
Técnica
Base: Total entrevistados 47
MUY ENDESACUERDO 0% I 0% | . 0% | . 0% | 0% | . 0% | . 0% | . 0% | 0% | . 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | | 0% | 0%
ENDESACUERDO . ... 2 LN 4% | 10% | . 2% | 6% | 18% | . 9% | 4% | 6% | % |..8% | . 9% [.0% | . 9% .. 7% | 0% | 4%
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 18% 20% 17% 10% 19% 27% 13% 23% 24% 13% 18% 19% 17% 18% 21% 22% 19%
DEACUERDO .4 WY S54% | 56% | 60% | 56% | 46% | 53% | 56% | 52% | S57% | 58% | 45% | 4% | 56% | 33% | 56% | 54%
MUYDEACUERDO 5 RN 20% | 18% | 26% | 17% | 13% | 23% | 16% | 17% | 21% | 17% | 23% | 19% | 15% | 25% | 22% | 23%
NSINR 2% 3% .. 0% | 2% | 2% .. 2% .. 3% | 1% .. 1% .. 2% .. LI 4% [.0% | . 3% | A% | 0% | 0% .
Promedio .. 39 39 .. 3.8 | 41 139 | 36 | .89 | 38 | 38 | 39 | 39 | 39 .. 40 | 38 .. 37 | 40 | 40
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)EYIl  73% | 74% | 86% | 73% | 58% | 76% | 71% | 9% | 78% | 75% | 68% | 83% | 71% | 58% | 78% | 77%
Total 100%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 7% 4%  10% 2% 6%  13% 9% 4% 6% 7% 6% 9% 0% %  17% 0% 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18% 20% 17% 10% 19% 27% 13% 23% 24% 13% 18% 19% 17% 18% 21% 22% 19%
De acuerdo 73% 73% 74% 86% 73% 58% 76% 71% 69% 78% 75% 68% 83% 71% 58% 78% 77%
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Hombre

Mujer

Base: Total entrevistados 194

En desacuerdo

De acuerdo O 80% | 81%
NS/NR 1% 3% 0%
Total 100% 100% 100% 100%

87%
2%
100%

81%
1%
100%

72%
2%
100%

Logros

GRADO INSTRUCCION AMBITO

Secundar . n
Universi-

ia/ Provinc.

taria

180

Técnica
158

81% | 80% | 78% | 83%
2% 1% 1% 2%
100% 100% 100% 100%

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

244 94

83% | 74%
1% 3%
100% 100%

Diciembre 2014

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12

meses

84

87%
0%
100%

meses

136

78%
2%
100%

De13a
18
meses
48

75%
4%
100%

De19a Masde
24 24
meses meses
18 52

o
83% 81%
0% 0%
100% 100%




TOTAL

Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

SEXO

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

DE ACUERDO
MUY DE ACUERDO

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

Hombre

Total 100%

100.0%
En desacuerdo 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15%
De acuerdo 78%

Mujer

18-22

EDAD

23-25

26 a+

GRADO

INSTR
Secundar
ia/
Técnica

UCCION

Universi-

A Lima
taria

,,,,, % ) 8%
L 18% | 19%
53% | 47%

AMBITO

Provinc.

TENENC

Sin hijos

1A HIJOS

Con hijos

"Me encuentro satisfecho porque puedo ejercer mis labores con libertad y autonomia"

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12 De13a18 De 19a24

meses

meses

meses

meses

Mas de
24
meses

72% | 85% | 83% | 87% | 58% | 84% | 72% | 73% | 81% | 80% | 70% | 86% | 75% | 83% | 67% | 69%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
9% 1% 0% 6%  13% 4% 8% 7% 5% 6% 6% 2% 6% 8% 1% 8%
16%  13%  16% 6%  25% 1% 18%  19%  10%  12%  21%  12%  18% 4%  22%  19%
72%  85%  83%  87%  58%  84%  72%  73%  81%  80%  70%  86%  75%  83%  67%  69%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Me encuentro satisfecho del nivel de responsabilidad que se me asigna en mi trabajo"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . .
Hombre Mujer  18-22 2a+ i UMVersi- ina  Provinc. Sinhijos Con hijos D¢ 036 De7ai12 De13ai1De19a24
Técnica taria meses meses meses meses

TOTAL SEXO

AmBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Base: Total entrevistados

MUY ENDESACUERDO | B 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
ENDESACUERDO 2 MR 1% | 1% | 0% | 0% | 4% | 0% | 26 | 0% | 2% | 1% | 2% | 0% | 0% | 17% | 0% | 0%
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 7% 8% 6% 7% 8% 6% 4% 10% 8% 6% 7% 6% 5% 7% 17% 5% 10%
DEACUERDO 4 WM 3% | 53% | 60% | 56% | 60% | 53% | 63% | 5% | 58% | 61% | 1% | 57% | 59% | 50% | 57% | 59%
MUY DE ACUERDO 5 [PVl 26% 40% 31% 37% 27% 2% 23% | 33% - 31% 30% 38% 38% | 30% 17% 38% 29%
NSNR W 2% | 0% | 2% | 0% | 2% | 1% | 1% | 0% | 2% | 1% | 2% | 0% | 4% | 0% | 0% | 1%
Promedio 4.2 4.2 43 42 43 4.1 4.4 4.1 42 42 42 43 43 42 3.7 43 4.2

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 1% 1% 1% 0% 0% 4% 0% 2% 0% 2% 1% 2% 0% 0% 17% 0% 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7% 8% 6% 7% 8% 6% 4% 10% 8% 6% 7% 6% 5% 7% 17% 5% 10%

De acuerdo 91% 89% 93% 9N1% 92% 88% 95% 87% 92% 90% 1% 89% 95% 89% 67% 95% 88%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Hombre

Mujer

Base: Total entrevistados

En desacuerdo

87%
2%

90%
0%

Responsabilidad

73%
3%

GRADO INSTRUCCION AMBITO

Secundar . n
Universi-

ia/ Provinc.

taria

180

Técnica
158

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

244 94

Diciembre 2015

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12

meses

84

90%
0%

meses

54

83%
4%

De13a
18
meses
12

67%
0%

De19a Masde
24 24
meses meses
84 136

De acuerdo YU 80% | 89%
NS/NR 1% HEIREA
Total 100% 100% 100% 100%

100%

100%

100%

89% 79% 83% 85%
1% 2% 0% 3%
100% 100% 100% 100%

86% | 80%
1% 2%
100% 100%

100%

100%

100%

90% | 82% |
0% 1%
100% 100%




TOTAL

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER
DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

SEXO

Hombre

Mujer

18-22

EDAD

23-25

26a+

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . .
q Universi-
ia/

P taria
Técnica

L. . 0%
8% | 2% ..
5% 14%

AMBITO

Lima

Provinc.

TENENCI

Sin hijos

A HIJOS

Con hijos

2% | 0%
8% ] 2% .
,,,,, 6% | 7% |
[ 49% | 55% |
34% | 36%

"Considero que mi trabajo como tripulante me brinda la oportunidad para aumentar mi desarrollo personal/profesional”

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12 De 13a18 De 19a24

meses

meses

68

meses

meses

NSINR e R 2% | 0% | 2% | 0% | 2% | 1% | 1% | 0% | 2% | 1% [ 2% | 0% | 1% | 4% | 0% | 0% .
Promedio : : - . .
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) IR 80% | 93% | 91% | 8% | 75% | 90% | 82% | 86% | 86% | 87% | 83% | 90% | 8% | 83% | 89% | 88%
Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 3% 3% 3% 0% 5% 4% 4% 2% 4% 2% 1% 9% 2% 4% 4% 0% 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10% 14% 4% 7% 6% 19% 5% 14% 1% 9% 1% 6% 7% 12% 8% 1% 12%
De acuerdo 86%  80%  93% 9%  89%  75%  90% 82%  86% 86%  87%  83%  90% 8% 8% 8%  88%




Diciembre 2015
Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Me encuentro satisfecho de las oportunidades de crecimiento personal que me proporciona la empresa"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer ia/ UnIVe.I‘SI- Provinc. Sin hijos Con hijos P2086 | E2vail 2 Ba s haz 24
o taria meses meses meses meses
Técnica meses

TOTAL SEXO

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

DE ACUERDO
MUY DE ACUERDO

(S B

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) 60% 65% 78% 59% 48% 65% 60% 64% 60% 63% 60% 74% 63% 58% 44% 50%

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 14% 13% 14% 7% 14% 21% 13% 14% 1% 16% 14% 13% 7% 13% 13% 22% 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22% 24% 21% 12% 27% 29% 20% 24% 25% 20% 21% 26% 19% 21% 25% 33% 27%

De acuerdo 62%  60%  65%  78%  5%%  48%  65%  60%  64%  60%  63%  60%  74%  63%  58%  44%  50%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Hombre

Mujer

Base: Total entrevistados

En desacuerdo

Crecimiento personal y profesional

GRADO INSTRUCCION AMBITO

Secundar . n
Universi-

ia/ Provinc.

Técnica taria

158 180 172

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

244

" 75%

1%

94

o
71%

2%

Diciembre 2015

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12

meses

84

82%
0%

meses

136

73%
2%

De13a
18
meses
48

71%
4%

De19a Masde
24 24
meses meses
18 52

De acuerdo (L7 70% | 79%
NS/NR 1% | 0%
Total 100% 100% 100% 100%

84% | 74% | 61% | 77% | 71% | 75% | 73%
3% | 0% | 2% | 2% 1% 0% 3%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%

100%

100%

100%

100%

67% | 69% |
0% | 0%
100% 100%




Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Hombre  Mujer

Base: Total entrevistados

En desacuerdo

Total 100% S 100% | 100% | 100% | 100%

"Me encuentro satisfecho con el reconocimiento que me da la empresa de mi trabajo"

GRADO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS

Secundar . . De 13 a
ia/ U"t"’e.'s" Provinc. Sin hijos Con hijos D¢ 036 De7ai2 g
Técnica aria meses meses EEES

86

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Diciembre 2015

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De19a Masde
24 24
meses meses




Diciembre 2015

Servicio: Medicién de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con los mecanismos de control de mi labor, por parte de la empresa en puntualidad, presentacion, imagen,
control de mantas, informes que presento y otros"

GRADO i
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Secundar . .
Mujer 26 a+ ia/ Unlve.rsp Lima Provinc. Sin hijos Con hijos P20aE | ko Vel i iva i e
taria meses meses meses meses

Hombre
Técnica
Base: Total entrevistados 24

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Total 100%




"Estoy satisfecho porque la persona que me supervisa siempre se encuentra disponible cuando lo requiero”

GRADO 5
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundar . . Mas de
Mujer 26a+ ia/ UnIVe'I‘SI- Lima Provinc. Sin hijos Con hijos P2086 | E2rail 2 Ma i ba 24
- taria meses meses meses meses
Técnica meses
Base: Total entrevistados 24

MUY EN DESACUERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

Promedio

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

67% | 87% | 72% | T1% | 54% | T2% | 62% | 66% | 67% | 70% | 60% | 79% | 89% | 75% | 56% | 38%

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

'Euerdo 15% 15% 15% 7% 17% 23% 13% 18% 17% 14% 14% 19% 10% 13% 17% 22% 27%
uerdo ni en desacuerdo 17% 16% 17% 21% 8% 23% 15% 18% 14% 19% 16% 17% 12% 16% 8% 22% 31%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho porque siempre encuentro a alguien adecuado dentro de la empresa, para expresar mis dudas, inquietudes,
sugerencias, entre otros"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar

Hombre Mujer 26a+ ia/ e Lima Provinc. Sin hijos Con hijos E080 | E27ak D Baiis bas:

Byrf] taria meses meses meses meses
Técnica

TOTAL SEXO

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

ENDESACUERDO 2 WS 10% | LT . 8% | 0% | 5% | 5% | 12% | 8% | % | T% | 18% | 0% | 2% | 4% | % | 19%
NI DE ACUERDO , NIENDESACUER 3 ML 22% | 4% | 21% | 1% | 25% | 19% | 18% | 20% | 16% | 18% | 19% | 21% | 13% | 25% | 22% | 19%
DEACUERDO 4 WM 47% | 60% | 57% | 51% | 50% | 48% | 57% | 51% | 55% | 56% | 45% | 52% | 60% | 42% | 56% | 42%
MUYDEACUERDO 5 LI 19% | ° 15% | 19% | 21% | 10% | 24% | 1% | 17% | 17% | 16% | 19% | 26% | 12% | 29% | 0% | 12%
NSINR i 0% | % .. 0% | .. 2% | 0% | 0% 1% L 1% | . 0% | 0% |..2% | 0% | .1 0% _{ . 0% | 0% _f . 4% .
Promedio 3.8 3.9 4.0 3.2 3.4

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 1%  12%  10% 3%  16%  15% 9% 13%  11% 12%  10%  15% 0%  15% % 2%  23%
i 18%  22%  14%  21%  11%  25%  19% 18%  20% 16%  18%  19%  21%  13%  25%  22%  19%
70%  66%  75%  76%  71%  60%  72% 68%  67%  72%  72%  64% 7%  72%  71%  56%  54%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

TOTAL SEXO

Hombre Mujer

Base: Total entrevistados 194

De acuerdo

NS/NR

Total 100% 100%

Supervision

GRADO
INSTRUCCION
Secundar Uni .
18-22 ia/ niversk:
oy taria
Técnica

AMBITO

180 172

100% 100% 100%

Provinc.

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

244

100%

94

100%

Diciembre 2015

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De 0a6
meses

De7a12 De 13a18 De 19a24
meses meses meses




Diciembre 2015
Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Estoy satisfecho con las condiciones de seguridad, para llevar a cabo mi labor dentro del bus

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . . Mas de
Hombre  Mujer i UMYe'SEima Provine. Sinhijos Conhijos ¢ 026 De7ai2 Det3aigDeisazi .,
F— taria meses meses meses meses
Técnica meses

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

TOTAL SEXO

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

DEACUERDO
MUY DE ACUERDO

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

18% 21% 15% 3% 25% 27% 15% 21% 12% 24% 17% 21% 12% 19% 8% 22% 35%
22% 22% 22% 22% 21% 23% 19% 24% 29% 15% 20% 26% 21% 19% 38% 33% 12%
De acuerdo 59% 58% 60% 74% 52% 48% 65% 53% 58% 59% 62% 49% 64% 62% 54% 44% 50%




Diciembre 2015

Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con las condiciones de descanso en los lugares donde me alojo"

Base: Total entrevistados

GRADO
INSTRUCCION

TOTAL SEXO EDAD AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer 1822 2325 jal | Universicli = e || Provine. || Sinlhijos | (Conhijos | 22086 |(Dei7 a2 Detiails Detoa2d =,
= n taria meses meses meses meses
Técnica meses

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

MUY DE ACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

DEACUERDO |4

De acuerdo

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

24% 23% 26% 9% 27% 40% 28% 21% 18% 30% 24% 26% 17% 28% 21% 33% 27%
34% 35% 32% 48% 24% 29% 33% 34% 35% 33% 31% 40% 29% 32% 38% 22% 46%
41% 42% 40% 43%. 48% 31%. 39%. 43% 46% 37%. 45% 32% 55% 40%. 42% 44% 23%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con la alimentacion que me dan en las concesiones"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer 1822 2%a+ jal | Universicli = e || Provine. || Sinlhijos | (Conhijos | 22086 |(Dei7 a2 Detiails Detoa2d =,
= n taria meses meses meses meses
Técnica meses

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

TOTAL SEXO

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NIEN DESACUER 3 NI 30%

DEACUERDO
MUY DE ACUERDO

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

43% 42% 43% 29% 43% 58% 43% 42% 30% 55% 43% 43% 26% 46% 46% 56% 54%
30% 30% 31% 43% 22% 25% 32% 29% 36% 24% 30% 30% 33% 32% 21% 22% 31%
De acuerdo 25% 25% 25% 26% 32% 15% 24% 26% 30%. 20%. 25% 26% 40%. 21% 33%. 11% 8%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con las condiciones de aseo en los lugares donde me alojo"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer 1822 2325  26a+ jal | Universicli = e || Provine. || Sinlhijos | (Conhijos | 22086 |(Dei7 a2 Detiails Detoa2d =,
= n taria meses meses meses meses
Técnica meses

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

TOTAL SEXO EDAD

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER

DEACUERDO
MUY DE ACUERDO

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

31% 31% 31% 21% 35% 38% 29% 32% 28% 34% 33% 26% 24% 35% 33% 22% 31%
33% 34% 32% 41% 27% 31% 41% 27% 39% 28% 31% 38% 40% 31% 25% 56% 27%
De acuerdo 34% 34% 35%. 38%. 37% 27% 29% 39% 33%. 36%. 35%. 32% 36%. 32%. 42% 22% 35%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con el lugar de descanso que tengo dentro del bus"

GRADO
INSTRUCCION

TOTAL SEXO AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Secundar . . Mas de
Hombre Mujer ia/ UnIVe.I‘SI- Provinc. Sin hijos Con hijos P2086 | E2vail 2 Ba s haz 24
o taria meses meses meses meses
Técnica meses

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE AGUERDO , NI EN DESACUER 3 I

DE ACUERDO 4
MUY DE ACUERDO 5

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 57% 67% 44% 57% 57% 58% 61% 54% 60% 55% 58% 55% 45% 59% 79% 56% 54%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25% 20% 33% 28% 21% 29% 24% 27% 22% 29% 26% 23% 36% 24% 13% 11% 31%

De acuerdo 16% 12% 21% 14% 21% 13% 15% 17% 17% 15% 15% 19% 19% 16% 8% 33% 12%




2dicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con los recursos que tengo al interior del bus, para ejecutar mis tareas"

GRADO <
TOTAL SEXO EDAD INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
Secundar . .
Hombre Mujer 1822 2325 26a+ iy Universi- ina  Provinc. Sin hijos Con hijos D¢ 026 De7ail2 De13a18 De19a24
= q taria meses meses meses meses

Técnica
entrevistados
ZSACUERDO 1 - % . % | 1% ] % | 10% | 6% | 8% | T% | 8% | 8% | . % | 6% | . % | 6% | . 4% | "% | 12%
UERDO 2 MINIM 35% | 25% | 28% | 33% | 31% | 27% | 34% | 30% | 31% | 30% | 32% | 12% | 32% | 50% | 33% | 38%
ERDO, NIENDESACUER 3 [V 26% | 25% | 26% | 21% | 3% | 28% | 23% | 23% | 28% | 28% | 19% | 19% | 31% | 21% | 22% | 27%
DO 297 IR 28% | . 31% | 34% | . 27% | . 25% | . 29% | .. 29% | . 34% | 24% | . 29% | 30% | . 2% | 2% | . 7% |..22% | 15% |
SUERDO 5 M 3% | M% | 7% | 8% | 4% 8% | 6% | 5% 8% | 5% | 1% 10% | 6% 4% | 1% | 4%
S 1% 1% .. 1% ] 0% [ 2% | . 2% | 1% ] 1% |.2% [ 0% | 1% | 2% | . 0% | 0% | . 4% | 0% | 4%
___________________ 3.0 28 | 31 | 31 [ 29 [ 29 | 30 2.9 3.0 2.9 2.9 3.1 3.5 2.9 2.7 2.9 2.6

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
irdo 38% 42% 32% 33% 43% 38% 34% 41% 36% 40% 38% 38% 19% 38% 54% 44% 50%
do ni en desacuerdo 25% 26% 25% 26% 21% 31% 28% 23% 23% 28% 28% 19% 19% 31% 21% 22% 27%

36% 31% 42% 41% 35% 29% 37% 34% 39% 33% 34% 40% 62% 31% 21% 33% 19%




Diciembre 2014

Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Ambiente Fisico

GRADO "
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Mas de
24
meses

Secund
eUnaar yniversi- De0a6 De7ai2 De13a18 De 19224

Hombre Mujer ia/ i Provinc. Sin hijos Con hijos
Técnica taria meses meses meses meses

Base: Total entrevistados 582 432 474 540 732 p1:7 pLy 54 156

En desacuerdo

De acuerdo £ 34% | 37% | 39% | 37% | 27% | 35% | 35% | 37% | 33% | 36% | 33% | 46% | 34% | 33% | 31% | 24%
o | 2% | 1% | 2% | . 2% | 1% | 2% | 2% | 1% | 1% | 3% | 0% | . 1% | 1% | . 2% | 5%

100% 100% 100% 100% 100% 100%

NS/NR 1% |
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con los Choferes del bus"

Base: Total entrevistados

GRADO
INSTRUCCION

Secundar

. . Mas de
Hombre Mujer  18-22 jal | Universicli = e || Provine. || Sinlhijos | (Conhijos | 22086 |(Dei7 a2 Detiails Detoa2d =,

o taria meses meses meses meses
Técnica meses

)

TOTAL SEXO

AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER
MUY DE ACUERDO

De acuerdo

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

9% 12% 4% 3% 11% 13% 10% 8% 8% 9% 7% 13% 2% 9% 8% 11% 19%
21% 27% 14% 28% 13% 25% 18% 24% 28% 15% 23% 17% 26% 16% 29% 22% 19%
69% 61% 81% 69% 75% 63%. 72% 67% 63% 76% 70%. 68% 71%. 75%. 63%. 67% 58%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

TOTAL SEXO

Mujer

Base: Total entrevistados

18-22

EDAD

23-25

26 a+

GRADO
INSTRUCCION

Secundar
ia/
Técnica

Universi-
taria

AM

Lima

BITO

Provinc.

TENENC

Sin hijos

1A HIJOS

Con hijos

"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con los Administradores de Agencias"

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7al12 De 13a18 De 19a24

meses

meses

meses

meses

MUY ENDESACUERDO 1 R 0% | 0% | . 0% | 0% | . 0% | . 0% | . 0% | 0% | . 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | | 0% | 0%
ENDESACUERDO . ... 2 LR 6% | % | 3% | 8% | 8% | 6% | % | 7% | 6% | 7% | . 4% (0% | . 4% | 25% | 0% | 8%
NI DE ACUERDO , NIEN DESACUER 3 [IEARM 24% | 18% | 21% | 16% | 29% | 18% | 24% | 23% | 20% | 20% | 23% | 24% | 19% | 13% | 56% | 19%
DEACUERDO .4 WO S7% | 56% | S57% | 57% | 54% | 57% | 56% | 55% | S57% | S57% | 55% | 60% | 82% | 42% | 44% | 54% .
MUYDEACUERDO 5 WMENEM 12% | 18% | 19% | 16% | 8% | 19% | 1% | 13% | 16% | 15% | 15% [ 17% | 15% | 21% | 0% | 12%
NSINR 1% LT 1% .. 0% .. 3% .. 0% .. 0% | 2% .. 1% ... LRC . 1% .. 2% [.0% | . 0% |.0% | | 0% |.. 8%
Promedio .. 38 38 .. 39 | 39 .38 | . 36 |89 | 37 | 388 | 38 .. 38 | 38 .. 39 | 39 .. 36 | . 34 | .38
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) AR 69% | 74% | 76% | 73% | 63% | 76% | 67% | 69% | 73% | 71% | 70% | 76% | 76% | 3% | 44% | 65%
Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 7% 6% 7% 3% 8% 8% 6% 7% 7% 6% 7% 4% 0% 4%  25% 0% 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21% 24% 18% 21% 16% 29% 18% 24% 23% 20% 20% 23% 24% 19% 13% 56% 19%
De acuerdo 71%  69%  74%  76%  73%  63%  76% 67% _ 69% 73% 1%  70%  76%  76%  63%  44%  65%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con la Jefa de Servicio a Bordo"

TOTAL SEXO INS?SS&?ION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA
T De0a6 De7ai2 De13a18 De19a24
Mujer 18-22 26 a+ ) ia/' taria Lima Provinc. Sin hijos Con hijos meses meses meses meses

Técnica
Base: Total entrevistados 47
MUY ENDESACUERDO 1 MR 1% | 0% | 0% | 2% | 0% | 0% | 1% | 0% | 1% | 0% | 2% | 2% | 0% | 0% | 0% | 0%
ENDESACUERDO | 2 WMOZOM 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 12% 14% 10% 7% 8% 25% 13% 12% 10% 15% 13% 11% 5% 9% 13% 11% 35%
DEACUERDO 4 BEOLNN 48% | 43% | 48% | 46% | 44% | 42% | S50% | 48% | 44% | 48% | 43% | 52% | 47% | 25% | 67% | 46% .
MUYDE ACUERDO 5 RV 36% 44% 45% 43% 29% 46% | 34% | 4% | 38% 39% 43% 40% | 44% 58% 22% 15%
NSINR 1% 0% | 3% | 0% .. 2% .. 2% .. 0% | 2% .. 1% ... LRC . 1% .. 2% [.0% | . 0% | 4% | | 0% | 4%
Promedio 4.3 4.2 4.4 4.4 43 4.0 43 42 43 4.2 4.3 43 43 4.4 45 4.1 3.8

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 1% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 2% 2% 0% 0% 0% 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12% 14% 10% 7% 8% 25% 13% 12% 10% 15% 13% 1% 5% 9% 13% 11% 35%

De acuerdo 86% 85% 88% 93% 89% 73% 87% 84% 89% 83% 86% 85% 93% 91% 83% 89% 62%




"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con la Jefa de Servicio a Bordo"

GRADO i
TOTAL SEXO INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Secundar . .
Hombre Mujer  18-22 i/ UMVersi- ina  Provine. Sinhijos Con hijos D¢ 036 De7ai2 De13ai8 De19a24
Técnica taria meses meses meses meses

Base: Total entrevistados

MUY ENDESACUERDO 1 HE % { 0% | | 0% | 2% ] 0% | 0% | 1% | 0% | 1% | 0% | 2% | 2% ] 0% | 0% | 0% | 0%
ENDESACUERDO ... .2 B 0% .. 0% .. 0% ... 0% .. 0% .. 0% .. 0% | 0% ... 0% {.. 0% |..0% | . 0% .. 0% .. 0% |..0% | 0%....
NI DE ACUERDO , NIEN DESACUER| 3 I 12% W 4% ) 10% [ 7% ] 8% | 2% | 13% | 12% | 10% | 15% [ 13% | 11% [ 5% | _ 9% | 18% [ 1% | 35%
DEACUERDO ... 4 BN 48% | 43% | 48% | 46% | 44% | 42% | 50% | 48% | 44% | A48% | 43% | 52% | 47% | 25% | 67% | 46%
MUY DE ACUERDO 36% | 44% | 45% | 43% | 29% | 46% | 34% | 41% | 38% | 39% | 43% | 40% | 44% | 58% | 22% | 15%

NSINR e R 0% | 8% | 0% | 2% | 2% | 0% | 2% | 1% | 1% | 1% | 2% | 0% | 0% | 4% | 0% | 4% _
Promedio .
Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) 85% | 88% | 98% | 89% | 78% | 87% | 84% | 89% | 83% | 86% | 8% | 9% | 91% | 8% | 8% | 62%

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 1% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 2% 2% 0% 0% 0% 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12% 14% 10% 7% 8% 25% 13% 12% 10% 15% 13% 1% 5% 9% 13% 11% 35%

De acuerdo 86% 85% 88% 93% 89% 73% 87% 84% 89% 83% 86% 85% 93% 91% 83% 89% 62%




"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con mi(s) Supervisor(es)"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . s
Hombre Mujer 26a+ ia/ Unlve_r5|- Lima Provinc. Sin hijos Con hijos E2080 | E2ra [ WA ks o
Técnica taria meses meses meses meses

TOTAL SEXO AMBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Base: Total entrevistados 122

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER
DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

Total 100%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 4% 4% 4% 2% 5% 6% 3% 6% 4% 5% 3% 6% 2% 3% 4% 0% 12%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9% 8% 11% 9% 8% 13% 10% 9% 10% 9% 9% 1% 10% 7% 4% 0% 23%

De acuerdo 85% 87% 83% 90% 84% 81% 87% 83% 84% 86% 88% 79% 88% 88% 92% 100% 62%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con la relacion que tengo con mis compaiieros de trabajo"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar \\iversi. : _— . De0a6 De7a12 De13a18 De 19224
26 a+ ia/ A Lima Provinc. Sin hijos Con hijos
Teécnica taria meses meses meses meses

AmBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

Base: Total entrevistados

MUYENDESACUERDO | 1 MRSy 41% | 0.0% | 00% | 1.6% | 6.3% | 00% | 4.4% | 00% | 47% | 1.6% | 4.3% | 24% | 0.0% | 00% | 11.1% | 7.7%
ENDESACUERDO ... 2 MEEYMM 52% | 56% | 34% | 63% | 6.3% | 7.6% | 33% | 7.2% | 35% | 4.1% | 85% | 00% | 88% | 42% | 00% | 7.7%

NI DE ACUERDO , NI EN DESACUER 3 RREEYVI 18.6% | 11.1% | 24.1% 7.9% 14.6% | 17.7% | 13.3% | 20.5% | 10.5% | 14.8% | 17.0% | 23.8% | 10.3% [ 20.8% 0.0% 15.4%
DE ACUERDO 4

MUYDEACUERDO 5 WEUAMM 17.5% | 23.6% | 20.7% | 25.4% | 12.5% | 25.3% | 15.6% | 15.7% | 24.4% | 20.5% | 19.1% | 23.8% | 20.6% | 29.2% | 0.0% | 11.5%

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En desacuerdo 8% 9% 6% 3% 8% 13% 8% 8% 7% 8% 6% 13% 2% 9% 4% 1% 15%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15% 19% 11% 24% 8% 15% 18% 13% 20% 10% 15% 17% 24% 10% 21% 0% 15%

De acuerdo 76% 71% 82% 72% 81% 73% 73% 78% 70% 81% 79% 68% 74% 79% 75% 89% 65%




Diciembre 2015

Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

TOTAL SEXO

Hombre  Mujer

Base: Total entrevistados 485 360
En desacuerdo

NS/NR 1%

Relacion Laboral

GRADO
INSTRUCCION

Secundar
ia/
Técnica

395 450

taria

Universi-

AMBITO

Provinc.

430

W 74% | 81% | 80% | 80% | 70% | 79% | 76% | 75% | 80% | 79% | 74% | 80% | 82% | 75% | 78% | 62% |

100% 100%

TENENCIA HIJOS

Sin hijos Con hijos

610 235

7% | 74%

100% 100%

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De7a12 De 13a18 De 19a24
meses meses meses

De0a6
meses

210 340 120 45

80% | 82% | 75% | 78% | 62% |
0% | 1% | 1% | 0% | 5%

% | 2% | 0% | 3% | 0% | 0% | 2% | 2% | 0% | 0% | 3% | 0% | 1% | 1% | 0% | 5% |
100% 100% 100% 100% 100%

100% 100% 100% 100% 100%

Total 100% A 100% | 100%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

TOTAL SEXO

Hombre Mujer

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

"Estoy satisfecho con mi

periodo de descanso semanal"

GRADO
INSTRUCCION

AMBITO

Secundar . .
) Universi-
ia/

q Provinc.
- taria
Técnica

Lima Sin hijos

TENENCIA HIJOS

Con hijos

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7ai2 De13a18 De19a24 Ma;de

meses meses meses meses
meses

42

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo) SRRIACHN 27% | 26% | 19% | 33% | 27% | 271% | 27% | 23% | 80% | 26% | 28% | 24% | 21% | 83% | 1% | 46%
Total 100%

,,,,,,,,,,,,, 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 39%  43%  33%  31%  41%  46%  41% 38%  40% 38%  40%  36%  24%  51%  33%  44%  35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31%  29%  35%  47%  22%  25%  30% 32%  35%  28%  32%  30%  50%  26%  33%  33%  12%
De acuerdo 27%  27%  26%  19%  33%  27%  27% 27%  23%  30%  26%  28%  24%  21%  33% 1% 46%




TOTAL

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo)

Total 100%

,,,,,,,,,,,,, 100.0%
En desacuerdo 41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28%
De acuerdo 26%

Hombre

Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con mi periodo de descanso diario"

SEXO

Mujer

26 a +

GRADO
INSTRUCCION

AMBITO

Secundar . .
) Universi-
ia/

q Provinc.
- taria
Técnica

Lima

TENENCIA HIJOS

Sin hijos

Con hijos

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7a12 De 13a18 De 19a24

meses

meses

meses

meses

Mas de
24
meses

L32% | 21% | 80% | 27% | 25% | 27% | 20% | S31% | 25% | 28% | 29% | 19% | 38% | 22% | 31%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
42% 3%  34%  41%  48%  37%  44%  40%  42% 4%  40%  19%  54%  42%  44%  38%
31%  25%  40%  25%  19%  35%  22%  35% 2% 3%  19%  50% 2%  17%  22%  23%
2%  32%  21%  30%  27%  25%  27%  20%  31%  25%  28%  29%  19%  38%  22%  31%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con los beneficios sociales que percibo"

Base: Total entrevistados

GRADO
INSTRUCCION

TOTAL SEXO EDAD

Secundar Universi
Hombre Mujer 1822  23-25 ial ers Lima  Provinc. Sin hijos

— taria
Técnica

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

Promedio

Total 100%

Top Two Box (De acuerdo/ Muy de Acuerdo

AMBITO TENENCIA HIJOS

Con hijos

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

De0a6 De7al12 De 13a18 De 19a24

meses

meses

meses

meses

Mas de
24
meses

En desacuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

15% 13% 18% 10% 14% 23% 18% 13% 13% 17% 15%
19% 22% 15% 22% 16% 19% 20% 18% 20% 17% 18%
64% 64% 64% 66% 67% 58% 61% 67% 64% 64% 66%

100.0%

17%
21%
57%

100.0%

7%
21%
69%

100.0%

15%
18%
66%

100.0%

17%
17%
67%

100.0%

1%
33%
56%

100.0%

31%
15%
50%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

"Estoy satisfecho con el sueldo que percibo"

GRADO
INSTRUCCION

Secundar
ia/

TOTAL SEXO

AMBITO TENENCIA HIJOS

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

. . Mas de
Mujer 18-22 262+ Universi- Provinc. De0a6 De7a12 De13a18 De 19a24

Base: Total entrevistados

MUY EN DESACUERDO
EN DESACUERDO

DE ACUERDO
MUY DE ACUERDO

NI DE ACUERDO , NIEN DESAGUER| 3

| 21% | 21%
33% | 34%
32% | 34%

Técnica

| 24% | 27% | 28%
40% | 38% | 34%
27% | 29% | 33%

taria

L24% | 16%
40% | 42%
28% | 35%

Sin hijos

Con hijos

meses

meses

meses

meses

24
meses

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
En desacuerdo 27% 29% | 25% @ 24% | 29% @ 29% @ 28%  27% 19%  35%  29% | 23%  12%  31%  33%  33%  35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37% 40%  33%  34%  40% = 38%  34%  40%  42%  33%  38%  36%  50%  32%  29%  44%  35%
De acuerdo 35% 31% | 40%  41%  30%  33%  38%  32%  37%  33%  34%  38%  38%  37%  38%  22%  27%




Diciembre 2015
Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Sueldo y Beneficios

GRADO
INSTRUCCION

Secundar . .
Hombre Mujer  18-22 262+ | Universk e | Provine. || Sin hijos (Con hijos|| 28086 |De7ai2|De 13a13 De 19224
Técnica taria meses meses meses meses

AmBITO TENENCIA HIJOS MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

TOTAL SEXO

Base: Total entrevistados

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

NS/NR
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




Servicio: Medicion de la Satisfaccion Laboral de los Tripulantes del Servicio a Bordo

Numero de hijos

MESES QUE LABORA EN LA EMPRESA

GRADO .
TOTAL INSTRUCCION AMBITO TENENCIA HIJOS
Secundar . . Mas de
ia/ Umve_rsl- Provinc. Sin hijos Con hijos De0a6 De7a12 De13a18 De 19a24 24
o taria meses meses meses meses
Técnica meses
Base: Total entrevistados
NOTENEHWOS 1 MEEIN 5% | 68% | 79% | 71% | 65% | 76% | 69% | 73% | 7% | 100% | 0% | | 69% | 75% | 67% | 89% | 69%
1HWO 2 M 21% | 28% | 19% | 25% | 27% | 19% | 28% |.. 24% | 23% | 0% | 85% [ .29% | 21% | 28% | 11% | 27%
2HWos 3 Y 3% | 4% | 2% | 2% | 8% | 4% | 3% | 1% | 6% | 0% | 18% | 2% | 3% | 8% | 0% | 4%
MASDE2HUOS 4 JEREEE % | 0% | . 0% | . 2% | . 0% | 1% | 0% | 1% ] . 0% | . 0% | 2% | . 0% | .. % | . 0% [ 0% | . 0%
Total 100%
100.0% 100.0%_ 100.0%_ 100.0%_ 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%_ 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%




