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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo demostrar la
influencia entre las estrategias de motivacion y la satisfaccion laboral del cliente
interno del Hotel Fundo San José Lodge, Chanchamayo. El disefio metodolégico
de la investigacién es cuasi experimental, con un enfoque mixto, combinando la
investigacion cuantitativa y cualitativa; y longitudinal. La poblacion y muestra esta
constituida por 10 personas, que son el total de colaboradores que trabajan en el

hotel fundo San José.

La conclusion general de la investigacion es a través de una propuesta de
plan de capacitacion, ejecutado el taller aplicativo; que reflejé la carga laboral y el
trabajo en equipo para la mejora mediante la aplicacion de la teoria expuesta,
para un adecuado uso de la empatia, manejo de tiempo, empowerment,
reconocimiento del personal, ello permitira el bien comun entre colaborador y

empresa, con la finalidad de una 6ptima gestién del talento humano.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, Motivacion, Trabajo en equipo, Empatia
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ABSTRACT

The present research work aims to demonstrate the influence between
motivation strategies and job satisfaction of the internal client of the Fundo San
Jose Lodge, Chanchamayo Hotel. The methodological design of the research is
quasi-experimental, with a mixed approach, combining quantitative and qualitative
research; and longitudinal. The population and sample consists of 10 people, who

are the total number of employees working in the Fundo San Jose Lodge Hotel.

The bottom line of this investigation is through a proposed training plan,
executed the application workshop; reflected that the work load and teamwork is
improved by applying the theory exposed, for an appropriate use of empathy, time
management, empowerment, recognition of the staff, this will allow the common
good between collaborator and company, with the purpose of an optimal

management of human talent.

Keywords: Job satisfaction, Motivation, Teamwork, Empathy
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INTRODUCCION

La presente tesis lleva como titulo “Influencia de las estrategias de motivacion
para la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel fundo San José Logde —
Chanchamayo 20177, tiene como finalidad realizar un andlisis de la gestion del
talento humano de los colaboradores que laboran en el establecimiento de
hospedaje mencionado, y proponer las estrategias adecuadas para la mejora de
su satisfaccion y motivacion, que trae como consecuencia brindar una calidad de

servicio al huésped.

Asimismo, se hace referencia del planteamiento del problema donde se menciona
temas tales como: la descripcion de la realidad problematica, formulacion del
problema, objetivos de la investigacion, justificacion de la investigacion,

importancia de la investigacion, viabilidad y limitacién del estudio.

La tesis estd compuesta por cinco capitulos los cuales se detallan a continuacion:

El primer capitulo constituye el marco teorico, el cual se enfoca en: antecedentes
de la investigacion, bases teoricas de la investigacion y definicion de términos

basicos.
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El segundo capitulo, hipétesis y variables de la investigacién, compuesto por:
formulacion de las hipétesis, variables, matriz de consistencia y matriz operacional

de las variables.

El tercer capitulo, el disefio metodologico, disefio muestral, técnicas de
recoleccion de datos, técnicas estadisticas para el proceso de la informacién y los

aspectos éticos.

El cuarto capitulo, los resultados y discusidn obtenidos en la presente
investigacion. Asi como las conclusiones, recomendaciones y la propuesta de

plan de capacitacion.

Para finalizar, el quinto capitulo con las fuentes de informacién y lo anexos.
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Descripcion de la realidad problematica

Segun la O.M.T. refiere que “Durante décadas, el turismo ha experimentado un
continuo crecimiento y una profunda diversificacion, hasta convertirse en uno de

los sectores que crecen con mayor rapidez en el mundo.”

Este crecimiento ha ido mejorando a través de los afos, donde ha
permitido que el turista y los paises receptores se beneficien mutuamente a través
de esta actividad, asimismo favorece a las partes a que se realicen intercambios
sociales, culturales y econémicos (pagina Web de la Organizacion Mundial de

Turismo (http://www2.unwto.org/es/content/por-que-el-turismo). De igual manera,

se mencionan en otros estudios a nivel nacional diferentes cifras econémicas:

Segun el perfil del turista extranjero 2016, elaborado por MINCETUR,
sostiene que el turismo receptivo en el Peru crecid 3 puntos porcentuales por
encima del promedio mundial. Asimismo, la llegada de turistas extranjeros a
nuestro pais registré un crecimiento promedio anual de 8 % en los ultimos cinco
afos. Por consiguiente, del 100 % de visitas al Peru, el 65 % es por vacaciones,

el 14 % es por negocios y 14 % es por visitar a familiares o0 amigos.

La evolucion de los viajes por vacaciones, recreacion u ocio durante el
2016 llegaron a 2, 30 millones de turistas extranjeros, se observa un incremento

en las divisas de 9 % anual en el quinceno. Con referencia a su contribucion a la
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economia, el turismo receptivo represento en el 2016 alrededor del 4 % del PBI
peruano. De igual forma, el gasto promedio es de US$ 964 por persona y que el
46 % de estos turistas tienen educacion universitaria, asi como una permanencia
promedio de 9 noches (Comision de Promocion del Pera para la Exportacion vy el
Turismo — PromPeru 2016 pp. 3-27, en linea). De lo anterior, se desprende el
incremento de la demanda hotelera, como la opcion de hospedar a una persona, y
también como la oportunidad de ofrecer una experiencia del lugar visitado

dependiendo de la region.

La selva de Peru despierta un especial interés en el turista, por su contacto
natural y Junin como parte de esta regién ofrece un tipo particular de alojamiento,
el lodge, como experiencia natural cercana, actividades de aventura y escapar de
lo convencional, sin embargo, el éxito de la estadia depende de la calidad de
servicio que los trabajadores puedan ofrecer, lo cual permitira cubrir y satisfacer
las necesidades de los mismos. Sin embargo, estos establecimientos de
hospedaje adolecen de alta rotacion laboral, ligada a la poca satisfaccion laboral y
la desmotivacion del grupo humano que labora en estos establecimientos. Por tal
motivo, la gestion de los recursos humanos en los hospedajes necesita un
personal satisfecho laboralmente y motivado con el fin de que se identifique con la

empresa y continde su linea de carrera hotelera.

En el presente trabajo se detalla la investigacién sobre el hotel fundo San
José Lodge ubicado en la ciudad de La Merced, capital de la provincia de

Chanchamayo, region Junin.
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Segun Chiavenato para garantizar el éxito en una empresa, es importante un
ambiente de trabajo adecuado, grato para sus colaboradores, un buen clima
organizacional y que la satisfaccion laboral de su cliente interno sea idénea. Lo
que promovera que el desarrollo laboral sea de la mejor forma posible,
manteniendo una actitud positiva y motivada frente a las actividades del dia a dia.
Con ello se refiere al comportamiento y percepcion, personalidad y motivacion del
colaborador, teniendo como un factor importante la eficiencia en una
organizaciéon, y que se puede lograr, cuando se han inculcado en las personas

actitudes favorables hacia esta y hacia el trabajo (Chiavenato, 2009).

Este establecimiento de hospedaje, esta conformado por distintas areas de
trabajo que presentan entre su problematica principal la insatisfaccion laboral lo
que trae como consecuencia la alta rotacién, negligencia al desempefar las
tareas propuestas, ausentismo laboral, deficiencia en la supervision y evaluacion
al personal, deslealtad y falta de identificacion con la empresa incluso retiros

intempestivos del personal.

Esta carencia de guia desencadena la pérdida de talento humano entrenado y
de este hecho se evidencia la necesidad de un cambio en el manejo del personal
nuevo para hacerlo competente y que satisfaga las necesidades del servicio a la
vez que le ofrezca un ambiente laboral propicio que haga atractiva la idea de
permanecer en el puesto. Creando un compromiso con la empresa al estar esta

ya comprometida con el empleado.
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La presente tesis esta ligada a la linea de investigacion de la
especializacion de gestion de empresas dentro del sector turistico y hotelero, en
esa intencion se dirige el estudio en un establecimiento de hospedaje, teniendo
como objetivo la mejora de la gestion a través de herramientas interconectadas,
primero brindando un conocimiento de la actual satisfaccién laboral teniendo
como referencia la escala SL-SPC de Palma, con miras a mejorar la motivacion
extrinseca e intrinseca, usando para este fin la teoria de los dos factores de
Herzberg. Con ello lograr una herramienta Uutii en el mejoramiento del
comportamiento organizacional, demostrando que la propuesta de plan de
capacitacion basada en la teoria utilizada, puede ser un instrumento de gestion a
corto y mediano plazo, beneficioso en el mejoramiento de la productividad del

hospedaje en cuestion.
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Formulacion del Problema

Problema general

¢,De qué manera las estrategias de motivacion influyen para la satisfaccion
laboral del cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo

en el 2017?

Problemas especificos

¢,De qué forma el ambiente de trabajo influye con los aspectos extrinsecos

del cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 20177

¢,De qué manera influye el trabajo altamente desafiante con los aspectos
intrinsecos del cliente interno del hotel fundo San José Lodge -

Chanchamayo 20177

¢ Como influye la compatibilidad entre puesto y persona con los aspectos
extrinsecos del cliente interno del hotel fundo San José Lodge-

Chanchamayo 20177
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Demostrar la influencia entre las estrategias de motivacion y la satisfaccion
laboral del cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo

2017.

Objetivos especificos

Efectuar cémo influye el ambiente de trabajo con los aspectos extrinsecos

del cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

Demostrar la influencia entre el trabajo altamente desafiante con los
aspectos intrinsecos del cliente interno del hotel fundo San José Lodge -

Chanchamayo 2017.

Comprobar la influencia de compatibilidad entre el puesto y persona con
los aspectos extrinsecos del cliente interno del hotel fundo San José

Lodge- Chanchamayo 2017.
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Importancia de la investigacion

La presente investigacion se desenvuelve en un marco donde los recursos
humanos entrenados se pierden por no estar adaptados al area de trabajo,
deficiencia en el proceso de seleccion, falta de motivacion para rendir en el puesto
de trabajo confiado o continuar en el mismo, carencia de capacitaciones,

supervisiones y evaluaciones continuas.

Esta salida de personal preparado es una pérdida en la inversion que se realiza al
entrenar personal nuevo, en vez de poner énfasis en conservar el personal ya
preparado y afinar las carencias y virtudes del grupo humano ya formado. De ello,
deriva una alta tasa de rotacion y la importancia de un estudio que brinde una
salida mas ventajosa para la empresa (que no perderd recursos humanos
entrenados) y para el empleado nuevo (dentro de un clima atractivo que estimule

Su permanencia y no su salida inmediata).

El estudio demuestra la importancia de la direccion y sus herramientas
empleadas: como la motivacion, el desarrollo y la sostenibilidad de una empresa
del sector hotelero. Es un aporte para mejorar e innovar dicha gestion. La
presente investigacion tendra una contribucién que conlleva una propuesta de un
plan de capacitacion, ello permitira superar la problematica encontrada y optimizar

la gestién correspondiente.
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Viabilidad de la investigacion

Este estudio es viable ya que se cuenta con la documentacion adecuada, los
rangos de rotacion de empleados, sus indices de recontratacion, evaluaciones al
personal y encuestas de satisfaccion del cliente; todos los documentos que
ayudaran a medir la competencia del personal y su mejora frente a las nuevas
estrategias de motivaciéon a utilizar en la aplicacion a través de talleres de
integracion al personal que labora en la empresa, donde permitird comparar el
impacto de las estrategias motivacionales en los colaboradores del hotel fundo

San José Lodge - Chanchamayo.

Por la documentacion, el recurso humano y la disponibilidad para la mejoria de

este establecimiento de hospedaje, el estudio es viable, ademas de importante.

Limitaciones del estudio

Al estudio lo limita la distancia entre el investigador (residente en Lima) y la fuente
investigada (hotel fundo San José Lodge en Chanchamayo - La Merced), lo cual
implica una inversion economica y de tiempo extra. Asimismo, una segunda
limitacion es la ausencia de algunos registros por abandonos de puestos, donde
se desconoce el motivo de la ausencia o de la no renovacion de contrato;
dificultad o poca colaboracion de algunos huéspedes en responder las encuestas
de satisfaccion, que permitiran medir el grado de eficiencia del personal y como el

cliente percibio el servicio y el tiempo a disponer para el estudio, realizar una
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comparacion entre dos grupos humanos reducidos en tamafo, como son los
contratados de un afio con los de otro, con las variantes entre ambos grupos que

ello conlleva.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacién

En la actualidad, existen diferentes propuestas o planes de capacitacion,
motivacion, liderazgo, relacionadas al comportamiento organizacional. Sin
embargo, en la presente investigacidon no va a realizar un diagndstico sobre la
satisfaccion laboral de los colaboradores de un establecimiento de hospedaje, por
el contrario, es demostrar la influencia de las estrategias de motivacion de los
colaboradores que tiene la satisfaccion laboral lo cual servira como referencia y

orientacion a la institucion.

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Massaro V. (2015), de la Universidad de Buenos Aires, ha presentado una
tesis sobre “;Cémo definen el aporte de la gestion del desempefio a la

rentabilidad del negocio, empresas de tecnologia en Colombia?”

La autora sostiene que las empresas de tecnologia invierten mucho dinero

en capacitar a su personal y que, tras esa inversion en su preparacion, se
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enfocan en retener al recurso capacitado, el empleado en ese contexto
tiene un aporte irregular econdmicamente a la empresa y la falta del
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. El estudio demuestra que
mas que la efectividad de retener al personal capacitado, es identificar a los
talentos humanos y que ellos conozcan que la institucién es un lugar de
formacion continua, que va relacionado con el cumplimiento de sus
objetivos y la cultura organizacional de la empresa, permitiéndoles ser

escuchados, aportar ideas, soluciones para la mejora de la institucion.

La autora se enfoca en el valor de un personal capacitado y en convertirlos
a ser un recurso estratégico de negocios una vez preparado, algo que se
ve poco en el sector hotelero, debido a la alta rotacion laboral,
caracteristica en la hoteleria; darle la importancia adecuada al trabajador y
resaltar que una vez preparado se convierte en un factor mas importante

para la empresa.

La importancia de que el personal desarrolle sus competencias centrales y
gue vaya enfocado a la vision estratégica de la organizacién; no solo desde
el punto de vista econdmico, sino también con un trabajo estimulante, con
retos y que garantice seguir preparandose y mejorando en beneficio propio,

pero claro con esto también en beneficio de la empresa.
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La evidencia de este beneficio lo presenta dicha investigacion, un aporte
importante para demostrar una vez mas la importancia de la satisfaccion

del cliente interno, que es el objetivo de la investigacion.

Abdolkarimi, I. & Khosorowshahi, S. (2014). de la Luled University of
Technology Germany presentaron una tesis sobre “The Relationship
between the Employees’ Motivation, Job Satisfaction and Financial

Development of Parsian Hotels Chain in Tehran”

La presente investigacion da a conocer la relacion entre motivacion y
satisfaccion laboral de los trabajadores, y el desarrollo financiero del
Parsian Hotels Chain in Tehran-Iran; utilizando distintas técnicas como el
cuestionario de satisfaccion laboral PMW-201 y el cuestionario de

motivacion Petcharak 2002.

Lo cual demostré una relacion positiva entre las dos primeras variables
relacionadas al trabajador (satisfaccidbn y motivacion) con la tercera
(desarrollo financiero de la empresa), lo que da como resultado que un

cliente interno bien tratado genere el desarrollo econémico de la empresa.

Zavala, O. (2014), del Instituto Politécnico Nacional-México, Seccion de

Estudios de Posgrado e Investigacion, ha presentado una tesis sobre
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“Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de Servicios Compartidos

de una Empresa Embotelladora de Bebidas”.

En esta investigacion se aborda el estudio de la satisfaccion laboral
tomando en cuenta factores extrinsecos e intrinsecos conformados por 13
sub factores, utilizando la teoria bifactorial de Herzberg y los conceptos

desarrollados por Peiro.

El estudio encontré niveles de motivacion altos y muy altos, sin una
diferencia significativa entre los grupos analizados (género, escolaridad,
ingreso mensual, tipo de puesto, edad), sin embargo, encontré6 una
diferencia significativa con una variable que fue la antigledad en la

empresa.

Es importante resaltar que la diferencia de ingresos no representé un
aumento significativo en la motivacion, contrario a la creencia popular de
gue a mayor pago mayor motivacion, hecho desmentido por varios

estudios, encontrando en este uno mas que corrobora lo mismo.

Zavala (2014), coincide con la presente investigacion debido a que se
demuestra que los factores extrinsecos, entiéndase estimulo economico,
no son preponderantes en el ambito de satisfaccion laboral, si bien son

importantes, hay otras herramientas que usar para lograr mayor
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satisfaccion en el cliente interno; algo que se procuré evidenciar en la
investigacion; dando un papel mas importante al crecimiento personal,
identificacion con la empresa y ofrecimiento de linea de carrera; estos
estimulos procuran una mayor satisfaccion y con este un mejor desempefio

del colaborador, que refleja un mayor ingreso para la empresa.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Calderon J. (2016), de la Universidad de San Martin de Porres, ha
presentado una tesis sobre “Propuesta de una Politica de Desarrollo del
Talento Humano para la Mejora de la Calidad del Servicio en una Muestra

de Hoteles de 3 y 5 estrellas en Lima y Huanuco”.

En la presente investigacion se aborda la importancia del factor humano,
gue son los trabajadores en las empresas hoteleras, la cual por ser de
servicio implica que se dé una adecuada calidad del mismo a sus
huéspedes orientada a la busqueda de resultados 6ptimos y la rentabilidad
de la organizacion. En esa intencion sucede que se descuida la gestion de
recursos humanos, no tomando en cuenta los aportes, mejora en la

capacitacion, satisfaccion laboral y motivacion de los trabajadores.

Bobadilla, M.y Callata, C., Caro, A. (2015), de la Universidad del Pacifico

del Pert elaboraron una tesis sobre “Engagement laboral y cultura

34



organizacional: El rol de la orientacion cultural en una empresa global”,
donde se busca determinar, si el compromiso laboral puede ser predicho
por la cultura organizacional de la empresa, y a través de un estudio
cuantitativo, explicativo, no experimental y transaccional se demostré dos

tipos de cultura organizacional que predice el engagement laboral.

Ante los resultados, elaboraron propuestas de mejoria para la organizacion,

optimizando el nivel de engagement laboral.

En relacién al caso de estudio, se elabora una investigacion del cliente
interno, con énfasis en la cultura organizacional como propuesta de mejora,
sobre el grupo laboral, en la presente tesis se busca que los colaboradores
a través de la satisfaccion laboral y la motivacion, puedan tener en una
vision futura para la mejora en la creacion de una cultura organizacional
donde permita a los trabajadores sentirse comprometidos e identificados
con la institucion donde labora; la experiencia previa del antecedente
permiti6 evaluar un resultado probable, afinar mejor el instrumento y

comparar resultados coincidentes o disimiles.

La Rosa- Sanchez, C. (2015), de la Universidad de San Martin de Porres,
ha presentado una tesis sobre “La Calidad en los Servicios de Hospedaje

Tres estrellas en relacion a la segmentacion del mercado en Huaraz- Perd”.
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En la investigacion, el autor sostiene la importancia del recurso humano de
la organizacion, que en este caso vendria ser el cliente interno, que es un
factor fundamental en la empresa ya que es quien brinda el producto o
servicio en el establecimiento de hospedaje, teniendo un contacto directo
con los huéspedes, por ello cabe destacar que los colaboradores se
encuentren motivados tanto intrinseca y extrinseca, a través de
capacitaciones, adecuada remuneracion, crecimiento profesional,

desarrollo en la organizacién y por ultimo fidelizarlos.

Asimismo, que el factor humano es un recurso para la empresa, ello
permitird que los colaborados tengan la posibilidad de aportar con sus
ideas y compromiso laboral para el mejoramiento de la institucién,
permitiendo que el cliente interno se sienta identificado y sea fiel a la

organizacion.

Alfaro, R., Leyton, S., Meza, A., Séenz, |. (2012). de la Pontificia
Universidad Catélica del Peru presentaron una tesis sobre “Satisfaccion
Laboral y su relaciébn con algunas variables ocupacionales en tres

Municipalidades”.

En la presente investigacion los autores evaluaron la satisfaccion laboral en
tres municipios de Lima y Callao, encontrando como resultado que los dos

primeros factores asociados a satisfaccion laboral son: La significacion de
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las tareas y los beneficios econémicos, mantiene un promedio en las tres,
lo cual revela que los trabajadores se encuentran reconocidos en las tareas

asignadas y aspectos extrinsecos como el salario.

Los autores coinciden con la presente investigacion; en el uso de la misma
variable independiente que es la satisfaccion laboral, la direccion hacia el
mismo sector de estudio que es el turistico y la utilizacion de la autora con
la teoria que se aplica en la tesis; estas tres condiciones facilitan la
comparacién y generan un precedente que evalla la teoria aplicada,
comprobando que los factores influyen en la satisfaccion laboral del cliente
interno, en la presente tesis se centra la teoria ain mas en el sector de
hoteleria, procurando ver de manera mas estrecha esta relaciéon que aporta

en la investigacion.

1.2 Bases Teodricas

1.2.1 Teorias sobre la satisfaccién laboral

Se ha encontrado varios conceptos respecto a satisfaccion laboral, la cual se

abordaran dentro de la investigacion las mas importantes:

Alles, M. (2015), en su libro Comportamiento Organizacional, da a conocer

que la satisfaccion laboral surge a medida que el empleado conoce mas su
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centro de trabajo, es dinamica esta satisfaccion y podria declinar ain mas

rapido de lo que se desarrolla.

En relacion a modificar actitudes en los empleados, Martha Alles nombra
algunas ideas como mejorar los sistemas de evaluacion, ligar el desempefio
individual con la retribucion, definir lo que se espera de cada uno,
retroalimentar sobre el desempefio, permitir a los empleados participar en
las decisiones y mostrar aprecio por las actitudes de esfuerzo y compromiso
de los empleados. Y sobre todas ellas es importante la informacion al

personal, creando o reforzando ese sentido de pertenencia.

Como vemos es importante en esta teoria, la motivacion que nace desde la
idea que sentirse parte de la empresa, y nuevamente retornamos a la idea
de un motivador intrinseco, no nombrado asi por Martha Alles, pero es
claro que la idea de sentirse parte del equipo es algo que nace del propio
individuo, pero es una conducta que debe ser estimulada por el empleador

a través de las técnicas ya dadas en esta teoria.

Robbins y Judge (2009), lo definen como una sensacion positiva sobre el
trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas. Una
persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos positivos

acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tienen negativos.
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Palma (2006), sostiene una evidencia cuantitativa a través de un
instrumento de medicién, que es la Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC,
donde da a conocer un diagnostico general a nivel laboral, en la que el
cliente interno (trabajador), se siente satisfecho o insatisfecho en su

actividad laboral.

Esta investigacion de Palma, esta formulada con la teoria motivacional,
asimismo da a conocer cuatro items de estudio: (a) significacion de la
tarea, (b) condiciones de trabajo, (c) reconocimiento personal y/o social, y

(d) beneficios econémicos.

La escala por tener una técnica de cuantificacion se desarrolla con la
técnica de Likert y esta conformada por 27 items. La valoracion se
comprueba través de la técnica de Likert, con una puntuacién de uno a
cinco, segun sea el item positivo 0 negativo; permitiendo un puntaje total
gue es entre 27 y 135 puntos. Este instrumento ha sido utilizado, para
distintas investigaciones a nivel nacional para el conocimiento del
comportamiento, actitud de los trabajadores en las empresas y/o
instituciones de distintos sectores, econémicos, empresariales, industriales,

turisticos, etc.

Para la presente investigacion, se tomara como referencia la Escala de

Satisfaccion Laboral de Palma, permitiendo conocer la satisfaccion actual y
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posterior de los colaboradores del Hotel Fundo San José, quienes se
desempeiian laboralmente en las areas de administracion, reservas,

recepcion, housekeeping, restaurante y mantenimiento.

Segun Muchinsky (2000), afirma que la satisfaccion laboral esta
relacionada a una respuesta emocional o afectiva al trabajo, siendo la
misma la medida en como la persona obtiene placer de su trabajo. Los
factores intrinsecos, relacionados al propio trabajador; ayudardn como

referencia a futuras investigaciones.

Bravo, Peird y Rodriguez (1996), ambos refieren que la satisfaccion es la
actitud o conjuntos de actitudes del trabajador a su empleo, esta actitud se
podra relacionar con dos aspectos, hacia el trabajo en integro desde el
inicio del dia laboral hasta la hora final, o con situaciones particulares del
trabajo de esta forma la satisfaccion es la actitud donde se abarcan las

demas actitudes frente a distintas areas de su trabajo.

Flérez, J. (1992), sostiene que la satisfaccion laboral es como se siente el
sujeto en el trabajo, abarcando en este concepto diversas aristas como el
salario, oportunidad de ascenso, el ambiente laboral, las condiciones de
trabajo, etc. Este sentimiento del trabajador con su trabajo es estable y esta
fundamentada en las creencias y los valores éticos de la persona con su

trabajo.
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1.2.1.1 Teoria de la modificacién de la conducta de Skinner

La teoria sobre el comportamiento humano y como a través de ciertos
estimulos positivos 0 negativos es viable la modificacion de conducta y
comportamiento de Frederick Skinner citado por un articulo electronico de
la Universidad ESAN (2016, en el sitio web

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-

reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/).

Es aplicado al contexto de la investigacién presente, pues la motivacion
laboral se establece como un potencial uso para potenciar conductas
adecuadas que alimenten la motivacion del trabajador o para suprimir

conductas que no la favorecen.

Los estimulos usados para fortalecer o debilitar una conducta son llamados
por Skinner como refuerzos usados de forma positiva o0 negativa, de

acuerdo a lo expuesto en la figura N° 1:

Fortalecimiento de Supresién de la

la conducta conducta

S5e presenta
un estimule

Sesuprime un REFORZAMIENTO CASTIGOD
estimulo MEGATIVO MEGATIVO

Figura No 1: Teoria de la modificacién de la conducta de Skinner

Fuente: (https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-
reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/).

41


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/11/la-teoria-del-reforzamiento-y-su-aplicacion-en-las-organizaciones/

A través de estos reforzamientos o castigos se condiciona la conducta
nueva en post de la meta de la empresa, fortaleciendo la motivacion y

favoreciendo el logro del objetivo del trabajador para él y la empresa.

1.2.1.2 Teoria de la finalidad de Locke (1969)

Esta teoria esta enfocada en las metas y como el establecer una meta
importante es la principal motivacion para realizarla, mejorando el
desempeiio del trabajador. Es asi como el autor (Locke en su Teoria de

fijacion de metas 1969 citado por Guédez, M. 2013, p.2).

Esta teoria propone primero que trabajar para obtener una meta es una
fuente importante de motivacion, asi una meta especifica y desafiante es

una gran fuente de motivacion (http://mariug.blogspot.com/2013/02/tecria-

de-fijacion-de-metas-de-locke.html).

Por supuesto esta teoria se aplica a las personas que aceptan y se
comprometen con las metas. Un factor importante en esta teoria es la
retroalimentacion entendida como un sistema que evalla el desarrollo de la
tarea, la supervisa y evalGa con el objetivo de mejorar los resultados. La
retroalimentacion que propone esta teoria es autogenerada (supervision
propia), siendo asi un motivador mas poderoso que la retroalimentacion

que provenga de un agente externo.
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En el caso de las metas, beneficia al compromiso hacerlas publicas y que
sean establecidas por el mismo individuo. Otro factor importante es la
autoeficacia como la capacidad que tiene el individuo de creer que
realizara la meta, asi mientras mayor sea la autoeficacia, mas confianza

tendra en su habilidad para el éxito de la tarea.

Sin embargo, esta teoria presupone que los trabajadores son
independientes y que buscaran metas desafiantes; asi si la cultura propia
del sujeto no esta relacionada al establecimiento de metas altas la
probabilidad de éxito de la teoria baja; es decir el éxito depende de la
cultura del sujeto, estando esta enlazada a la propia cultura nacional; por lo

tanto, se sugiere como teoria a ser usada en paises desarrollados.

1.2.1.3 Teoria de jerarquia Alderfer (1969)

Clayton P. Adelfer (1969), en su teoria sostiene la relacion de las
necesidades humanas, y las divide en 3 grupos: Existencia, Relaciéon y
Crecimiento (de ahi su nombre Teoria ERC), y tiene una similitud con la
teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow, usando como base

estas pero dividiéndola o agrupandolas en de forma diferente

Existencia: abarca las necesidades fisiolégicas y necesidades de

seguridad.
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Relacion: abarca las necesidades que requieren interaccion con el otro
para ser satisfecho, en esta se hallan necesidades sociales y necesidades

de estima.

Crecimiento: Relacionado con el crecimiento interno de las personas y
corresponderia a la jerarquia de necesidades de estima y la

autorrealizacion.

Tiene similitudes, sin embargo, existen diferencias claras, entre estas es
que, si el individuo no satisface una necesidad de orden superior,
aparecera una necesidad de orden inferior, lo que generara frustracion. A
diferencia de Maslow segun Aldelfer pueden existir al mismo tiempo varias
necesidades. Y no existe en esta teoria una jerarquia estricta de
necesidades, ni un orden para satisfacerlas, algo que es muy claro segun
Maslow, Aldelfer lo varia completamente no acatando esa estructura rigida
y jerarquica de Maslow sino flexibilizando las necesidades y el orden para

satisfacerlas.

1.2.1.4 Teoriade la equidad o justicia laboral de Adams (1965)

La percepcion de inequidad cuando la relacion entre recompensas y
esfuerzo no es equivalente en comparacion a la de otros escenarios y con

otros trabajadores que el individuo toma como referentes, donde ante un
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esfuerzo similar percibe mayor beneficio o ante un esfuerzo menor percibe
igual reconocimiento. (Adams, 1965). Esta teoria indica que el trabajador

tiende a recuperar la equidad.

Asi si el trabajador siente esa inequidad manejara el factor que este en su
poder para recuperar dicha equidad en comparacibn con sus
colaboradores del mismo nivel laboral; por ejemplo, si el trabajador siente
que su trabajo no estd siendo recompensado como el cree merecerlo en
comparacién con otros de sus comparieros, reducira su esfuerzo laboral a
lo que el considere equivalente para el reconocimiento bajo que esta

recibiendo.

Asi se nos posibilita trabajar con distintas variables, el esfuerzo realizado,
el reconocimiento entregado y variar la comparacién del sujeto, es ofrecer
otro punto de referencia para comparar la equidad a alcanzar. Asi solo la
inequidad va a conducir a una adecuada motivacién, donde el trabajador
sienta que la empresa esta ofreciendo mas reconocimiento del merecido
por el esfuerzo, y la tendencia a la equidad motivara la realizacion del

logro.
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1.2.1.5 Teoria de la expectativa de Vroom (1964)

La motivacion viene dada por la creencia del sujeto de que su esfuerzo se
verd recompensado, recompensa que cobra valor porque es una
recompensa del agrado del trabajador desde el punto de vista del autor
Vroom (1964 citado por Naranjo, M. 2009, p. 6). Asi se puede identificar los

siguientes factores:

Expectativas. -Probabilidad subjetiva de lograr un determinado

rendimiento por un determinado comportamiento.

Instrumentacion. -Probabilidad de que un determinado comportamiento

llevara a una recompensa.

Valencia. -Valor de la recompensa para el trabajador, que es atractiva para

el mismo.

Asi si cada uno de los valores es alto, la motivacion es también alta. De la
misma forma si alguna de estas variables es baja, el resto de los factores

se vera influenciado y la motivacion se vera afectada.

46



Al evaluar la probabilidad y la motivacion de un empleado para realizar una
actividad positiva para la empresa, como la evaluar la probabilidad y
motivacion que existe en un empleado para realizar una actividad negativa
para la empresa, basado ya no en la valencia de la recompensa, sino en el

peso de la pena punitiva tras el evento adverso.

Por lo tanto, se necesita dejar claro lo que se espera del trabajador
(proyecto realizable por el trabajador), la recompensa que se dara tras la
meta alcanzada (es decir que al lograr el objetivo el empleador se
percatara del logro alcanzado y brindara un reconocimiento) y la valencia
(es decir que la recompensa tendra un nivel de agrado para el trabajador,

equivalente al esfuerzo realizado por el logro del objetivo).

Por lo tanto, es importante presentar metas realistas y que el trabajador
este convencido de que puede lograrlas, dejar claro que alcanzada la meta
la empresa se dara cuenta del logro y que la recompensa es algo en la
misma linea de intereses que el trabajador tenga en ese momento

(econdmica, reconocimiento, etc.).

Segun Hoppock, R. (1935), sostiene que la satisfaccion laboral tiene la
existencia de multiples factores capaces de ejercer influencia, relacionados
sobre todo a aspectos externos e internos del trabajador nombrando entre

los principales a la fatiga, monotonia y condiciones de trabajo.
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El autor Elton Mayo (1925 citado por Jauregui, M. 2016, p. 5 ) sostiene que
la satisfaccion laboral a través del experimento Hawthorne en 1925 donde
evaluo la relacion entre satisfaccion del hombre y la productividad del
obrero concluyendo que la producciéon si bien esta relacionada con las
capacidades fisicas del obrero son factores importantes las normas
sociales y las expectativas que lo rodean; los trabajadores se apoyan en el
grupo; a mayor interaccion mayor capacidad productiva; en conclusion si el

trabajador se siente bien es mas productivo.

1.2.2 Factores gue determinan la Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es

“Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia
su situacion de trabajo”. (Universidad de San Martin de Porres, Manual de

Psicologia Organizacional 2016 p.36).

Estas actitudes pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas
especificas del mismo. Se mencionan a continuacion los factores que determinan

la satisfaccion laboral:

1.2.2.1 Trabajo altamente desafiante

Para Alles (2016a), en su libro La Marca Recursos Humanos, sostiene que el

trabajo realizado es conocido como el desempefio laboral lo cual es medible y se
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logra controlar a través de distintas herramientas, estas mediciones pueden ser:
Evaluacion vertical, Evaluaciones de 360°, Determinacién temprana de brechas.
Cabe destacar, que hay colaboradores que demuestran un desempefio superior,
lo cual trae como resultado que en el futuro se le permitan ascensos, promociones
internas, e inclusive ser considerado en los planes de sucesion o diagramas de

reemplazo.

Segun Alles (2016b), en su libro Cuestiones sobre Gestibn de Personas,
menciona que el desempefio de los trabajadores es un proceso para ser evaluado
y hace referencia que es uno de los subsistemas de Recursos Humanos. Es por
ello, que se elabora distintas mediciones del desempefio y posterior se realiza el
control efectivo. En algunos casos la evaluacion del desempefio no es aceptada
por la organizacién, sin embargo, las personas tienden a desear saber de qué

manera estan realizando sus funciones.

Cuando se realiza una adecuada evaluacién del desempefio, llamada también
“evaluacion vertical”, permitird ser un factor motivador para las personas la cual es

una combinacion entre los objetivos y las competencias.

Cabe mencionar, que para la realizacion de la evaluacion del desempefo es
importante contar con informacion real y confiable, como: andlisis y descripcion de
puestos, remuneraciones y beneficios, y al finalizar la evaluacion del empleador

se podra incluir el subsistema de formacion y desarrollo, asi como también una
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vinculacion con los programas internos para el desarrollo de personas, como

planes de sucesion y otros.

Asimismo, cabe mencionar que la evaluacién del desempefo tiene tres pasos

claves de acuerdo a lo expuesto en la figura N°2:

] ll
Evaluar

el desempefio
en funcion
del puesto

)
Definir el puesto ] |

Jefe y colaborador
establecen
un acuerdo

Retroalimentacion

Figura No 2 Evaluacion del Desempefio
Cuestiones sobre gestién de personas (2016)

Para Alles (2016b), la retroalimentacion es “La accion por la cual se le comunica
a otro aquello que hace bien y aquello que debe mejorar. Muchas personas
utilizan para denominar a este tipo de comunicacion el término en idioma inglés

feedback” (p.242).

De igual forma, es importante considerar que la retroalimentacion es la
comunicacion que el jefe realiza a su colaborador acerca del resultado de su
evaluacion, pero la retroalimentacion es necesaria para las personas ya que se

deberia realizar constantemente, especialmente en el ambito laboral.
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Segun el Manual de Psicologia Organizacional de la Universidad de San Martin
de Porres (2016), menciona que los colaboradores tienden a elegir trabajos donde
desarrollan sus habilidades, realizando diferentes tareas encomendadas,
asimismo esperan recibir una retroalimentacion adecuada por parte de su jefe
directo, a medida de como va llevando a cabo su desempeiio. Ello permite que el
trabajo sea atractivo y altamente desafiante al cumplir cada meta y objetivo
propuesto, buscando cada vez la mejora continua de ellos mismos. Sin embargo,
se sugiere tener en cuenta que los retos deben ser moderados, sin llegar al

aumento de la carga laboral, estrés y afectando la salud.

1.2.2.2 Recompensas justas

Segun el Manual de Psicologia Organizacional de la Universidad de San Martin
de Porres (2016), menciona que los colaboradores requieren de un sistema de
salario y politicas de ascensos justas, que vayan relacionados a sus expectativas.
Asimismo, el salario que recibe el empleado se percibe mas justo cuando las

actividades realizadas en el trabajo son equilibradas.

La relacion entre el salario con la satisfaccion laboral no es necesariamente la
cantidad recibida por el trabajador si no la percepcién de justicia, quiere decir, que
los empleados buscan que las organizaciones cumplan con politicas, practicas
justas de ascensos y que valoren su desempefio en la empresa. Ademas, que a

medida que permanecen en la organizacion se les brinde oportunidades de
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ascenso, ofreciéndoles mayor responsabilidad en las tareas encomendadas y

ascensos en el estatus social.

Aquellas personas que perciben que las decisiones de ascenso y crecimiento que
realizaron de una forma ética y con justicia, tienden a experimentar la satisfaccion

en su lugar de trabajo.

De acuerdo al Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert 2017 — 2025, tiene

como finalidad

“Establecer lineas de accion para la mejora del desarrollo sostenible,
competitivo y diversificado por lo cual estan involucrados lo siguientes
componentes: recursos humanos, prestadores de servicios turisticos,
sitios turisticos y destinos turisticos. Ello permitira tomar acciones que los
agentes como el gobierno nacional, regional y local, trabajen de la mano
con el sector privado para la mejora del turismo”. (pagina Web del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2017). Plan Nacional de
Calidad Turistica del Perd 2017 — 2025.

https://www.mincetur.gob.pe/wpcontent/uploads/documentos/turismo/CAL

TUR/pdfs documentos Caltur/CALTUR 2017 2025.pdf) .

Asimismo, cabe mencionar que dentro del componente de recursos humanos esta
las capacitaciones a los prestadores de servicios turisticos, que se realiza a través

del Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas - SABP, la cual es una
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herramienta gestionada por el MINCETUR, conjuntamente con el Centro de
Formacion Profesional en Turismo CENFOTUR, se detalla cuatro fases de
intervencidn: capacitacion, asistencia técnica, evaluacion y monitoreo Yy

reconocimiento.

En relacion, con la presente investigacion, es mencionar estadisticamente los
resultados de las capacitaciones impartidas a los prestadores de servicios
turisticos, dentro de ello teniendo como rubro a los establecimientos de
hospedaje, asi como la tematica que se imparte a los colaboradores que trabajan

en las distintas empresas e instituciones del sector estudiado.

Por lo que se observa en la figura No 5, dentro de los temas de las capacitaciones
cortas impartidos entre los afios 2013- 2015 no se hace mencién ningun tema
sobre recursos humanos tales como: trabajo en equipo, motivacién, manejo de
carga laboral y estrés, seleccion de personal, etc.) por lo que solo se hace
referencia de temas operativos como manipulacion de alimentos, técnicas de
atencion de clientes, servicio de restaurantes entre otros de acuerdo a las figuras

N°3,4y 5.
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RESULTADOS POR FASES DEL SISTEMA DE
APLICACION DE BUENAS PRACTICAS - SABP
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Figura No 3 Resultados por fases del Sistema de Aplicacion de buenas
practicas — SABP 2010 — 2016
Plan Nacional de Calidad Turistica del Perti 2017 — 2025 (2017)

Fuente: Elaboracion propia

RECONOCIMIENTOS A LA APLICACION DE
BUENAS PRACTICAS OTORGADOS 2010 - 2016
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Figura No 4 Reconocimientos ala Aplicacion de Buenas Précticas
otorgados 2010 - 2016
Plan Nacional de Calidad Turistica del Pera 2017 — 2025 (2017)

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados de Capacitaciones cortas 2013 - 2016

128
Enprendedurismo g
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Costos y finanzas g
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Técnicas de atencion de clientes en inglés i az 1
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Figura No 5 Resultados de capacitaciones cortas 2013 - 2015
Plan Nacional de Calidad Turistica del Pera 2017 — 2025 (2017)

Fuente: Elaboracion propia

1.2.2.3 Ambiente de Trabajo - Condiciones favorables de trabajo

Henao, F. (2012), define al ambiente de trabajo como el conjunto de
circunstancias que caracterizan al medio donde se realiza el trabajo, y puede ser
Natural, no intervenido por el hombre y susceptible de contaminacién, Intervenido,
afectado por el hombre. Toma en cuenta también a la familia y a la comunidad, a
las condiciones de trabajo pudiéndolas dividir de la siguiente manera segun la

figura N°6:
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Intrinsecas

Del trabajo

- Naturaleza y tipo

- Intensidad

- Materias primas y estandares de produccidn.
- Contenido e integridad.

Del individuo

- Posibilidad desarrollo personal.

- Interés intelectual.

- Responsabilidad y estatus que implica.
- Condiciones higiene y seguridad.

Factores materiales

- Bienestar fisico-ambiental.
- Bienestar cinético- operacional
- Ubicacion, espacio, etc.

Extrinsecas

Factores
organizacionales

- Politicas de la empresa.
- Horarios de trabajo.

- Salario.

- Estabilidad del empleo.

Factores sicosociales

- Caracteristicas del trabajo (valores y actitudes)

- Relaciones interpersonales dentro de la
Jjerarquia.

- Caracteristicas de mando, informacion y
canales de comunicacion

Pérez, F. (2011), sostiene al ambiente de trabajo como un lugar no solo para
desenvolver la labor confiada, sino también como un lugar para preservar la salud
y la capacidad de trabajo del colaborador y considera los siguientes puntos:
dimensiones del
vibraciones, choques sonoros y exposicion a materiales peligrosos. Cada factor,
va relacionado con el ambiente de trabajo, que es potencialmente fuente de

bienestar del trabajador y por ende apoyo en la mejora de su satisfaccion y

productividad.

Figura No 6 Ambiente de Trabajo
Diagnéstico Integral de las condiciones de trabajo y Salud (2012)

local, ambiente térmico,
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Guerrero, J. & Cafedo, J. & Rubio, S. & Cutifio, M. & Fernandez, D. (2006),
sostienen que el trabajador es un ser biosicosocial en constante intercambio con
el medio que lo rodea; y para que el hombre desarrolle su trabajo con calidad
debe satisfacer ciertos factores subjetivos y objetivos o externos, hace mencién a
una tendencia mundial que defiende la sinergia de la administracion conjunta de
seguridad y medio ambiente, obligando a incluir en el modelo de gestiéon la
variable medio ambiental expresada en 1SO 14000 que involucra lo siguiente:
calidad total, aseguramiento de la calidad y sistema de gestion ambiental; todo
dirigido a constituir el producto o los resultados de la actividad del trabajador que

es el producto final de la empresa.

1.2.2.4 Compatibilidad entre puesto y persona

Segun Alles, M. (2016b), sostiene que la compatibilidad se refiere al proceso de
seleccion y del perfil del puesto a cubrir va relacionado con el perfil del postulante
a aceptar; siendo responsabilidad del selector comparar los distintos perfiles,
determinando un minimo aceptable para poder calificar para el puesto y requisitos
excluyentes que permitan depurar los postulantes y acercarse lo mas posible a lo

que Alles lo define como perfil del postulante.

Sin embargo, en algunas circunstancias los minimos requeridos o el requisito

excluyente no podra ser utilizado, ya que los postulantes no coinciden.
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En este caso la autora menciona que se podrian aceptar postulaciones de
personas cercanas al factor excluyente, asi si este factor fuera el titulo profesional

y los

postulantes no llenen ese requisito, podria ser aceptado la persona que cursa el

altimo afo de carrera. Esto se aprecia en la Figura N°7:

Perfil de la basqueda versus perfil del postulante - 1

Perfil de la bisqueda /_ Perfil del postulante \

Requisilos excluyentes Capacidades de una persana, in-
cluyendo sus estudios formales,
conocimientos, competencias y
Requisitos no excluyentes experiencia,

Motivacidn en relacidn con su
Competencias dominantes carrera y para el cambio laboral.

- \—)

Figura No 7 Perfil de la busqueda versus perfil del postulante
Seleccion por competencias (2016)

a. Teoria de la Tipologia de Holland (1985)

La tipologia donde es categorizada la personalidad y los ambientes ocupacionales

en 6 tipos, relacionando el tipo de personalidad con la carrera que desempeiia,
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siendo directa, ente proporcional la semejanza entre personalidad y labor

realizada, con la satisfaccion sentida al realizar dicho trabajo (Holland, 1985).

Asi se tienen a los 6 tipos: Realista, Investigativo, Artistico, Social, Emprendedor y

Convencional.

A continuacion, se detalla en las siguientes figuras N°8 y 9:

oAnes1IsaAu|

Prefere situagtes
, ndo estruturadas envol-
fildades de suporte & 3juda,| \ondo auto-expressio de
oo envolvendo aconselhamento, 4e;as e conceitos atraves
_ orientacio, ensino, ou discussdes e iferentes meios artis-
M grupa. £ Inclinado & €ausas +;os, tais como arte, mu-
. sociais & humanisticas.

Jopapuaaisdw3

sica, teatro, filmes,
multimedia ou
escrita.

Figura No 8 Tipologia RIASEC
La eleccidon vocacional. Teoria de las carreras (1985)

59



fuerza y coordinacion

TIPO CRACTERIATICAS DE OCUPACIONES
PERSONALIDAD CONGRUENTES
Realista: Prefiere actividades|Timido, genuino,|[Mecanico, operador de
fisicas que requieren destreza,|persistente, estable,|perforadora, trabajador de linea|

obediente, practico

de montaje, granjero.

actividades verbales en las que

Investigador: PrefierelAnalitico, original, curioso,|Bi6logo, economista,
actividades que requierenfindependiente. matematico, periodista.
reflexionar, organizar Vi

comprender.

Social: Prefiere actividades que|Sociable, amistoso,[Trabajadora social, maestro,
consistan en ayudar y favorecerfcooperativo, comprensivo. |consejero, psicélogo.

a los demas.

Convencional: prefierel]Conforme, eficiente,[Contador, director corporativo,
actividades reguladas,|practico, sin imaginacion,jcajero de banco, archivista.
ordenadas y claras. inflexible.

Emprendedor: prefierelConfiado, ambicioso,jAbogado, corredor de bienes

energeético, dominante.

raices, especialista en relaciones

creativa.

haya oportunidad de influir en los publicas, director de pequeial
demas y conseguir poder. empresa.

Artistico: Prefiere actividades|imaginativo, desordenado,|Pintor, musico, escritor,
ambiguas y poco sisteméticas|idealista, emocional,jdecorador de interiores.

que den cabida a la expresionfimpractico.

Figura No 9 Tipologia de Holland de la Personalidad y Ocupaciones Congruentes
Manual de Psicologia Organizacional — Universidad de San Martin de Porres (2016)

La critica a este modelo va dirigida mas al proceso estatico de cada personalidad

descrita, aungque no deja de ser una opcion de andlisis para el futuro colaborador

y la designacién de su pues

to laboral idéneo.
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b. Tipologia de la Personalidad: Eysenk

Educacién 2030 (2016), menciona que la teoria de la Personalidad de Eysenk,
cada persona nace con una estructura especifica a nivel cerebral, a través de un
andlisis de la personalidad basada en tres campos PEN(Psicoticismo-
Extraversion-Neuroticismo); llegando a proponer un modelo jerarquico, que

comprende 4 niveles distintos que se aprecian en la Figura N°10:

Primer nivel. - Respuestas que se observan una vez, y que pueden ser o no

caracteristicas de la persona (por ejemplo, vivencias de la vida cotidiana).

Segundo nivel. - Respuestas habituales, suceden frecuentemente y en
situaciones similares (por ejemplo, si se contesta a un test por segunda vez, se

daran respuestas similares).

Tercer nivel. - Actos habituales que se ordenan por rasgos (sociabilidad,

impulsividad, vivacidad, etc.).

Cuarto nivel. - Este nivel es el mas extenso en el sentido de generalidad, y se
encuentran los super factores mencionados: Neuroticismo, Extraversion y
Psicoticismo.
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Con ello, se puede describir la personalidad de un sujeto, por supuesto esto
llevado al contexto del estudio permitirA conocer sus potencialidades vy

limitaciones frente al puesto laboral ofrecido.

EMOCIONALMENTE

INESTABLE (NEUROTICO)

Voluble Quisquilloso
Ansioso Inguieto
Rigido Agresivo
Sobrio Excitable
Pesimista Influenciable
Reservado Impulsivo
Insociable Optimista
Tranquilo Active

Melancdlico
EXTROVERTIDO

Sanguineo
Sociable

Amigable
Conversador
Receptivo

Desenfadado
Alegre
Despreccupado

Figura No 10 Tipologia de la Personalidad de Eysenk
Fuente: (http://www.reddolac.org/profiles/blogs/la-teor-a-de-la-personalidad-de-eysenck-el-
modelo-pen)

c. Teoria de los Cuatro Humores: Hipo6crates

Cerro (2018), menciona la grafologia de los temperamentos hipocraticos donde se

teoriza sobre la personalidad a través de los cuatro humores, la bilis negra
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relacionada al elemento tierra (asociado a la tristeza, sensibilidad artistica y facil
de conmover), bilis amarilla del elemento fuego (apasionado, de enfado facil y con
una gran energia), sangre del elemento aire (alegres y optimistas) y flema del

elemento agua (frias y racionales).

De ellos se define que la actividad idonea para cada tipo de personalidad y asi
poder favorecer al maximo su desempefio laboral; esta fue una de las primeras
teorias de personalidad, que marca un hito interesante en este aspecto; claro

teniendo en cuenta el aspecto intrinseco de la persona frente a su puesto de

Elemento Cualidades Estacion
Aste Cakente-Himede Sangte Sanpumano, Sanpuineo Prmavera
Fuego Calente- Seco Bils amardla Colénieo / Blicso Verano
Tierra Fria-Seca Bibs Nepra Mebneakeo f Nervioso Otofic
Agua Fria-Himeda Flema Flemitico / Lmfiteo Invierno

trabajo, como se aprecia en la Figura N° 11.

Figura No 11 Teoria de los cuatro humores de Hipdcrates
Fuente: (https://www.sandracerro.com/grafologia-de-los-temperamentos-hipocraticos/).

1.2.3 La Satisfaccion Laboral aplicada al Sector Hotelero

Marriott Ciudad de México, el éxito empresarial basado en la cualificacion de las

personas
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Segun Martinez (2009), gerente de Recursos Humanos y Coach, sostiene que
Marriott Internacional es una empresa donde la mezcla entre la cultura
organizacional y el liderazgo de J. Willard Marriott Jr. son transmitidas a cada lider
de distintos hoteles del mundo, asi como contar con una actitud positiva y la
practica de la filosofia, hace que el capital humano cumpla un papel fundamental

en dicha gestion de la empresa.

De acuerdo a la entrevista realizada a Laura Barbiere, Directora de Recursos
Humanos del JW Marriott Ciudad de México, menciona que: las personas, la
visién del negocio y el orgullo de pertenencia a una empresa es lo que marca la
diferencia en la organizacion. Por tal motivo, explica como se realiza la gestion de

recursos humanos en Marriott, la cual se desarrolla de la siguiente forma:

Plan de Carrera Plan de Capacitacion

Los diferentes servicios que se ofrecen a los huéspedes ejecutivos, buscando
siempre que los clientes se encuentren satisfechos y superando sus expectativas
en cada detalle, son llevados a cabo por sus asociados (empleados) entrenados,
gue tienen un excelente trabajo en equipo, comunicacion adecuada entre todos,
con una misma direccion para el cumplimiento de las metas, este resultado se
logra a través de su Sistema de Capacitacion integrando al Sistema de Plan de

Carrera de cada trabajador.
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Una de las estrategias utilizadas en el Plan de Carrera, es que se encuentra
disefiado a través de un diagrama circular. En el centro, rodeado de circulos, son
los puestos de primera linea con los que inician los trabajadores, en el segundo
nivel, se subdivide en colores: azul, rojo y naranja que implican los niveles de
desarrollo, el diagrama cuenta con los cursos que cada empleado necesitaria
realizar para ir ascendiendo progresivamente, por lo cual cada uno puede
planificar su linea de carrera profesional, ello dependera del entusiasmo y

compromiso que tenga cada uno.

La autora (Martinez, 2009) menciona otras de las estrategias utilizadas es que al
nuevo empleado se le hace entrega de una libreta pequefa, igual a un pasaporte;
el responsable del &rea es quien realiza la entrega del material y sera la persona
encargada de la capacitacion del nuevo empleado de acuerdo al plan, al término
de las sesiones se lleva a cabo una evaluacién en la pagina web con ello se
accede a realizar un adecuado seguimiento y control a cada trabajador para la

mejora de su formacion.

Posterior a ello, se le entregara un pin plateado y dorado al finalizar los médulos
de formacién, se graduara haciéndole entrega de un certificado y tiene como
finalidad que el nuevo trabajador se identifique con la institucion y que genera un

compromiso de él con la empresa.
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Cabe destacar, que los ascensos de los trabajadores son un punto clave para la
empresa ya que recoge la politica de la organizacion, y se observa la mejora de
cada uno de ellos por continuar creciendo profesionalmente, trayendo como

beneficio para ambas partes.

La empresa cuenta con un comité que lleva por nombre Soluciona, la finalidad de
este equipo es escuchar las propuestas de todos los colaboradores del nivel de
operaciones, y examinar las situaciones probleméticas que se presentan y a la
vez manifestar posibles soluciones con lo que respecta al servicio o producto. Las
reuniones son programadas semanalmente y participan los empleados de
diferentes niveles como operativos, administrativos, gerenciales y directivos, ello
ha permitido que se mejore el nivel de satisfaccion de los colaboradores en un 96

%.

El ingreso a nuevos colaboradores a la empresa se desarrolla a través de un
programa de induccién que tiene como nombre (in the beginning), donde se
desarrollan dinamicas, exposicion de temas como historia de la empresa, mision,
vision, politicas, beneficios, crecimiento profesional dentro de la organizacion.

(Martinez, 2009).

Al término de los modulos de capacitacion, se realiza una celebracion de cocktail
y bienvenida a los nuevos colaboradores, ellos pueden invitar a una persona del

exterior para que comparta ese momento grato, luego se le brinda una noche de
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alojamiento para que utilice los servicios del hotel y viva la experiencia de un

huésped, asimismo finaliza con un desayuno buffet para dos personas.

Posteriormente, a los dos meses de ser contratados, se realiza una
retroalimentacion, ya que para este tiempo han podido interactuar con sus
comparieros de trabajo, ello permite que puedan intercambiar diferentes puntos
de vista de las areas en la que han estado trabajado durante este tiempo.
Finalmente, al tercer mes, vuelven a reunirse para deliberar temas como
planteamiento de objetivos por area, planes de accion, desarrollo para los
colaboradores y culmina con demostracion de sus historias de éxito de empleados
del hotel, en lo cual permite que se integren de la mejor forma posible a la

institucion.

De lo anterior, se pude observar como esta cadena hotelera con el trascurso de
los afios ha ido implementando y mejorando sus estrategias de recursos humanos
para sus colaboradores en busqueda de la motivacion desde el nuevo trabajador
a través del programa in the beginning, brindandole beneficios desde el primer dia
de capacitacion y permitiéndole vivir experiencias que pueda transmitir a otros a
través de sus historias, asimismo la satisfaccion laboral que es un punto clave

para la gestion de toda la organizacion.
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1.2.4 La Satisfaccion del cliente empieza por los recursos humanos: El
caso del Ritz-Carlton

Segun Readdy (2009), en el articulo sostiene que las practicas de los recursos
humanos, se lleva a través de una buena administracion y colaboracion por parte
del equipo del Hotel Ritz Carlton, utilizando tres criterios de gestion que son la
contratacion, formacion y el empowerment formacion de personas que ingresan

como nuevos trabadores a la empresa:

Contratacion

El pensamiento que tiene la organizacion es acerca de elegir a las personas
adecuadas para cada puesto adecuado, ello serd determinado a través de
diferentes criterios actitudinales como saber escuchar, ser empético, estar

dispuesto a ser creativo y dar lo mejor de si.

Asimismo, las personas que postulan pasan por un proceso de seleccion riguroso;
los puestos que estan por ser ocupados por los candidatos nuevos cuentan con
un perfil ideal, esta informacién es obtenida de los mejores trabajadores de otras
organizaciones permitiendo conocer su rendimiento sobresaliente, enfocado a las
relaciones con los huéspedes, con su equipo de trabajo y vocacion de servicio

hacia los demas.
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Con la informacion obtenida, el personal de recursos humanos disefia los perfiles
de cada puesto de trabajo y la formacién académica, que sera modificada en
relacion al puesto ocupado, ello tiene como objetivo la elaboracion de criterios de

talento humano desde las areas directivas, asi como las operativas.

El segundo criterio es el proceso de seleccion a través de una consultora de rr.hh
y evaluaciones psicologicas, una cualidad que distingue a Ritz — Carlton de su
competencia es que durante la seleccidén los trabajadores actuales que es la
participacion del 10 % de todo el hotel, tiene la oportunidad de colaborar durante
las entrevistas que se realizan a los nuevos postulantes, ya que alguno de los

ellos se convertir4 en sus compafieros de trabajo.

Formacién

El nombramiento del nuevo trabajador la empresa tiene como objetivo que el
servicio al cliente sea parte de su mentalidad y que adopte la cultura
organizacional de la institucién, esto lo logrard a través de la formacion académica

como la experiencia vivida dentro de la empresa (Readdy, 2009).

El proceso de orientacion inicia con los responsables de cada area explicando a
los nuevos colaboradores acerca de las actividades y funciones que realizan
dentro del hotel ello permite que conozcan como es el trabajo de equipo en todas
las areas para la satisfaccion de las necesidades de los huéspedes. Asimismo, el

nuevo trabajador tiene la oportunidad de comer en uno de los restaurantes y ser
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atendido como cliente para vivir la experiencia del servicio en su lugar de trabajo.
Posteriormente a cada trabajador se le designa un compafiero con mayor

experiencia, ello le permite observarlo en sus actividades y aprender de él.

Durante la clase de orientacion los nuevos trabajadores de las distintas &areas
vuelven a reunirse para comentar sus puntos de vista acerca del uso de las reglas
de oro y las actividades realizadas en la empresa. De igual manera, el
colaborador debe rendir una evaluacion para que obtenga su certificado, un punto
que distingue al Hotel Ritz - Carlton, es que en este proceso participa el director
general del hotel, por tal motivo se busca que los trabajadores entiendan acerca
de la cultura organizacional. Cabe mencionar, que de todo el personal de primera
linea tiene entre 300 y 400 horas de capacitacion durante su primer afio y 120
horas mas a partir del segundo, ya que después deberan rendir evaluaciones para
obtener nuevas certificaciones y demostrar que han aplicado adecuadamente las

reglas de oro.

La empresa tiene un director de formacién, que su labor principal es coordinar y
actualizar los programas de formacion de los trabajadores del hotel, por ello el
Ritz- Carlton cuenta con tres centros de aprendizaje a nivel internacional: La
escuela para la Excelencia en el Rendimiento, la Escuela para la Excelencia en el

Liderazgo y el Centro de Liderazgo (Readdy, 2009).
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Empowerment

El Ritz- Carlton tiene como filosofia que los trabajadores “haga suyos y resuelva
todos los problemas de los huéspedes”, una forma de demostrar eso es el fondo
de dinero que recibe cada empleado, 2000 dolares diarios, para resolver los
problemas de los huéspedes; esto motiva su forma de actuar, demostrando la
confianza que tiene el Hotel con sus empleados y en su criterio para resolver
problemas con su propia iniciativa; animando a los empleados a actuar

proactivamente, mas alla de sus funciones establecidas.

Esto favorece el estimulo para cada empleado de actuar fuera de sus funciones y
no eludir la nueva tarea logrando involucrar a los empleados y usando su
conocimiento del hotel en beneficio de sus nuevas funciones, mas alla de su

deber y para una mejor atencion a los huéspedes.

1.2.5 Teorias sobre la Motivacién

Desde el punto de vista de las teorias a continuacién presentadas, el estimulo se
basa en suplir necesidades, lo que provoca satisfacciéon y el logro del objetivo y la

meta propuesta.

Alles, M. (2015), en su liboro Comportamiento Organizacional, da a conocer que la
motivacion es esencial para el funcionamiento adecuado de la organizacion,

siendo esta el elemento fundamental para aprovechar los recursos, el
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equipamiento o la tecnologia; y sin motivacién, tales recursos no seran igual de
productivos. Parte de sentirse motivado va relacionado con la idea de pertenencia

a la empresa, que genera un compromiso.

Otro aspecto fundamental es involucrar al trabajador entendiéndose esto como
lograr que las personas participen en las decisiones, demostrando que cuando las
decisiones se acercan al lugar donde suceden incrementan el involucramiento de
los empleados, motivandolos en su desempefio. También toma en cuenta el

reconocimiento y la necesidad de valoracion como elemento importante.

Fischman, D. (2014), en su libro Motivacion 360 grados, sostiene que la principal
idea para motivar es a través de factores extrinsecos, realizada por el jefe o algun
agente externo brindando un estimulo ajeno al trabajador. La pregunta para David
€S como generar un entorno de automotivacion para que el trabajador disfrute su
trabajo y para que la motivacion del mismo se vaya estimulando mientras realiza
su labor, sintiéndose autonomo y motivado por el reto propio del trabajo, creando
relaciones cercanas y de confianza, donde la pase bien, exista novedad, aprenda,

sintiendo que crece al trabajar y recordando que su trabajo es trascendente.

El autor, presta especial atencién a la autonomia como un factor estimulante y
critica el retiro de autonomia por parte de algunos jefes al generar castigo si el

empleado siendo autbnomo se equivoca en su decision. Desde el punto de vista
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del trabajador o colaborador podria influenciar al jefe para aumentar su motivacion

mostrando sus talentos y pidiendo un puesto mas alineado con sus talentos.

Asi para David Fischman (2014), la suma de un estimulo intrinseco mas uno
extrinseco no necesariamente duplican la motivacion, y es mas en algunos casos

este estimulo extrinseco podria disminuir la motivacion del empleado.

El motivador extrinseco como un factor potencialmente desmotivador, por
ejemplo, el estudio de Edward Deci y Richard Ryan (1995 citado por Fischman,
2014, p.108), donde observaron que los motivadores extrinsecos pueden
disminuir la creatividad como la calidad del aprendizaje. Aun asi, hay que saber
usarlo, el motivador extrinseco, conociendo sus riesgos y beneficios; y por
ejemplo cuando tenemos que pedirle a un trabajador que haga algo que no le
genera motivacién intrinseca y muestra desinterés, en él la motivacion extrinseca
sera el camino para lograr que realice la tarea. Pero el principal agente motivador

es el camino intrinseco.

Para Fischman (2014) se distinguen seis motivadores intrinsecos:

Autonomia, Competencia, Relacion, Novedad, Aprendizaje, Trascendencia.
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Sin embargo, si el trabajador se encuentras desmotivado, es posible usar la
motivacion extrinseca y que esta funcione como apoyo en la funcion asignada,

pero de manera temporal.

A largo plazo en el trabajador desmotivado, una secuencia de pequefas metas y
logros asociados a una persuasion verbal, pueden lograr un buen efecto

motivador, por lo tanto, desmotivacion mas metas igual a motivacion.

Por tanto, para David Fischman (2014), el principal efecto motivador viene de
adentro, y es ahi donde se debe apuntar para lograr un verdadero efecto duradero
y efectivo; y no en los factores extrinsecos mas conocidos, mas usados, pero ni

efectivos ni duraderos.

1.2.5.1 Jerarquia de Necesidades de Maslow

Las necesidades son vacios que el sujeto busca satisfacer, encontrando una
escala que ubica desde las mas basicas hasta las de un caracter mas superior.
Es asi como Abraham Maslow en su libro Motivacion y Personalidad (1954 citado
en Lépez, C. 2001a, p.2); planted el concepto de la Jerarquia de Necesidades, un
psicologo, que sostiene que cada individuo posee una serie de necesidades que
lo involucran con una organizacion estructura de forma piramidal, iniciando con
las necesidades primarias o prioritarias escalando de nivel hasta llegar a la

cuspide con las de menor prioridad, como es la autorrealizacion.
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Cada nivel de necesidad se satisface cabalmente antes de que la siguiente
necesidad se vuelva preponderante. Estas necesidades estan consideradas de
orden inferior como son las fisiolégicas y seguridad, y las de orden superior que
son las sociales, de estima y de autorrealizacion, esto quiere decir que las de
orden inferior seran satisfechas de forma externa, por el contrario que las de

orden superior seran de forma interna como se aprecia en la figura N°12:

Autorrealizacion

Reconocimientc

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Seqguridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada
Fisiologia

Figura No 12: Jerarquia de necesidades de Maslow
Fuente:( https://www.gestiopolis.com/jerarquia-necesidades-maslow/)

a. Necesidades fisioldgicas.

Estas necesidades son de un nivel basico donde las personas tienen como
importancia alimentarse, tomar liquidos, sentirse satisfechos sexualmente, entre

otras necesidades
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b. Necesidades de seguridad.

En estas necesidades la persona busca satisfacer el deseo de sentirse protegido
contra algun acontecimiento que pueda dafarlo de manera fisica y emocional, es
decir lograr en ambiente ordenado y seguro, esta necesidad se relaciona con el

miedo a perder el control en si mismos, y el miedo a lo que no se conoce.

c. Necesidades sociales.

Tras el nivel de necesidades de orden interior el proximo nivel llega a lo social, asi
estas necesidades se relacionan con las personas de forma afectiva, de
pertenencia, de aceptacion, de pertenencia a un grupo social y amistad; toda esta
necesidad se ve enlazada por la comunicacion adecuada entre los miembros de

un Mismo grupo.

d. Necesidades de estima.
Dentro de estas necesidades Maslow lo subdivide en dos factores:

- Internos: que es el respeto que uno tiene asi mismo, la autonomia y el

logro.

- Externos: que comprenden el estatus, el reconocimiento y la atencion.
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e. Necesidades de autorrealizacion.

Entre estas necesidades las personas buscan su crecimiento personal y
profesional, asi como alcanzar su propio potencial y la satisfaccion en si misma ya

gue esto lo motiva a convertirse en lo que podria lograr ser.

1.2.5.2 Teoria Xy Y de McGregor (1960)

La teoria X y Y que esta relacionada a la persona humana, donde la teoria X es
una perspectiva negativa de las personas donde el colaborador es obligado a
cumplir su trabajo y trata de evitar la responsabilidad que se le asigna ello es

propuesto por Douglas McGregor (citado por Lopez, C. 2001b, p. 3).

McGregor propone la teoria X y Y que esta relacionada a la persona humana,
donde la teoria X es una perspectiva negativa de las personas donde el
colaborador es obligado a cumplir su trabajo y trata de evitar la responsabilidad
que se le asigna. Por otro lado, la teoria Y es una perspectiva positiva en la cual
el trabajador es creativo al realizar su trabajo, se encuentra en la busqueda de

obtener mas responsabilidad de la asignada y pueden dirigirse a si mismos.

McGregor, muestra que la teoria Y permite el logro de una mayor motivacion en
los trabajadores ya que se ve influenciado en participar en la toma de decisiones,
asignacion de funciones y responsabilidades, asi como el cumplimiento de
objetivos y metas propuestos permitiendo la mejora de las relaciones grupales.
Sin embargo, esta teoria no cuenta con evidencia que confirme su aplicacion

plena a la realidad.
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1.2.5.3 Modelo de dos factores de Herzberg (1959)

Herzberg, Mausner y Snyderman (1959), sostienen en la teoria que el nivel de
rendimiento en las personas varia en funcion del nivel de satisfaccion, que es
precisamente el tema central de la presente investigacion que existen los factores
intrinsecos relacionados con la satisfaccion laboral, y los factores extrinsecos

relacionados con la insatisfaccion laboral, ver figura N°13.

Las investigaciones de Herzberg van enfocadas a la relacion que tienen las
personas con su ambiente laboral ya que ellas presentaran si se sienten bien con
su trabajo de forma significativa, de las respuestas que muestran las personas
gue se sienten mal. Asimismo, da a conocer las caracteristicas relacionadas de
manera consiste con la satisfaccion laboral y por otro lado con la insatisfaccion

laboral.

Cuando las personas se sienten bien su trabajo se producen las siguientes
respuestas: Como el logro, el reconocimiento y la responsabilidad. Sin embargo,
cuando la persona sentia insatisfecha, las respuestas producidas por el contexto
laboral son: Las politicas y la administracion, las relaciones interpersonales y las

condiciones laborales de la empresa.

Cabe mencionar que Herzberg refiere que los datos sugerian que el opuesto de la

insatisfaccion no era la satisfaccién, pensamiento clasico de la época; eliminar las
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caracteristicas insatisfactorias de un empleo no necesariamente hacia que este
fuera mas satisfactorio, es decir motivador. Herzberg propuso la existencia de un
continuo doble: lo opuesto de “Satisfaccion” es “No satisfaccién” y lo opuesto de

“Insatisfaccion” es “No insatisfaccion”.

Los factores que provocan insatisfaccién y satisfaccion en dos planos. Los
primeros factores relacionados con insatisfaccion, son propios del ambiente
laboral y son denominados por Herzberg como factores de higiene, y si son
tratados adecuadamente son capaces de minimizar o eliminar la insatisfaccion,
sin embargo, su adecuado trato no provocara satisfaccién. Los segundos factores
relacionados con la satisfaccidén pertenecen al &mbito intrinseco, relacionados con

el trabajo en si, y son nombrados por Herzberg como factores motivacionales.

Motivadores Factores de higiene

¢ Logro e Supervision

* Reconocimiento * Politicas de la compania
¢ El trabajo en si mismo * Relacion con

* Responsabilidad el supervisor

* Avance * Condiciones laborales

e Crecimiento e Salario

* Relacion con los colegas
¢ Vida personal
* Relacion con
los subordinados
e Estatus
e Seguridad

Extremadamente satisfecho Neutral Extremadamente insatisfecho

Figura No 13: Teoria de los dos factores de Herzberg

Fuente: Herzberg, Mausner y Synderman (1959)
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a. Factores de Mantenimiento o Higiénicos

Condiciones relacionadas con lo extrinseco al trabajador, es decir un ambiente
laboral, salario, politicas de la empresa, caracteristicas de la supervision,
oportunidades de ascenso, etc. A pesar de que para Herzberg estos factores
estan asociados con la insatisfaccion y su correccion con la no insatisfaccion, son
los que generalmente utilizan para promover la satisfaccion, lo que dentro de esta
teoria seria un grave error, ya que son considerados como limitados en su

influencia sobre la conducta del trabajador.

b. Factores motivadores o satisfactorios

Estos factores son intrinsecos, relacionados con el puesto, tareas y deberes;
potenciales motivadores y por ende capaces de promover la productividad, no a
través de estimulos externos, sino como oportunidad de realizaciébn o

reconocimiento profesional.

El aporte de esta teoria es como logra modificar la mirada clasica, donde para
estimular a un trabajador era importante mejorar su ambiente laboral, su estimulo
salarial o cualquier otro aspecto extrinseco del empleado; algo que en la teoria
explicada no es razonable, y por el contrario solo previene la insatisfaccion, pero
no estimula la satisfaccidon, que esta mas relacionada con el propio estimulo del
reto o la mayor responsabilidad de la labor del trabajador. El defecto de lo
propuesto por Herzberg es que generalmente funciona en esferas profesionales o
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de niveles superiores; algo que le resta universalidad a la aplicabilidad de esta

teoria.

1.2.5.4 Lateoria de las Necesidades Adquiridas de McClelland (1961)

McClelland (1961), sustenta que existen tres necesidades adquiridas, enfocadas

por los impulsos en el trabajo, las cuales se detallan a continuacion:

a) Necesidad de Logro. - Es la necesidad de estar por encima del estandar,
son aquellas personas motivadas por lograr el éxito, a mayores metas,

mayores objetivos que se les dé, se sienten mas motivadas a avanzar.

Estos individuos luchan por la necesidad de lograr la meta, mas que por
compensaciones econdémicas o similares beneficios. Y prefieren trabajos
en los que se les rete a solucionar problemas y requiere una

retroalimentacion constante por parte de sus superiores.

b) Necesidad de Poder. - Necesidad relacionada a lograr que otros realicen
acciones por la presion del poder jerarquico, son personas enfocadas en dar
ordenes y que el resto lo cumpla, son buenos lideres, pero es importante
enfocar las ordenes que den para que los colaboradores puedan cumplirlas

de la mejor manera.
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b) Necesidad de Afiliacion. - Es el deseo, son personas que necesitan ser
aceptadas por los demas, de formar parte de un equipo, necesitan tener
relaciones interpersonales con los demas de que exista una amistad o

relacion cercana con los compafieros de trabajo.

Las tres necesidades pueden medirse usando una prueba proyectiva que es el

Test de percepcion.

1.3 Definicion de términos béasicos

1) Ausentismo Laboral: segun Chiavenato (2007), lo define como las
faltas o inasistencias de los empleados al trabajo. Es la suma de los
periodos en que, por cualquier motivo los empleados se retardan o no

asisten al trabajo en la organizacion.

2) Clima Laboral: segun Bordas (2016), lo define como un conjunto de
aspectos tangibles e intangibles que estan presentes de forma
relativamente estable en una determinada organizacion, y que afecta a las
actitudes, motivacion y comportamientos de sus miembros y, por lo tanto,

al desempefio de la organizacion.

3) Comportamiento organizacional: Segun Robbins y Judge (2009), lo
define como el campo de estudio que investiga el efecto que tienen los

individuos, grupos y estructura en el comportamiento dentro de las
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organizaciones, con el objeto de aplicar dicho conocimiento en mejorar la

efectividad de las organizaciones.

4) Comunicacion: Segun Newstron (2011), define que la comunicacion
es la transferencia de informacion de una persona otra. Es un medio de
contacto con los demas a través de la transmision de ideas, datos,
reflexiones, opiniones y valores. Su proposito es que el receptor

comprenda un mensaje de acuerdo con lo esperado por el transmisor.

5) Conducta asertiva: segun De la Pefia, Hernandez y Rodriguez.
(2003), definen a la conducta asertiva como un facilitador de flujo
adecuado de informacién en los grupos de trabajo y potencia la creacion
de mas de una solucion a los posibles problemas laborales que vayan

surgiendo en el dia a dia.

6) Empowerment: segun Alles, M. (2007), define que el empowerment
se trata de un método de trabajo que tiene el objetivo de acercar lo mas
posible la toma de decisiones al lugar y momento donde ocurren los
hechos, para lo cual es necesario un cambio de rutinas de trabajo. Por

otro lado, es una competencia o capacidad.

7) Establecimiento de hospedaje: segun MINCETUR (2015), en el
Reglamento de Hospedaje, lo define como lugar destinado a prestar

habitualmente servicio de alojamiento no permanente, para que Sus
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huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros
servicios complementarios, a condicion del pago de una contraprestacion

previamente establecida en las tarifas del establecimiento.

8) Liderazgo: Segun Robbins y Coulter (2014), lo definen como la
aptitud para influir en un grupo hacia el logro de una vision o el

establecimiento de metas.

9) Motivacion: segun Maslow y Frager (1987), la motivacion es el

impulso que tiene el ser humano de satisfacer sus necesidades.

10) Personal calificado: segun MINCETUR (2015), en el Reglamento
de Hospedaje, lo define como persona con formacién, capacitacion y/o
con experiencia acreditada mediante constancia o certificado expedido
por entidades publicas o privadas, de acuerdo a la funciéon desempefada,
para prestar servicios en un establecimiento de hospedaje. El personal
gue acredite so6lo experiencia y que en el cumplimiento de sus funciones
tenga contacto directo con el huésped debera acreditar haber recibido

capacitacioén en técnicas de atencion al cliente.

11) Reconocimiento personal y/o social: segun Palma (2006),
en la escala SL — SPC, esté téermino es definido como la tendencia
evaluativa del trabajo en funcion del reconocimiento propio o de
personas asociadas al trabajo respecto a los logros en el trabajo o por

el impacto de estos en resultados indirectos.
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12) Relaciones interpersonales: segun Lopez (2006), define las
relaciones interpersonales son las capacidades que se poseen de
desenvolverse y darse a conocer con otros individuos dentro de una
sociedad y estas deben desarrollarse de manera que faciliten la

convivencia con las personas en el entorno familiar, social y laboral.

13) Rotacion de personal: segun Dessler y Valera (2011),
definen que es una técnica de capacitacion gerencial que incluye el
movimiento de un individuo de un departamento a otro para ampliar su
experiencia e identificar sus puntos débiles o fuertes. Se considera que

es la fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente.

14) Satisfaccion laboral: segun Palma S. (2006), define que es
la disposicion o tendencia relativamente estable hacia el trabajo,
basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia

ocupacional.

15) Trabajo en equipo: segun Lussier y Achua (2011), define
como el proceso de personas asignadas o auto asignadas, de acuerdo
a las habilidades y competencias especificas, para cumplir una

determinada meta bajo la conduccion de un coordinador o lider.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de la Hipotesis General y Especificas

Las estrategias de motivacion influyen para la satisfaccion laboral del cliente

interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

2.1.1. Hipdtesis Especificas

e El ambiente de trabajo influye con los aspectos extrinsecos del cliente

interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

e El trabajo altamente desafiante influye con los aspectos intrinsecos del

cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

e La compatibilidad entre el puesto y persona influyen con los aspectos
extrinsecos del cliente interno del hotel fundo San José Lodge-

Chanchamayo 2017.
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2.2. Variables y definicién operacional

Variable Independiente: Satisfaccién Laboral

Variable Dependiente: Estrategias de Motivacion (Ver definicion operacional en

anexos pag. 209.)
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3.1.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es cuasi experimental; porque la investigacion
va a desarrollarse, manejando una variable independiente que influye sobre

la dependiente.

Segun Hernandez, R., Fernandez, C.& Baptista, P. (2014), el tipo cuasi
experimental también manipula deliberadamente al menos una variable
independiente para observar su efecto sobre una o més variables
dependientes, solo se difieren de los experimentos puros en el grado de

desigualdad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos.

Simbologia: Cliente Interno

X1 — 3 X1 —35 &1

Y —» Yoo —3 G2
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Donde:

X1 : Satisfaccion Laboral (control)

X11: Satisfaccion Laboral (experimental)
Y2 : Motivacion (control)

Y22: Motivacion (experimental)

G1 : Grupo de Control

G2 : Grupo Experimental

3.1.1. Enfoque, tipo y nivel de investigacion

a. Enfoque de investigacion

El enfoque que se utilizar4 en la investigacion es mixto porque permite
una mejor perspectiva y amplia cantidad de datos, donde conlleva la
utilizacion de ambos enfoques. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), sostiene que la meta de la investigacion mixta no es reemplazar a
la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacién combinandolas y tratando de

minimizar sus debilidades potenciales.

b. Tipo de investigacion

Es longitudinal por el nUmero de veces que se mide la variable, en esta
investigacion las variables seran medidas en tiempos diferentes, durante
el mes de junio del 2017 (lera intervencion), y enero 2018 (2da

intervencion), donde se podra realizar un comparativo de ambas y se
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analizara la evolucion de la problemética de investigacion para la

obtencion de mejores resultados.

Segun Bernal, C. (2010), sostiene que los datos obtenidos de un objeto
en una sola oportunidad, en la investigacion longitudinal se obtienen datos
de la misma poblaciéon en distintos momentos durante un periodo

determinado, con la finalidad de examinar sus variaciones en el tiempo.

Asimismo, es de tipo descriptivo porque el presente trabajo de
investigacion se especificara las posibles caracteristicas,
comportamientos del cliente interno, asi como hechos y situaciones
representativas en su ambito laboral. Segun Bernal, C. (2010), sostiene
gue las funciones principales de la investigacion descriptiva es la
capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto
de estudio y su descripcion detallada de las partes, categorias o clases de

ese objeto.

Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es aplicado en este trabajo porque la variable
independiente que es la satisfaccion laboral que se relaciona
directamente con la variable dependiente que es la Motivacion. Segun
sostiene que la investigacion cumple dos propositos fundamentales: la
primera es producir conocimientos y teorias la cual es la investigacion
basica, la segunda resolver problemas la cual es la investigacion aplicada.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014:186). En el mundo
cientifico se entiende que la mejor forma de adquirir conocimientos es
mediante la realizacidon de experimentos, es decir en el caso de esta
investigacion una observacion controlada en la que el tesista que es quién
observa, puede manipular la causa produciendo bajo su voluntad la

relacion causa- efecto que hipotetiza.

3.2. Diseio Maestral

Muestreo (Cliente interno)

La poblacién y la muestra estéd constituida por 10 personas, que son el total
de colaboradores que trabajan el Hotel Fundo San José, por método censal,

en la empresa que se dedica al sector de alojamiento.

La muestra se considera censal pues se seleccioné el 100 % de la poblacion

al considerarla un nimero manejable de sujetos.

En este sentido Ramirez (1997) sostiene que la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra.
Por ello, la poblacion y muestra en el siguiente estudio. Entre las areas que se
desempeiian son administracion, recepcion, reservas, restaurante,

housekeeping y mantenimiento.
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3.3. Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de informacion puede considerarse como las formas o
procedimientos que utiliza la persona que investiga, ello ayuda a recabar la

informacion necesaria, prevista en el disefio de la investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el investigador debe decidir los
tipos especificos de datos cuantitativos y cualitativos que habran de ser

recolectados, esto se prefigura y plasma en la propuesta.

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Observacion Guia de observacion
Entrevista Guia de entrevista

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se emplear4d el programa SPSS version 24, MINITAB, EXCEL, para el

procesamiento de la informacion recopilada a través de los cuestionarios.

Para el procesamiento de la informacion, con referencia a la técnica de
observacion, se realizara a través de la narrativa y descriptiva, asi como para las

entrevistas a través de una Matriz de Triangulacion.
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El uso de Pearson en la investigacion es por la naturaleza de las variables que
son cualitativas, pero que se medira la causa efecto de las mismas en la
manipulacion de la variable va a medir el nivel de asociacién de estas variables

(Anderson, Sweeney, & Thomas 2008, p.322).

3.5. Aspectos éticos

El investigador aplicara el codigo de ética del Colegio de Licenciados en Turismo

de Lima, en lo referente al sostener un criterio libre, objetivo e imparcial.

Luego, al trabajar con informacion veridica y en todo momento, actuando con

cuidado y la diligencia de una persona profesional responsable.

Desde el punto de vista del contenido de la investigacion se considera la
aplicacion del Cédigo de Etica Mundial del Turismo, emitido y publicado por la
Organizacion Mundial de Turismo (2001), en su Articulo especifico N° 9, inciso 2 y

gue a la letra sefiala:

Los trabajadores asalariados y autbnomos del sector turistico y de
las actividades conexas tienen el derecho y el deber de adquirir una
formacion inicial y continla adecuada. Se les asegurard una

proteccion social suficiente y se limitard en todo lo posible la
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precariedad de su empleo. Se propondra un estatuto particular a los
trabajadores estacionales del sector, especialmente en lo que

respecta a su proteccion social (en linea).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Anélisis de resultados

4.1.1. Andlisis descriptivo

a. Cuestionarios 2017

Cuestionario de Satisfaccién Laboral

Retroalimentacion:

Tabla N°1. Recibo Informacién asertiva

Cada vez que cometo un error, recibo una informacion asertiva de mi jefe
para mejorarla

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
Indiferente 2 20,0 20,0 60,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Cada vez que cometo un error, recibo una informacion asertiva de mijefe para
mejorarla 2017

401

30
2
B
@
2 207 40,00%
o
o

30,00%
10 20,00%
10,00%
0 T T T T
totalmente en desacuerdo en desacuerdo indiferente de acuerdo

Cada vez que cometo un error, recibo una informacion asertiva de mi jefe
para mejorarla 2017

Grafico 1. Recibo informacién asertiva
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 30% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 40 % se
encuentra de acuerdo que cada vez que comete un error, recibe informacion

asertiva por parte de su jefe.
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Tabla N°2. Programacion de reuniones mensuales

La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores

Valid

Frecuenci Porcentaj Porcentaje
a e valido

Totalmente en 3 30,0 30,0
desacuerdo

En desacuerdo 4 40,0 40,0
Indiferente 2 20,0 20,0
De acuerdo 1 10,0 10,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Porcentaje

La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores

Porcentaje
acumulado

30,0

70,0
90,0
100,0

30
0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo

desacuerdo

La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores

Grafico 2. Programacion de reuniones mensuales
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 30% esta totalmente en desacuerdo,
el 40% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 10 % se
encuentra de acuerdo que la empresa programa reuniones mensuales con los

colaboradores.

Tabla N° 3. Informacién del Desempefio

Recibo informacién sobre mi desempefio

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 5 50,0 50,0 60,0
Indiferente 2 20,0 20,0 80,0
De acuerdo 1 10,0 10,0 90,0
Totalmente desacuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Recibo informacion sobre mi desempefio

a0+
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo

Recibo informacién sobre mi desempefio

Gréfico 3. Informacion del desempefio
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 50% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 10 % se
encuentra de acuerdo y el 10 % esta totalmente de acuerdo que reciben

informacion sobre su desemperio.
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Enpowerment:

Tabla N° 4. Facilidades para el Desarrollo del Trabajo

El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mi trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélid En desacuerdo 4 40,0 40,0 40,0
(o] De acuerdo 5 50,0 50,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mi trabajo.
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El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mi trabajo.

Gréfico 4. Facilidades para el desarrollo del trabajo
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta de acuerdo, mientras que el
40% esta en desacuerdo, y el 10 % se encuentra totalmente de acuerdo que el
jefe directo brinda facilidades a los colaboradores para el desarrollo de su trabajo

en la empresa.

Tabla N° 5. Solucion de los problemas rapidamente

Soluciono rapidamente los problemas que se presentan con los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Soluciono rapidamente los problemas que se presentan con los clientes
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Soluciono rapidamente los problemas que se presentan con los clientes

Gréfico 5. Solucion de los problemas rapidamente

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra totalmente en
desacuerdo y el 10% estad en desacuerdo que se solucion6 rapidamente los

problemas que se presentan con los clientes.

Tabla N° 6. Facilidad de comunicacion con el jefe

Me resulta facil la comunicacion con mi jefe

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid En desacuerdo 4 40,0 40,0 40,0
0 De acuerdo 5 50,0 50,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Me resulta facil la comunicacion con mi jefe
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Me resulta facil la comunicacion con mi jefe

Gréfico 6. Facilidad de comunicacién con el jefe
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta de acuerdo, el 10% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 40 % se encuentra en desacuerdo que

resulta una facil comunicacion entre jefe y colaboradores de la empresa.

Ambientes Fisicos y Equipos:

Tabla N° 7. Seguridad en las Instalaciones del lugar de trabajo

Las instalaciones del trabajo son seguras

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
0 De acuerdo 7 70,0 70,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Las instalaciones del trabajo son seguras
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Porcentaje

209
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En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Las instalaciones del trabajo son seguras

Grafico 7. Seguridad en las instalaciones del lugar de trabajo

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % que se encuentra en desacuerdo

gue las instalaciones del trabajo son seguras.

Tabla N° 8. Ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes

Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos a

los clientes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
(o] De acuerdo 7 70,0 70,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos alos

clientes
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Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos a
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Grafico 8. Ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra indiferente que los

ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes.

Tabla N° 9. Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
0 De acuerdo 7 70,0 70,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Los equipos se encuentran en buenas condiciones
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Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Grafico 9. Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra indiferente que los

equipos se encuentran en buenas condiciones.

Estabilidad Laboral

Tabla N° 10. Los colaboradores cuentan con Estabilidad Laboral

Cuento con contrato estable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
0 Indiferente 1 10,0 10,0 20,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Cuento con contrato estable
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Cuento con contrato estable

Grafico 10. Los colaboradores cuentan con estabilidad laboral
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% estd de acuerdo, el 10% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % esta en desacuerdo y el 10 % se
encuentra indiferente que el contrato con que cuentan los colaboradores es

estable.
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Tabla N° 11. Beneficios que brinda la empresa

La empresa me brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
0 De acuerdo 5 50,0 50,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

La empresa me brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones
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La empresa me brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones

Gréfico 11. Beneficios que brinda la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta de acuerdo, el 30% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 20 % se estd en desacuerdo que la

empresa brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones a sus colaboradores.
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Tabla N° 12. Remuneracion adicional por horas extras laborales

Recibo una remuneracion adicional por mis horas extras de trabajo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a E valido acumulado
Valid Totalmente en 2 20,0 20,0 20,0
(o] desacuerdo
En desacuerdo 6 60,0 60,0 80,0
De acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Recibo una remuneracién adicional por mis horas extras de trabajo
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Recibo una remuneracion adicional por mis horas extras de trabajo

Gréfico 12. Remuneracion adicional por horas extras laborales
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta desacuerdo, el 20% esta
totalmente en desacuerdo, mientras que el 20 % se estad de acuerdo acerca de

recibir una remuneracion adicional por horas extras de trabajo.
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Trabajo en Equipo

Tabla N° 13. Interaccién entre colaboradores es buena

La interaccién con mis compafieros de trabajo es buena

Frecuencia

Valid En desacuerdo
0 De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Total

Fuente: elaboracion propia (2017)

(&)

Porcentaje

40,0
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Porcentaje
vélido
40,0
50,0
10,0
100,0

Lainteraccion con mis companeros de trabajo es buena

Porcentaje
acumulado
40,0
90,0
100,0

507

40

30

Porcentaje

107

0 T
En desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

La interaccion con mis compafieros de trabajo es buena

Gréafico 13. Interaccién entre colaboradores es buena

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta de acuerdo, el 10% esta

totalmente de acuerdo, mientras que el 40 % estd en desacuerdo que la

interaccion entre los compafieros de trabajo es buena.
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Tabla N° 14. Colaboracién de todo el personal

Todos colaboran para el desarrollo de las tareas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
0 Indiferente 4 40,0 40,0 60,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Todos colaboran para el desarrollo de las tareas

30=
2
i)
[=
1]
2 20 40,00%
=]
o

30,00%
10— 20,00%
10,00%
0 T T T T
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Todos colaboran para el desarrollo de las tareas

Grafico 14. Colaboracién de todo el personal
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 30 % esta de acuerdo, el 10 % esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 20 % esta en desacuerdo y el 40 % es

indiferente que todos colaboran para el desarrollo de las tareas.
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Tabla N° 15. Los colaboradores se sienten parte de la empresa

Me siento parte de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
0 De acuerdo 7 70,0 70,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Gréfico 15. Los colaboradores se sienten parte de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % esta indiferente que se sienten parte

de la empresa.
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Salario

Tabla N° 16. Salario acorde al trabajo realizado

El salario que recibo es acorde a mi trabajo realizado

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
Indiferente 3 30,0 30,0 70,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

El salario que recibo es acorde a mi trabajo realizado
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El salario que recibo es acorde a mi trabajo realizado

Grafico 16. Salario acorde al trabajo realizado
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 30 % estda en desacuerdo, el 30% es indiferente, mientras que el 30 % se

encuentra de acuerdo acerca del salario acorde al trabajo realizado.

Tabla N° 17. La empresa es puntual en la entrega del salario

El salario que recibo es puntual

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid De acuerdo 8 80,0 80,0 80,0
0 Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

El salario que recibo es puntual
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Gréfico 17. La empresa es puntual en la entrega del salario
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 80% esta de acuerdo y el 20% esta

totalmente de acuerdo que el salario que recibe es puntual.

Tabla N° 18. Pagos adicionales 2017

Recibo otro tipo de pagos como bonificaciones, propinas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 1 10,0 10,0 30,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Recibo otro tipo de pagos como bonificaciones, propinas
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Recibo otro tipo de pagos como bonificaciones, propinas

Grafico 18. Pagos adicionales
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, mientras que el

10% esta totalmente en desacuerdo, el 10 % en desacuerdo y el 10 % es

115



indiferente con relacion a recibir otros tipos de pagos como bonificaciones,

propinas.
Ascensos
Tabla N° 19. Linea de Carrera para sus colaboradores
La empresa brinda linea de carrera a sus colaboradores
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 2 20,0 20,0 20,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 5 50,0 50,0 70,0
Indiferente 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

La empresa brinda linea de carrera a sus colaboradores
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Gréfico 19. Linea de Carrera para los Colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta en desacuerdo, el 20% esta
totalmente en desacuerdo, mientras que el 30 % es indiferente con relacion a la

linea de carrera para los colaboradores de la empresa.

Tabla N° 20. Asensos anualmente para los colaboradores

Anualmente hay ascensos en la empresa donde laboro

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 6 60,0 60,0 70,0
Indiferente 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Anualmente hay ascensos en la empresa donde laboro
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Anualmente hay ascensos en la empresa donde laboro

Grafico 20. Ascensos anualmente paralos colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta en desacuerdo, el 10% esta
totalmente en desacuerdo, mientras que el 30 % es indiferente con relacion a los

ascensos gue brinda la empresa anualmente.

Tabla N° 21. Los ascensos estan de acuerdo al puesto ocupado

Los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 2 20,0 20,0 20,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Indiferente 30,0 30,0 90,0
De acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado
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Los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado

Grafico 21. Los ascensos estan de acuerdo al puesto ocupado

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta en desacuerdo, el 20% esta
totalmente en desacuerdo, el 30 % es indiferente, mientras que el 10 % esta de

acuerdo. con relacion a los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado.

Capacitaciones

Tabla N° 22. Capacitaciones mensuales

Recibo capacitaciones mensuales, para desempefiar correctamente mi trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Totalmente en 4 40,0 40,0 40,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 3 30,0 30,0 70,0
Indiferente 1 10,0 10,0 80,0
De acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Recibo capacitaciones mensuales, para desempefar correctamnete mitrabajo
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Recibo capacitaciones mensuales, para desempefiar correctamnete mi
trabajo

Grafico 22. Capacitaciones mensuales
Fuente: Elaboracion propia (2017)

119



Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta totalmente en desacuerdo,
el 30% esta en desacuerdo, el 10 % es indiferente, mientras que el 20 % esta de
acuerdo, con relacion a recibir capacitaciones mensuales, para desempefar

correctamente su trabajo.

Tabla N° 23. Capacitaciones de acuerdo al puesto laboral

Las capacitaciones van de cuerdo a mi puesto de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Totalmente en 3 30,0 30,0 30,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 3 30,0 30,0 60,0
Indiferente 1 10,0 10,0 70,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Las capacitaciones van de cuerdo a mi puesto de trabajo
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Gréfico 23. Capacitaciones de acuerdo al puesto laboral
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 30% esta totalmente en desacuerdo,
el 30% esta en desacuerdo, el 10 % es indiferente, mientras que el 30 % esta de

acuerdo, con relacién a las capacitaciones que van de acurdo al puesto de

trabajo.
Tabla N° 24. Empleo las capacitaciones que brinda la empresa
2
Empleo las capacitaciones que me da la empresa para el desarrollo de mi
trabajo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid En desacuerdo 4 40,0 40,0 40,0
(o] Indiferente 2 20,0 20,0 60,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Empleo las capacitaciones que me dala empresa para el desarrollo de mi trabajo
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Empleo las capacitaciones que me da la empresa para el desarrollo de mi
trabajo

Grafico 24. Empleo las capacitaciones que brinda la empresa

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta en desacuerdo, el 20 % es
indiferente, mientras que el 30 % esta de acuerdo, y el 10 % esta totalmente de

acuerdo, con relacion a emplear las capacitaciones que brinda la empresa.

Cuestionario de Motivacién 2017

Tabla N°25. Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos

Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Indiferente 5 50,0 50,0 70,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos.
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Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos.

Grafico 25. Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos
Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 50% es indiferente, el 20 % esta en
desacuerdo, mientras que el 30 % esta de acuerdo, con relacion a recibir

felicitaciones por sus logros obtenidos de su jefe directo.

Tabla N°26. Reconocimiento del trabajo sobresaliente

En mi &rea reconocen mi trabajo sobresaliente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Indiferente 4 40,0 40,0 70,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

En mi area reconocen mi trabajo sobresaliente.
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En mi area reconocen mi trabajo sobresaliente.

Grafico 26. Reconocimiento del trabajo sobresaliente
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 40% es indiferente, el 30 % esta en
desacuerdo, mientras que el 30 % esta de acuerdo, con relacion a que el area

reconoce su trabajo sobresaliente.

Tabla N°27. Puntualidad en el lugar de trabajo

Cumplo con llegar puntualmente a mi lugar de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De acuerdo 7 70,0 70,0 70,0
Totalmente de 3 30,0 30,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Cumplo con llegar putualmente a mi lugar de trabajo
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Cumplo con llegar putualmente a mi lugar de trabajo

Gréfico 27. Puntualidad en el lugar de trabajo
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 30 % esta

totalmente de acuerdo, con relacion a llegar puntualmente a su lugar de trabajo.

Tabla N°28. La empresa brinda ascensos y crecimiento profesional

En la empresa donde laboro me brindan ascensos y crecimiento profesional.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
En desacuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Indiferente 4 40,0 40,0 90,0
De acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

En la empresa donde laboro me brindan ascensos y crecimiento profesional.
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Grafico 28. La empresa brinda ascensos y crecimiento profesional
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 40% esta en desacuerdo, el 40 % es indiferente, mientras que el 10 % esta de
acuerdo, con relacion a que la empresa donde labora brinda ascensos y

crecimiento profesional.

Tabla N°29. Horarios y responsabilidades bien definidos

Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 1 10,0 10,0 30,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.
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Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.

Grafico 29. Horarios y responsabilidades bien definidas
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 10% esta en desacuerdo, el 10 % es indiferente, mientras que el 70 % esta de

acuerdo, con relacion a los horarios y responsabilidades estan bien definidas.

Tabla N°30. Se realiza adecuadamente la supervision de mis funciones

Mi jefe directo realiza adecuadamente la supervisién de mis funciones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 2 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Mi jefe directo realiza adecuadamente la supervision de mis funciones.
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Mi jefe directo realiza adecuadamente la supervision de mis funciones.

Gréfico 30. Se realiza adecuadamente la supervision de mis funciones
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 10% esta en desacuerdo, el 60 % es indiferente, mientras que el 60 % esta de
acuerdo, con relacion a que el jefe directo realiza adecuadamente la supervision

de sus funciones.

Tabla N°31. Actividades de integracion entre colaboradores

En la empresa se realizan actividades de integracion entre colaboradores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 2 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 1finidad,0 30,0
Indiferente 2 20,0 20,0 50,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

En la empresa se realizan actividades de integracion entre colaboradores.
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En la empresa se realizan actividades de integracion entre colaboradores.

Gréfico 31. Actividades de integracidn entre colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta totalmente en desacuerdo,
el 10% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 40 % esta de
acuerdo y el 10 % totalmente de acuerdo, con relacion a que la empresa realiza
actividades de integracion entre colaboradores.

Tabla N°32. Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos
adecuados

Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos de forma adecuada.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Indiferente 3 30,0 30,0 50,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos de forma adecuada.
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Cuento con equipos, techologiay espacios fisicos de forma adecuada.

Grafico 32. Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos adecuados
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta en desacuerdo, el 30 % es
indiferente, mientras que el 50 % esta de acuerdo, con relacibn a que los

colaboradores cuentan con equipos, tecnologia y espacios fisicos adecuados.

Tabla N°33. Recibo bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.

La empresa me brinda bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
0 desacuerdo
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 4 40,0 40,0 60,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2017)

La empresa me brinda bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.
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La empresa me brinda bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.

Grafico 33. Recibo bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo.
el 10 % esta en desacuerdo, el 40 % es indiferente, mientras que el 40 % esta de

acuerdo, con relacion a recibir bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.

Cuestionario de Satisfaccion Laboral 2018

Retroalimentacion:

Tabla N°34. Recibo Informacion asertiva 2018

Cada vez que cometo un error, recibo una informacién asertiva de mi jefe para
mejorarla
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
en desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
de acuerdo 5 50,0 50,0 70,0
totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Cada vez que cometo un error, recibo una informacién asertiva de mi jefe para

mejorarla
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totalmente en desacuerdo en desacuerdo de acuerdo totalments de acuerdo

Cada vez que cometo un error, recibo una informacion asertiva de mi jefe
para mejorarla

Gréafico 34. Recibo informacion asertiva
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados, el 10% esta totalmente de acuerdo, el
50% esta de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra indiferente y el 10 %
estd en desacuerdo que cada vez que comete un error, recibe informacion

asertiva por parte de su jefe.
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Tabla N°35. Programacion de reuniones mensuales

La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 30,0
Indiferente 2 20,0 20,0 50,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores
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La empresa programa reuniones mensuales con los colaboradores

Gréfico 35. Programacién de reuniones mensuales

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,

el 20% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 50 % se
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encuentra de acuerdo que la empresa programa reuniones mensuales con los

colaboradores.

Tabla N° 36. Informacion del Desempefio

Recibo informacién sobre mi desempefio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 2 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia (2018)
Recibo informacion sobre mi desemperio
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Grafico 36. Informacién del desempefio
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,

el 10% esta en desacuerdo, el 20 % es indiferente, mientras que el 60 % se
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encuentra de acuerdo que la empresa programa reuniones mensuales con los

colaboradores.

Enpowerment:

Tabla N° 37. Facilidades para el Desarrollo del Trabajo

El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mi trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Indiferente 2 20,0 20,0 30,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mitrabajo.
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El jefe directo me brinda las facilidades para el desarrollo de mi trabajo.

Grafico 37. Facilidades para el desarrollo del trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, mientras que el

10% esta totalmente en desacuerdo, y el 20 % se encuentra indiferente que el jefe

directo brinda facilidades a los colaboradores para el desarrollo de su trabajo en la

empresa.

Tabla N° 38. Solucién de los problemas rapidamente

Soluciono rapidamente los problemas que se presentan con los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

Soluciono rapidamente los problemas que se presentan con los clientes
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Grafico 38. Solucién de los problemas rapidamente

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 10% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 20 % se encuentra en desacuerdo que

se solucion6 rapidamente los problemas que se presentan con los clientes.

Tabla N° 39. Facilidad de comunicacién con el jefe

Me resulta facil la comunicacion con mi jefe

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Me resulta facil la comunicacion con mi jefe
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Me resulta facil la comunicacion con mi jefe
Grafico 39. Facilidad de comunicacion con el jefe

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 30 % se encuentra en desacuerdo y el 10
% esta totalmente en desacuerdo que resulta una facil comunicacion entre jefe y

colaboradores de la empresa.

Ambientes Fisicos y Equipos:

Tabla N° 40. Seguridad en las Instalaciones del lugar de trabajo

Las instalaciones del trabajo son seguras
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 8 80,0 80,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Las instalaciones del trabajo son seguras
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Las instalaciones del trabajo son seguras

Grafico 40. Seguridad en las instalaciones del lugar de trabajo
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 80% estd de acuerdo, el 10% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra en desacuerdo que

las instalaciones del trabajo son seguras.
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Tabla N° 41. Ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes

Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos a
los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos alos

clientes
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Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo y los servicios que brindamos a
los clientes

Grafico 41. Ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta de acuerdo, el 30% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra indiferente que los

ambientes y equipos facilitan el trabajo con los clientes.

Tabla N° 42. Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 8 80,0 80,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

Los equipos se encuentran en buenas condiciones

80

60

2
B
5
2 a0 50,00%
=]
o
20+
10,00% 10,00%
0 T T T
Incliferente De acuerdo Totalmente deacusrdo

Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Grafico 42. Los equipos se encuentran en buenas condiciones

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 80% esta de acuerdo, el 10% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % se encuentra indiferente que los

equipos se encuentran en buenas condiciones.

Estabilidad Laboral

Tabla N° 43. Los colaboradores cuentan con estabilidad laboral

Cuento con contrato estable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 2 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia (2018)
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Grafico 43.Los colaboradores cuentan con estabilidad laboral
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta de acuerdo, el 40% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 20 % se encuentra indiferente que el

contrato con que el que cuentan los colaboradores es estable.

Tabla N° 44. Beneficios que brinda la empresa

La empresa me brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

La empresa me brinda beneficios de seguro, cts y vacaciones
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Grafico 44. Beneficios que brinda la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 20% esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % es indiferente que la empresa brinde

beneficios de seguro, cts y vacaciones a sus colaboradores.

Tabla N° 45. Remuneracién adicional por horas extras laborales

Recibo una remuneracion adicional por mis horas extras de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Recibo una remuneracién adicional por mis horas extras de trabajo
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Grafico 45.Remuneracién adicional por horas extras laborales
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 30% esta desacuerdo, el 10% esta
totalmente en desacuerdo, mientras que el 50 % se esta en de acuerdo y el 10 %
esta totalmente de acuerdo acerca de recibir una remuneracién adicional por

horas extras de trabajo.

Trabajo en Equipo

Tabla N° 46. Interaccion entre colaboradores es buena

La interaccién con mis compafieros de trabajo es buena
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Indiferente 2 20,0 20,0 30,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)
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Gréafico 46. Interacciéon entre colaboradores es buena
Fuente: Elaboracién propia (2018)
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Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, mientras que el
10 % esta en desacuerdo y el 20 % es indiferente que la interaccion entre los

comparieros de trabajo es buena.

Tabla N° 47. Colaboracién de todo el personal

Todos colaboran para el desarrollo de las tareas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

Todos colaboran para el desarrollo de las tareas
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Grafico 47. Colaboracion de todo el personal
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 100 % estd de acuerdo que todos

colaboran para el desarrollo de las tareas.
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Tabla N° 48. Los colaboradores se sienten parte de la empresa

Me siento parte de la empresa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 7 70,0 70,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Grafico 48. Los colaboradores se sienten parte de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 30% esta

totalmente de acuerdo que se sientan parte de la empresa.
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Salario

Tabla N° 49. Salario acorde al trabajo realizado

El salario que recibo es acorde a mi trabajo realizado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Indiferente 1 10,0 10,0 60,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

El salario que recibo es acorde a mi trabajo realizado
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Gréfico 49. Salario acorde al trabajo realizado
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 40 % estd en desacuerdo, el 10% es indiferente, mientras que el 40 % se

encuentra de acuerdo acerca del salario acorde al trabajo realizado.
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Tabla N° 50. La empresa es puntual en la entrega del salario

El salario que recibo es puntual
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 7 70,0 70,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia (2018)
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El salario que recibo es puntual

Grafico 50. La empresa es puntual en la entrega del salario
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo y el 30% esta

totalmente de acuerdo que el salario que recibe es puntual.
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Tabla N° 51. Pagos adicionales

Recibo otro tipo de pagos como bonificaciones, propinas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Indiferente 1 10,0 10,0 30,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Grafico 51. Pagos adicionales
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta de acuerdo, mientras que el
10% esta totalmente en de acuerdo, el 20 % en desacuerdo y el 10 % es
indiferente con relacion a recibir otros tipos de pagos como bonificaciones,

propinas.
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Ascensos

Tabla N° 52. Linea de Carrera para sus colaboradores

La empresa brinda linea de carrera a sus colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 30,0
Indiferente 4 40,0 40,0 70,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

La empresa brinda linea de carrera a sus colaboradores
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Grafico 52. Linea de Carrera para los Colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta en desacuerdo, el 10% esta
totalmente en desacuerdo, el 40 % es indiferente, mientras que el 30 % esta de
acuerdo con relacion a la linea de carrera para los colaboradores de la empresa.
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Tabla N° 53. Asensos anualmente para los colaboradores

Anualmente hay ascensos en la empresa donde laboro
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 5 50,0 50,0 60,0
Indiferente 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Grafico 53. Ascensos anualmente paralos colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 50% esta en desacuerdo, el 10% esta
totalmente en desacuerdo, mientras que el 40 % es indiferente con relacion a los
ascensos que brinda la empresa anualmente.
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Tabla N° 54. Los ascensos estan de acuerdo al puesto ocupado

Los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 40,0
Indiferente 5 50,0 50,0 90,0
De acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Grafico 54. Los ascensos estan de acuerdo al puesto ocupado
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta en desacuerdo, el 20% esta
totalmente en desacuerdo, el 50 % es indiferente, mientras que el 10 % esta de

acuerdo con relacion a los ascensos van de acuerdo al puesto ocupado.
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Capacitaciones

Tabla N° 55. Capacitaciones mensuales

Recibo capacitaciones mensuales, para desempefiar correctamente mi trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 50,0
Indiferente 1 10,0 10,0 60,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)

Recibo capacitaciones mensuales, para desempefiar correctamnete mi trabajo
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Grafico 55. Capacitaciones mensuales
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta totalmente en desacuerdo,

el 30% esta en desacuerdo, el 10 % es indiferente, mientras que el 30 % esta de

acuerdo y el

10 % esta totalmente de acuerdo con relacion a recibir

capacitaciones mensuales, para desempefar correctamente su trabajo.
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Tabla N° 56. Capacitaciones de acuerdo al puesto laboral

Las capacitaciones van de cuerdo a mi puesto de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Las capacitaciones van de cuerdo a mi puesto de trabajo
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Grafico 56. Capacitaciones de acuerdo al puesto laboral
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 30% esta en desacuerdo, mientras que el 50 % esta de acuerdo y el 10 % esta
totalmente de acuerdo con relacion a las capacitaciones que van de acuerdo al

puesto de trabajo.
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Tabla N° 57. Empleo las capacitaciones que brinda la empresa

Empleo las capacitaciones que me da la empresa para el desarrollo de mi
trabajo 2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente de acuerdo 5 50,0 50,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)
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Gréfico 57. Empleo las capacitaciones que brinda la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% est4 en desacuerdo, mientras
qgue el 40 % esta de acuerdo, y el 50 % esta totalmente de acuerdo, con relacion a

emplear las capacitaciones que brinda la empresa.
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Cuestionario de Motivacién 2018

Tabla N°58. Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos

Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos 2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Indiferente 1 10,0 10,0 20,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos 2018
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Grafico 58. Mi jefe directo me felicita por mis logros obtenidos
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 10 % esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % esta indiferente y el 10 % esta
totalmente en desacuerdo, con relacion a que reciben felicitaciones por sus logros
obtenidos de su jefe directo.
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Tabla N°59. Reconocimiento del trabajo sobresaliente

En mi &rea reconocen mi trabajo sobresaliente 2018
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
De acuerdo 7 70,0 70,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Grafico 59. Reconocimiento del trabajo sobresaliente
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 70% esta de acuerdo, el 10 % esta
totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % esta en desacuerdo y el 10 % esta
totalmente en desacuerdo, con relacion a que el area reconoce su trabajo

sobresaliente.
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Tabla N°60. Puntualidad en el lugar de trabajo

Cumplo con llegar puntualmente a mi lugar de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (2018)
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Grafico 60. Puntualidad en el lugar de trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 60% esta de acuerdo, el 30 % esta

totalmente de acuerdo, mientras que el 10 % es indiferente con relacion a cumplir

llegar puntualmente a su lugar de trabajo.
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Tabla N°61. La empresa brinda ascensos y crecimiento profesional

En la empresa donde laboro me brindan ascensos y crecimiento profesional
2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 30,0
Indiferente 3 30,0 30,0 60,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

En la empresa donde laboro me brindan ascensos y crecimiento profesional
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Grafico 61. La empresa brinda ascensos y crecimiento profesional
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta totalmente en desacuerdo,
el 10% esta en desacuerdo, el 30 % es indiferente, mientras que el 30 % esta de
acuerdo y el 10 % esta totalmente de acuerdo, con relaciébn a que la empresa

donde labora brinda ascensos y crecimiento profesional.
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Tabla N°62. Horarios y responsabilidades bien definidos

Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 40,0 40,0 40,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 60,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.
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Mis horarios y responsabilidades estan bien definidos.

Grafico 62. Horarios y responsabilidades bien definidas
Fuente: Elaboracion propia (2018)
Interpretacion: Del total de encuestados el 40% esta totalmente en desacuerdo,
el 20% esta en desacuerdo, mientras que el 30 % esta de acuerdo y el 10 % esta
totalmente de acuerdo con relacion a los horarios y responsabilidades estan bien

definidas.
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Tabla N°63. Se realiza adecuadamente la supervision de mis funciones

Mi jefe directo realiza adecuadamente la supervision de mis funciones 2018

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Indiferente 4 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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Gréfico 63. Se realiza adecuadamente la supervision de mis funciones
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta en desacuerdo, el 40 % es
indiferente, mientras que el 50 % esta de acuerdo, con relacién a que el jefe

directo realiza adecuadamente la supervision de sus funciones.
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Tabla N°64. Actividades de integracidn entre colaboradores

En la empresa se realizan actividades de integracién entre colaboradores 2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
Indiferente 3 30,0 30,0 50,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)
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En la empresa se realizan actividades de integracion entre colaboradores

Gréfico 64. Actividades de integracion entre colaboradores
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 10% esta totalmente en desacuerdo,
el 10% esta en desacuerdo, el 30 % es indiferente, mientras que el 40 % esta de
acuerdo y el 10 % totalmente de acuerdo, con relacion a que la empresa realiza

actividades de integracion entre colaboradores.
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Tabla N°65. Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos
adecuados

Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos de forma adecuada 2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 30,0
De acuerdo 6 60,0 60,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos de forma adecuadam 2018
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Cuento con equipos, tecnologia y espacios fisicos de forma adecuadam 2018

Grafico 65. Cuento con equipos, tecnologiay espacios fisicos adecuados
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% estd en totalmente en
desacuerdo, el 10 % esta en desacuerdo, mientras que el 60 % esta de acuerdo y
el 10 % esta totalmente de acuerdo con relacion a que los colaboradores cuentan

con equipos, tecnologia y espacios fisicos adecuados.
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Tabla N°66. Recibo bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.

La empresa me brinda bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc 2018

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 50,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia (2018)

La empresa me brinda bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc 2018
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Grafico 66. Recibo bonos, incentivos, pozo comun, propinas, etc.
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: Del total de encuestados el 20% esta totalmente en desacuerdo.
el 30 % esta en desacuerdo, el 30 % esta de acuerdo, mientras que el 20 % esta
totalmente de acuerdo, con relacion a recibir bonos, incentivos, pozo comun,

propinas, etc.
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6.1.2. Andlisis de la fiabilidad del instrumento

Para fundamentar la confiabilidad del instrumento cuantitativo y la aplicacion en la
presente investigacion a través de sus variables, se utilizd el coeficiente de
fiabilidad del constructo: Alfa de Cronbach, el cual sostiene los resultados

siguientes:

Donde

SQ . , .
e *“?i = eslavarianza del item i,

2
o Sf = es la varianza de la suma de todos los items

e K = eselnumero de preguntas o items.
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Tabla N°67. Analisis de Confiabilidad — Cuestionarios de Satisfaccion

Laboral y Motivacién

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,901 66

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla No 67, el nivel
de confiabilidad de las encuestas (Satisfaccion Laboral y Motivacion) alcanzé un
nivel del 90.1 % de las 66 preguntas que es una excelente confiabilidad, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), como se puede apreciar en la

Tabla No 68 los niveles minimos de confiabilidad son del 60%.

Permitiendo conocer que la teoria sustentada por los autores Robbins y Judge
(2009), afirman que la variable motivacién sea influenciada por la satisfaccion

laboral, esta ultima necesita un 90% de efectividad para ser altamente valida.
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Los valores encontrados después de la aplicacién de las encuestas a los
grupos pilotos, para determinar el nivel de confiabilidad, pueden ser comprendidos

mediante el siguiente cuadro.

Tabla N° 68. Valores de los niveles de confiabilidad

VALORES NIVEL DE CONFIABILIDAD
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)

6.1.3. Andlisis de contrastacion o prueba de hipotesis

Para realizar la contratacion de hipoétesis se hizo uso de la prueba de Chi —
Cuadrado o Pearson “Son pruebas que se aplican en situaciones no
paramétricas. Una prueba de Chi-cuadrado es una prueba de hipétesis que
compara la distribucion observada de los datos con una distribucion esperada de
los datos.” Ponce, B. (2018, p. 123 - 124.). La cual es empleada para las variables
cualitativas, son valores que no pueden expresarse numéricamente, asimismo
utilizadas para pruebas experimentales y el nUumero de muestra es infinita, la cual

se representa a traves de esta formula:
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En donde:

n= numero de elementos de la muestra
n-1= Numeros de grados de libertad
S2= Varianza de la muestra

6 2= Varianza de la poblacion

De los datos recolectados en el 2017 y 2018, en la aplicacion de las encuestas,
en la cual se midieron la satisfaccion laboral y la motivacién de los trabajadores

del Hotel Fundo San José, los resultados obtenidos fueron:

Hipotesis General

Las estrategias de motivacion influyen para la satisfaccion laboral del cliente

interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

HO: Las estrategias de motivacién no influyen para la satisfaccion laboral del

cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.
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Tabla N°69. Prueba de Pearson — Cuestionarios de Satisfaccién Laboral

y Motivacion

Correlaciones
Satisfaccion laboral Motivacién
Satisfaccion_laboral Correlacion de Pearson 1 ,897"
Sig. (unilateral) ,000
N 10 10
Motivacion Correlacion de Pearson ,897" 1
Sig. (unilateral) ,000
N 10 10
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla No 69, se aplicé la prueba de Chi —
Cuadrado o Pearson, donde la motivacion influye para la satisfaccién laboral,
debido a que la correlacion entre las variables es perfecta (1), y la diferencia entre

la influencia de las mismas es un 89.7 %.

Hipotesis Especifica 1

El ambiente de trabajo influye con los aspectos extrinsecos del cliente interno del

hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

Hal: El ambiente de trabajo no influye con los aspectos extrinsecos del cliente

interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.
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Tabla N°70. Prueba de Pearson — Cuestionarios de Ambiente de Trabajo

y Aspectos Extrinsecos

Correlaciones
Ambiente de trabajo Aspectos extrinsecos
Ambiente_de_trabajo Correlacion de Pearson 1 ,716™
Sig. (unilateral) ,010
N 10 10
Aspectos_extrinsecos Correlacién de Pearson 716" 1
Sig. (unilateral) ,010
N 10 10
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla No 70, se aplicé la prueba de Chi —
Cuadrado o Pearson, donde el ambiente de trabajo influye con los aspectos
extrinsecos, debido a que la correlacion entre las variables es perfecta (1), y la

diferencia entre la influencia de las mismas es un 71.6 %.

Hipotesis Especifica 2

El trabajo altamente desafiante influye con los aspectos intrinsecos del cliente

interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

Ha2: El trabajo altamente desafiante no influye con los aspectos intrinsecos del

cliente interno del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017
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Tabla N°71. Prueba de Pearson — Cuestionarios trabajo altamente

desafiante y Aspectos Intrinsecos

Correlaciones
Trabajo_altament Aspectos_intrins
e desafiante ecos
Trabajo_altamente_desafiante Correlacion de Pearson 1 ,690"
Sig. (unilateral) ,014
N 10 10
Aspectos_intrinsecos Correlacion de Pearson ,690" 1
Sig. (unilateral) ,014
N 10 10
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla No 71, se aplicé la prueba de Chi —
Cuadrado o Pearson, donde el trabajo altamente desafiante influye con los
aspectos intrinsecos, debido a que la correlacion entre las variables es perfecta

(1), y la diferencia entre la influencia de las mismas es un 69 %.

6.1.4. Andlisis de los instrumentos cualitativos

a. Observacion
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GUIA DE OBSERVACION
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

SITUACION A OBSERVAR: SATISFACCION LABORAL

OBJETIVO: Determinar la influencia entre las estrategias de motivacion y la satisfaccion
laboral de los trabajadores del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

DATOS GENERALES:

Area a observar: Hotel Fundo San José Lodge
Nombre de la observadora: Letty Yasmin Marquina Cortez

TRABAJO ALTAMENTE DESAFIANTE

1- Carga Laboral:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

X

2- Desempefio:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

X

3- Retroalimentacion:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

4- Empowerment:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA
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Compatibilidad entre puesto y persona

1. Seleccion de Personal:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
2. Aptitudes:
ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
X
3. Habilidades:
ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
X

4. Conocimientos:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

AMBIENTE DE TRABAJO

1. Ambientes fisicos y equipos:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
X

2. Estabilidad laboral

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

3. Trabajo en equipo:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

174

INADECUADO

X

INADECUADO

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA




1. Salarios

ADECUADA

2. Ascensos

ADECUADA

[]

3. Capacitaciones

ADECUADAS

RECOMPEMSAS JUSTAS

PARCIALMENTE ADECUADA

X

PARCIALMENTE ADECUADA

[]

PARCIALMENTE ADECUADAS
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INADECUADAS
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De acuerdo, a la guia de observacion realizada el 02 de junio del 2017 en
hotel fundo San José Lodge, se llegé a investigar distintos indicadores con
referencia a la variable satisfaccion laboral de acuerdo al presente estudio, los

cuales se detallan a continuacion:

Para los colaboradores del hotel se observa que tienen una carga laboral
parcialmente adecuada ya que realizan distintas funciones a las encomendadas
originalmente, por tanto, tienen un sobreesfuerzo y su desempefio disminuye. Asi
mismo, no reciben retroalimentacion por parte de su jefe directo que es la
administradora ya que ella también cuenta con una sobrecarga laboral y se
observa que no hay una adecuada comunicacién con sus colaboradores, el
empowerment no se aplica en la organizacion pues no se tiene conocimiento de la

utilizacion de la herramienta de gestion.

Los ambientes fisicos, equipos e instalaciones del hotel son muy optimas,
la gerencia se ha preocupado por cada detalle a mejorar en el hotel, desde las
habitaciones, restaurante, piscina y areas de esparcimiento. La estabilidad laboral
también es un item idoneo, motivo por el cual todos los colaboradores del
establecimiento de hospedaje, cuentan con contrato fijo y tienen todos los
beneficios; por otro lado, el trabajo en equipo es deficiente, cada persona trabaja
por si sola de manera individual, lo que no permite la comunicacion o las

relaciones interpersonales entre los miembros.
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Se observa también, que uno de los puntos por fortalecer en la
administracion es el liderazgo. Dentro de las recompensas justas tenemos a los
salarios, es aqui donde los trabajadores mencionan una insatisfaccion parcial ya

gue mencionan que por las funciones realizadas sugieren un incremento salarial.

Con lo que respecta a los ascensos, los colaboradores no desean asumir
mayores responsabilidades en la asignacion de nuevo cargos como jefe de
operaciones o0 responsable de cocina, alimentos y bebidas, recepciébn o
housekeeping ya que el temor que ellos muestran es el que, al asumir un puesto
de direccidén o un cargo de responsable de area, genere un trato distinto con sus
compafieros y probables enemistades al corregir o sefialar algin error en su
personal a cargo. Por consiguiente, las capacitaciones son los temas que solicitan
constantemente los colaboradores, motivo por el cual no han contado con
capacitaciones desde hace buen tiempo, ya que si un personal no esta capacitado

adecuadamente no puede desarrollar de manera idénea sus funciones.
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b. Entrevista

Guia de Entrevista
En este item se presenta los resultados de aplicacion de las entrevistas

realizadas a los miembros del Hotel Fundo San José Lodge, las cuales han sido

detalladas a través de la matriz de triangulacion.

Influencia de las estrategias de Motivacion para la
TITULO Satisfaccion Laboral del cliente interno del Hotel Fundo

San José Lodge-Chanchamayo 2017.

¢De qué manera las estrategias de motivacion influyen

PROBLEMA | hara la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel

CENTRAL
fundo San José Lodge - Chanchamayo 20177

Demostrar la influencia entre las estrategias de motivacion

OBJETIVO |y |5 satisfaccion laboral de los trabajadores del hotel fundo
GENERAL ]
San José Lodge - Chanchamayo 2017.

ACTOR Expertos en el tema. (Colaboradores del hotel)
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Tabla N°72. Guia de Entrevista — Experto 1
Carmen Brocq Tremolada

Gerente General del Hotel Fundo San José Lodge

Hipotesis Categ. | Indicadore Resultados Conclusiones
S

q') No cuento con estudios en hoteleria, pues mi | La gerente no
> profesion es ser Antropdloga, pero si tengo | cuenta con estudios
3 algunas capacitaciones en el sector hotelero | de Hoteleria, ya que
3 Estudios como por ejemplo calidad de servicio, | su profesion es
8 Profesionales | operaciones en un hotel (recepcion, | otra, sin embargo,
s housekeeping, alimentos y bebidas). Asimismo, | en algin momento
S desconozco las estrategias o técnicas de | |levo algunas
) motivacion, asi como no he recibido | capacitaciones del
_8 capacitaciones en temas de trabajo en equipo. tema.
c
>
=)
% Puedo decir que, en el hotel, no hay carga | Realiza énfasis en
= Trabajo laboral, y mi desempefio es adecuado, no recibo | |a palabra
o) Altamente retroalimentacion por parte de mi jefe, ya que soy | Empowerment,
'g Desafiante la duefia y gerente. No aplicamos el | desconoce coémo
c empowerment, pero si me gustaria saber como | aplicarlo, sin
Q se hace y poder hacerlo con mis trabajadores. embargo esta
.E interesada en saber
2 y aplicarla.
Q
© Bueno, los procesos de selecciéon para el hotel | Los procesos de
% no existen, ya que solo se hacen a través de | seleccion se
= personas recomendadas por los mismos | realizan por
5 c i trabajadores o familiares. Ademas, no conozco | familiares o amigos,
o ompatibilid ; : . X )
< d ent como realizarlo. Mis aptitudes, pienso que si van | pues desconocen el
=5 = ad entre relacionadas al puesto que desempefio | manejo del perfil
g < ‘g Puesto y actualmente. No tuve un proceso de seleccion, | por cada puesto y
o o < Persona ya que se inicia como un negocio familiar por | persona.
u‘—; = p parte de mis abuelos y que ha sido entregado
= % ‘g como herencia para mi hermana y para mi.
n c %
< % %
© = . . .
S 5 3 Puedo decir, que los ambientes de trabajo se
Q encuentran en buenas condiciones, ya que nos | La gerente cuida de
% preocupamos en que las instalaciones estén en | |as instalaciones del
o} buen estado para nuestros huéspedes, incluso | hotel, buscando
% Ambiente d realizando mejoras en las habitaciones y en el | mejoras. Ademas,
2 mbiente de | rastaurante, aprovechando la temporada baja. Si | todos sus
5 Trabajo contrato para mis colaboradores es estable y | trabajadores
= todos estan en planilla con los beneficios | cuentan con
57 (sueldo, Cts., gratificacion, seguro). Aunque no | contrato estable y
7 radico en Chanchamayo, siempre me encuentro | beneficios.
S en comunicacion con mi personal a través de
2 llamadas telefonicas, mails, para saber si mis
= trabajadores cumplen sus funciones asignadas.
c
o
Q . 2 .
g Creo que el salario no va de acuerdo a las | Realiza un énfasis
3 funciones que desempefio ya que las | financiero  donde
g Recompens | ventas pueden mejorar, y asi tener mayor trj"ee”f;c;”av':nggora
° as Justas rentabilidad en la empresa. No, existen también  que 'IOZ
ot " ’
3 ascensos aqui en la empresa, m_ot|v0 por }al trabajadores no
2 cual los trabajadores no quieren mMas | gsumen
© responsabilidad ya que tienen el temor de | responsabilidades
Z ganarse la enemistad con sus compafieros | adicionales de las
Pt de trabajo y a equivocarse. Por ahora no | que tienen.
s hemos recibido ninguna capacitacion.

T
c
)
=
—
D

: Elaboracion propia (2017)
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Tabla N°73. Guia de Entrevista — Experto 2
Lorena Brocq Tremolada

Administradora del Hotel Fundo San José Lodge

Hipotesis | Categ. | Indicadores Resultados Conclusiones
_ No estudié hoteleria, soy contadora, mis
% padres y abuelos nos dejaron a cargo del | La administradora no
o negocio a mi hermana y a mi. Si he tenido | cuenta con estudios
c capacitaciones con temas de hoteleria, | de Hoteleria, ya que
9 Estudios porque tenemos la acreditacion de Caltur, y | su profesién es otra,
£ . ellos nos dieron charlas sobre las areas | sin embargo, en
@ Profesionales | gperativas como administrarlas mejor para algin momento llevo
S un buen funcionamiento del negocio. No | algunas
= tenemos, estudios sobre el tema de RR.HH. | capacitaciones sobre
o con lo que respecta a motivacion o trabajo en | hospedaje.
% equipo, nuestros colaboradores y yo misma
= desconocemos el tema.
S
8 Si, tengo exceso de carga laboral, muchas | Realiza énfasis en el
© : Trabajo funciones que hacer, ya que estoy a cargo | exceso de carga
\g o Altamente del hotel y soy aquella persona que recaen | laboral y estrés,
o N fi en mi toda la responsabilidad. Mi desempefio | desconoce la
% g Desafiante es adecuado ya que doy todo mi esfuerzo, | retroalimentacion y el
‘D © realmente me siento agotada. No aplicamos | empowerment.
k= % la retroalimentacion ni el empowerment aqul,
n 5 realmente no sabemos cémo hacerlo.
© 8 I
s 2 8 Aqui en hotel, convocamos a las personas | Los procesos de
3 o I por recomendacién de amigos y familiares. Si | seleccién se realizan
@ q') - Compatibilidad mis aptitudes, habilidades \_/an,relacionadas a | por familjares o]
OC) o g entre Puesto y lo que hago. Como_rpenuone, no hacemos | amigos, afirma que
c '8 S Persona procesos de seleccion. Pensamos que es | un proceso de
c - o mucha inversiéon, adema&s no conocemos | seleccion es
E ‘g q‘E como realizarlo. demasiada inversion.
88 |2
ZE I 8 Los ambientes del hotel estan bien cuidados, | La administradora
_98 mi hermana se ha preocupado en que lo | afirma que las
2 estén, ademas queremos que los clientes se | instalaciones son
aC.) -8 Ambiente de sientan comodos. Si, tengo contrato estable | adecuadas. Su
>S5 . igual que mis trabajadores. No, basicamente | trabajo lo realiza de
é’ = Trabajo realizo mis funciones sola, por ser la | manera unilateral, sin
£ 9 administradora y estar a cargo, pero me | embargo le gustaria
\g 8 gustaria contar con alguien que me pueda | contar con otra
'S apoyar. persona para que la
g ayude.
5]
= Realiza un énfasis en
) No, ya que realizo més de lo que deberia | el exceso de trabajo
© hacer, pienso que se podria aumentar el | y también que los
% Recompensas sueldo, no hemos visto el tema de ascensos | trabajadores no
ks)) ya que los trabajadores no muestran interés | muestran interés por
L Justas en ello. No hemos contado con | los ascensos.
g capacitaciones recientes, si me gustaria que | Asimismo, le gustaria
8 nos capaciten especialmente en temas de | que los capaciten
0 RR.HH. sobre temas de
Lﬁ RR.HH.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Matriz de Triangulacion de resultados

A continuacion, se presentan los resultados de aplicacion de entrevistas a
expertos (colaboradores) del hotel:
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Tabla N°74. Matriz de Triangulacion de resultados

EXPERTOS
CATE INDICADOR 1 2 COMPARACION RESULTADOS
GORIA
No cuento con estudios en hoteleria, pues mi | No estudié hoteleria, soy contadora, mis padres y No hay profesiones
profesion es ser Antropologa, pero si tengo | abuelos nos dejaron a cargo del negocio a mi | Los expertos coinciden que no en hoteleria se
algunas capacitaciones en el sector hotelero | hermana y a mi. Si he tenido capacitaciones con | cuentan con profesiones en y
Estudios como por ejemplo calidad de servicio, | temas de hoteleria, porque tenemos la | hoteleria, asimismo que | desconoce la
. operaciones en un hotel (recepcion, | acreditacion de Caltur, y ellos nos dieron charlas | desconocen las estrategias o .
Profesionales housekeeni : . ; A P P N ) estrategia de
ping, alimentos y bebidas). | sobre las areas operativas como administrarlas | técnicas de motivacion, trabajo en
Asimismo, desconozco las estrategias o | mejor para un buen funcionamiento del negocio. | equipo o lo referente a RR.HH. motivaciéon y trabajo
técnicas de motivaciéon, asi como no he | No tenemos, estudios sobre el tema de RR.HH. .
- . . Ay ) en equipo
recibido capacitaciones en temas de trabajo | con lo que respecta a motivacion o trabajo en
en equipo. equipo, nuestros colaboradores ni yo misma,
desconocemos el tema.
— Los expertos no coinciden con | Para la gerente no
c _ Si, tengo exceso de carga laboral, muchas | respecto a la carga laboral, 1a | .0 oor0a jaboral
o Trabajo Puedo decir que, en el hotel, no hay carga | funciones que hacer, ya que estoy a cargo del | gerente menciona que no existe '
'% Altamente laboral, y mi desempefio es adecuado, no | hotel y soy aquella persona que recaen en mitoda | €llo, por lo que la administradora | pero para la
| Desafiante recibo retroaliment~acién por parte de r_ni jefe, | la responsabilidad. Mi desempefio es adecuado ya | menciona lo contrario. El administradora i
c ya que soy la duefia y gerente. No aplicamos | que doy todo mi esfuerzo, realmente me siento | empowerment y la '
el el empowerment, pero si me gustaria saber | agotada. No aplicamos la retroalimentacién ni el | retroalimentacion coinciden en no | no se aplica el
o ; - A ! . .
3 cémo se hace y poder hacerlo con mis | empowerment aqui, realmente no sabemos cémo | conocer como  hacerlo, sin empowerment, pero
trabajadores hacerlo. embargo la gerente muestra
© ; > -
b7 interés en aprender y aplicarlo, | la gerente se
= mientr. | ministradora no. | .
E entras que la ad stradora no interesa en aprender
0p]

Compatibilidad
entre Puesto y
Persona

Bueno, los procesos de seleccion para el hotel
no existen, ya que solo se hacen a través de
personas recomendadas por los mismos
trabajadores o familiares. Ademas, no
conozco como realizarlo. Mis aptitudes, pienso
que si van relacionadas al puesto que
desemperio actualmente. No tuve un proceso
de seleccién, ya que se inicia como un
negocio familiar por parte de mis abuelos y
que ha sido entregado como herencia para mi
hermana y para mi.

Aqui en hotel, convocamos a las personas por
recomendacién de amigos y familiares. Si mis
aptitudes, habilidades van relacionadas a lo que
hago. Como mencioné, no hacemos procesos de
seleccion. Pensamos que es mucha inversion,
ademas no conocemos como realizarlo.

Coinciden en que no existe
proceso de seleccion para los
trabajadores del hotel, y que es un
negocio familiar heredado.

No hay proceso de
seleccion y el hotel
es un negocio

familiar
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CATE
GORIA

EXPERTOS

INDICADOR 1 2 COMPARACION RESULTADOS
Puedo decir, que los ambientes de trabajo se
encuentran en buenas condiciones, ya que | Los ambientes del hotel estan bien cuidados, mi | Coinciden en que las instalaciones | E| hotel tiene
nos preocupamos en que las instalaciones | hermana se ha preocupado en que lo estén, y ambientes fisicos se encuentran | . laci
instalaciones en

Ambiente de
Trabajo

estén en buen estado para nuestros
huéspedes, incluso realizando mejoras en las
habitaciones 'y en el restaurante,
aprovechando la temporada baja. Si, el
contrato para mis colaboradores es estable y
todos estan en planilla con los beneficios
(sueldo, Cts., gratificacion, seguro). Aunque
no radico en Chanchamayo, siempre me
encuentro en comunicaciéon con mi personal a
través de llamadas telefénicas, mails, para
saber si mis trabajadores cumplen sus
funciones asignadas.

ademas queremos que los clientes se sientan
comodos. Si, tengo contrato estable igual que mis
trabajadores. No, basicamente realizo mis
funciones sola, por ser la administradora y estar a
cargo, pero me gustaria contar con alguien que
me pueda apoyar.

en buen estado. Asi. Como que el
contrato para los colaboradores es
estable y tienen todos los
beneficios.

Sin embargo, la comunicacién de
la gerente es a larga distancia,
mientras que la administradora es
directa la comunicacién, pero las
funciones no lo realiza en equipo
con sus colaboradores.

buen estado y un
contrato con
beneficios. Pero no
hay buena
comunicacion ni
trabajo en equipo
entre gerente y

administradora.

Recompensas
Justas

Creo que el salario no va de acuerdo a las
funciones que desempefio ya que las ventas
pueden mejorar, y asi tener mayor rentabilidad
en la empresa. No, existen ascensos aqui en
la empresa, motivo por el cual los trabajadores
no quieren mas responsabilidad ya que tienen
el temor de ganarse la enemistad con sus
compafieros de trabajo y a equivocarse. Por
ahora no hemos recibido  ninguna
capacitacion.

No, ya que realizo mas de lo que deberia hacer,
pienso que se podria aumentar el sueldo, no
hemos visto el tema de ascensos ya que los
trabajadores no muestran interés en ello. No
hemos contado con capacitaciones recientes, si
me gustaria que nos capaciten especialmente en
temas de RR.HH.

Coinciden en que el salario no va
de acuerdo a las funciones que
realizan, podria mejorar la
remuneracion a través  del
incremento de ventas a los
huéspedes. Asi, como que el
ascenso a los colaboradores del
hotel no es de su interés ya que no
desean asumir mayor
responsabilidad. Ambos expertos
coinciden en que les gustaria
tener capacitaciones sobre
RR.HH.

El salario y
funciones no
coinciden y podria

mejorar; el ascenso

laboral no es de
interés del
trabajador. Ambos
expertos estan
prestos a
capacitacion en
RRHH.
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a. Resultado General

Los resultados obtenidos en tabla No 67 al aplicar la prueba de Chi - cuadrado o
Pearson, se observa que las estrategias de motivacion influyen para la
satisfaccion laboral, la cual es perfecta en 1, la diferencia entre la influencia de las
mismas trae como resultado a un 89.7%, donde se puede afirmar que existe una
relacion directa y significativa entre las estrategias de motivacion y la satisfaccion

laboral del cliente interno del Hotel Fundo San José Lodge 2017.

a. Resultados especificos

1) Los resultados obtenidos al aplicar la prueba de Chi - Cuadrado o Pearson,
donde el ambiente de trabajo influye con los aspectos extrinsecos, debido
a gue la correlacion entre las variables es perfecta en 1, y la diferencia
entre la influencia de las mismas es un 71.6 % donde se puede afirmar que
existe una relacion directa y significativa entre el ambiente de trabajo y los

aspectos extrinsecos.

2) Los resultados obtenidos en la tabla No 71 al aplicar la prueba de Chi —
Cuadrado o Pearson, se observa que el trabajo altamente desafiante
influye en los aspectos intrinsecos, la cual es perfecta en 1, la diferencia
entre la influencia de las mismas es de 69 %, donde se puede afirmar que

existe una relacion directa y significativa entre el ambiente de trabajo y los
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aspectos extrinsecos del cliente interno del Hotel Fundo San José Lodge
2017.

3) Los resultados obtenidos al aplicar la guia de observacion y entrevistas de
los informantes (instrumentos cualitativos), donde la compatibilidad entre
puesto y persona influyen significativamente con los aspectos extrinsecos,
trae como resultado que la empresa carece del conocimiento de proceso
de selecciéon del personal, asi como como del perfil del puesto para cada

trabajador, sin embargo, estan interesados en mejorar ese aspecto.

6.2 Discusion de la investigacién

Previo al estudio de la discusion y los resultados derivados del mismo, se realiza
un andlisis interno y externo de los instrumentos, para evaluar su confiabilidad.

Los resultados de este analisis seran garantia para el presente estudio.

Para evaluar la consistencia de los instrumentos se contd con la colaboracién de

expertos:
Tabla N°75. Validacién por juicio de expertos
Nombre de los Grado Lugar donde Porcentaje
expertos académico laboran de validez
Martha Alicia Doctora en Universidad de San 90 %
Romero Echevarria Educacién Martin de Porres
Barbara Isabel MBA Gestién de Universidad de San 100 %
Ponce Ponce Negocios Martin de Porres

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Como se aprecia en la tabla No 75, la fiabilidad por consistencia externa de

los instrumentos presentados en la tesis, obtuvo un promedio de 95 %.

Para medir la confiabilidad se realizaron validaciones internas o se llevaron
a cabo validaciones internas utilizando el instrumento de Alpha de Cronbach y
externa (expertos). Los resultados obtenidos de Cronbach fueron de 90.1% de las
66 preguntas que se realizaron con respecto al afio 2017 y 2018 teniendo como
referencia las encuestas de satisfaccion laboral y motivacién. Asimismo, los
expertos estuvieron de acuerdo en que los cuestionarios aplicados son validos

para su aplicacion.

a. Discusion General

Demostrar la influencia entre las estrategias de motivacién de acuerdo a lo
expuesto por Herzberg, Mausner y Snyderman (1959), donde los factores
intrinsecos y extrinsecos a pesar de estar relacionados con la satisfaccion y la
insatisfaccion laboral, no trabajan en el mismo plano, ni son eventos contrarios
como generalmente se puede pensar, sino que se desarrollan en la motivacién del
trabajo en dos planos distintos, siendo necesario trabajar ambas partes para el

logro de la motivacion plena o el maximo desempefio.

Relacionando los factores intrinsecos con la satisfaccion y los factores

extrinsecos con la no insatisfaccion; asi en el presente estudio se evaludé los
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factores extrinsecos e intrinsecos en la encuesta y con el taller se estimulé ambos

planos logrando una mejoria en la motivacién del grupo humano estudiado.

Segun Alles, M. (2015), menciona que la satisfaccion laboral se ve relacionada
altamente con el conocimiento del colaborador en su centro de trabajo, relacion
que comprobamos en el estudio tras las encuestas de retroalimentacion y
empowerment, donde se observa la importancia de la informacion de un lado

hacia el otro, y como esto influye en su desempefio.

Tras la realizacion del taller aplicativo sobre todo el personal tanto gerencial,
administrativo y operativo, y con la colaboracién del mismo tomando en cuenta las
sugerencias brindadas, se pudo comprobar que una buena informacién
bidireccional, conociendo el trabajo desde ambos lados, permiti6 un mejor

desemperio y una satisfaccion laboral superior a la reconocida previa al estudio.

b. Discusiones especificas

1. Segun Perez, F. (2011), sostiene al ambiente de trabajo como un lugar no
solo para desenvolver la labor confiada, sino también como un lugar para

preservar la salud y la capacidad de trabajo del colaborador.

Asimismo, el ambiente de trabajo es potencialmente fuente de bienestar

del trabajador y por ende el apoyo en la mejora de su satisfaccion y
186



productividad, el cual influye en los aspectos extrinsecos del cliente interno,
lo cual se hace referencia al enunciado cuento con equipos, tecnologia y

espacios fisicos de forma adecuada antes de aplicar la capacitacion.

Se obtuvieron resultados de desaprobacion segun la tabla No 32 del 50 %,
una vez aplicado el taller segun la tabla No 65 se aprecia un 70 % de
aprobacion, donde se observa un aumento del 20 % de aprobaciéon de los

colaboradores del hotel Fundo San José.

Asimismo, se detalla la influencia del ambiente de trabajo con los aspectos
extrinsecos, se contrasta el grupo de control (afio 2017) en comparacion

con el grupo experimental (afio 2018), de acuerdo al grafico No 67.

Influencia del Ambiente de Trabajo con los aspectos extrinsecos
(Grupo de control Vs Grupo experimento 2017 - 2018)

80% 70%
70%
60% 50% 50%
50%
40% 30%
30%
20%

10%

0%

2017 2018
B En desacuerdo De acuerdo

Grafico No 67. Influencia del Ambiente de Trabajo con los aspectos extrinsecos
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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2. Segun el Manual de Psicologia Organizacional de la Universidad de San
Martin de Porres (2016), menciona que los colaboradores tienden a elegir
trabajos, donde desarrollan sus habilidades lo cual al finalizar la labor
esperan recibir una retroalimentacion de la misma permitiendo que el
trabajo sea atractivo y altamente desafiante al cumplir cada meta y objetivo

propuesto el cual influye en los aspectos intrinsecos del cliente interno.

Haciendo referencia al enunciado cada vez que cometo un error, recibo
una informacion asertiva de mi jefe para mejorar, antes de aplicar el taller,
se obtuvieron resultados por debajo de lo esperado, teniendo niveles de
desaprobacion segun la tabla N° 1 del 60 %, una vez aplicado el taller
segun la tabla N° 34 se aprecia un 80 % de aprobacién, donde se observa
una disminucién del 40 % de desaprobacion de los colaboradores del Hotel

Fundo San José.

Asimismo, se detalla la influencia del trabajo altamente desafiante con los
aspectos intrinsecos, se contrasta el grupo de control (afio 2017) en
comparacion con el grupo experimental (afio 2018), de acuerdo al gréafico

No 68.
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Influencia del Trabajo altamente desafiante con los
aspectos intrinsecos
(Grupo de control Vs Grupo experimento 2017 - 2018)
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L
2017 2018
B En desacuerdo De acuerdo

Influencia del Trabajo altamente desafiante con los aspectos intrinsecos

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Segun Alles, M. (2016b), en su libro Cuestiones sobre Gestion de

Personas, menciona que el desempefio es un proceso para ser evaluado y

posterior a ello se realiza el control efectivo.

Cabe mencionar, que para la realizacién de la evaluacion del desempefio
es importante contar con informacién real y confiable, como: analisis y
descripcion de puestos, remuneraciones y beneficios, y al finalizar la
evaluacion del empleador se podra incluir el subsistema de formacion y

desarrollo, asi como también una vinculacidon con los programas internos

para el desarrollo de personas, como planes de sucesion y otros.
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3. De acuerdo a los resultados obtenidos del presente estudio, respecto a la
guia de observacion, cabe mencionar que la seleccion de personal en el
hotel es inadecuada ya que se realiza a través de familiares o amigos de los
mismos trabajadores y recomendaciones, careciendo del conocimiento del
perfil, descripcion del puesto laboral, y no poder identificar al personal

idoneo para el puesto correspondiente.

Segun Alles, M. (2016a) sostiene que la compatibilidad se refiere al
proceso de seleccion y del perfil del puesto a cubrir va relacionado con el
perfil del postulante a aceptar; siendo responsabilidad del selector

comparar los distintos perfiles.

En la investigacion se observa que la motivacion y la satisfaccion laboral
del cliente interno (colaboradores), es esencial para el personal que labora
en distintas organizaciones como sector empresarial, ambiental, salud,
educacioén, etc., la cual puede ser de ayuda o referencia para futuras
investigaciones que deseen aplicar las variables o dimensiones expuestas

en el presente estudio.
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De acuerdo a la Bandura, A. (1977), menciona que una buena parte del
aprendizaje humano se da en el medio social, la cual identifica dos
elementos: la conducta humana aprendida no innata y el aprendizaje

asociativo y simbdalico.

La cual tiene relacion con el aporte de la presente investigacion al
demostrar que, a través de la capacitacion impartida a los colaboradores
del Hotel Fundo San José, se logra al aplicar las estrategias de motivacién
para la satisfaccion laboral del cliente interno, por tal motivo se cumple con
el objetivo principal y los objetivos especificos de la investigacion, a través
del taller aplicativo donde se llevaron a cabo las dindmicas integradas y las
normas de convivencia que es fundamental para el aprendizaje

significativo.

Asimismo, cabe mencionar que las capacitaciones en nuestro pais para los
prestadores de servicios turisticos carecen en temas sobre recursos
humanos, de acuerdo a lo expuesto en la figura No 5 en los resultados de
capacitaciones cortas 2013 — 2015, de acuerdo al Plan Nacional de Calidad

Turistica del Peri 2017 - 2025.
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CONCLUSIONES

Conclusion General

Las estrategias de motivacion influyen para la satisfaccion del grupo laboral del
hotel Fundo San José Lodge 2017; se aplicé la prueba de Chi — Cuadrado o
Pearson, debido a que la correlacion entre las variables es perfecta (1), y la

diferencia entre la influencia de las mismas es un 89.7 %.

De acuerdo a la presente investigacion, se llevo a través de una propuesta de
plan de capacitacién y el desarrollo de dos talleres préacticos y teoricos que
permitieron conocer que la carga laboral y el trabajo en equipo se puede mejorar
a través de una buena aplicacion de las estrategias de motivacion como: el
manejo del tiempo, técnicas de relajacion, conocimientos y aplicacion de la
empatia, buscando asi el bienestar comun de ambas partes: cliente interno y

empresa, teniendo como resultado una adecuada gestion en la organizacion.
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Conclusiones Especificas

1. El ambiente de trabajo influye con los aspectos extrinsecos motivo por el
cual se aplico la prueba de Chi - Cuadrado o Pearson, debido a que la
correlacion entre las variables es perfecta en 1, y la diferencia entre la

influencia de las mismas es un 71.6 %.

Es importante mencionar debido a que el colaborador pasa determinadas
horas realizando distintas funciones, por lo que influye en los aspectos
extrinsecos tales como: politicas de la empresa, supervision, relaciones
interpersonales, condiciones laborales, beneficios econdmicos, la cual
deben ser Optimas para un buen desempefio en la empresa y su propia

satisfaccion del cliente interno.

2. El trabajo altamente desafiante influye con los aspectos intrinsecos, motivo
por el cual se aplicé la prueba de Chi — Cuadrado o Pearson, se observa
qgue el trabajo altamente desafiante influye en los aspectos intrinsecos, la
cual es perfecta en 1, la diferencia entre la influencia de las mismas es de

69 %.

Asimismo, la relacion entre el trabajo altamente desafiante con la
retroalimentacion es fundamental para el cliente interno del Hotel Fundo
San José para lo cual es necesario la evaluacién y formacion del personal,

midiendo asi los resultados obtenidos en ambos.
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3. La compatibilidad entre puesto y persona influyen con los aspectos
extrinsecos se ven reflejados en los resultados obtenidos al aplicar la guia
de observacion y entrevistas de los informantes (instrumentos cualitativos),
lo cual es un aspecto por mejorar, por lo que la empresa no cuenta con un
departamento de Recursos Humanos que realice un adecuado proceso de

seleccién y aplique los aspectos extrinsecos en la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciéon General

Se recomienda replicar a mayor escala el modelo de estudio empleado, lo que
permitird comprobar considerablemente la evidencia en las teorias de Satisfaccion
Laboral y Motivacién, tras llevar a cabo el taller aplicativo para el personal
gerencial, administrativo y operativo del Hotel Fundo San José Lodge. Asimismo,
se demuestra que la teoria del aprendizaje significativo de Bandura, A. (1977), se
presenta en el medio social, identificando dos elementos: la conducta humana

aprendida no innata y el aprendizaje asociativo y simbdlico.

Se sugiere a la gerencia y a la administracion que continden aplicando las
estrategias de motivacion en sus colaboradores de la empresa para un buen
desemperio de trabajo, asi como la satisfaccion laboral de su staff en el beneficio
de ellos mismos y de sus huéspedes, haciéndolo parte de la cultura

organizacional de la empresa y para que perdure en el tiempo.
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Recomendaciones Especificas

1. Implantar una zona de descanso como una sala de descanso para los
colaboradores del hotel Fundo San José Lodge, donde puedan tener un

espacio de confort durante su tiempo libre.

2. Aplicar las técnicas relajacion y trabajo en equipo, realizadas en la
capacitacién, como parte de sus actividades, puesto que las funciones que
desempefian durante la temporada alta suelen generar tension, para que

posteriormente y asi evitar la carga laboral.

3. Monitorear los avances logrados con los colaboradores a través de agentes
externos o consultoria en un trabajo conjunto con la gerencia para la
elaboraciéon del perfil de candidato, asi como la descripcion del puesto,

condiciones laborales y crecimiento profesional.
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1.

PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION Y FORMACION
PARA EL HOTEL FUNDO SAN JOSE LODGE

Introduccién

De acuerdo a la investigacion realizada sobre determinar la influencia entre las
estrategias de motivacion y la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel
fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017, se presenta la siguiente Propuesta
de Plan de Capacitacion que tiene como objetivo “La mejora de la gestion de los

recursos humanos en el hoteleria”.

Base Legal

La normativa legal que sirve como referencia a la elaboracion de la Propuesta del
Plan de Capacitacion es: Ley N° 28518 - Ley Sobre Modalidades Formativas

Laborales.
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LEY SOBRE MODALIDADES FORMATIVAS LABORALES

TITULO PRELIMINAR

DE LOS PRINCIPIOS, OBJETIVOS Y AMBITO DE APLICACION

Articulo I.- Principios

1.1 La persona es el centro fundamental de todo proceso formativo; en
consecuencia, las modalidades formativas que se desarrollen deben fijarse como
meta principal que la persona alcance a comprender su medio social en general
y su medio de trabajo en particular, a fin de que esté en condiciones de incidir en

estos de manera individual y colectiva.

1.2 Toda persona tiene derecho de acceder en igualdad y sin discriminacion
alguna a la formacién profesional y que su participacion en las diversas
modalidades formativas aprobadas le permita mejorar su empleabilidad en el

mercado laboral.

1.3 Resulta imprescindible que la formacién recibida se complemente con una
adecuada experiencia practica en et seno de la empresa, debidamente
programada por las partes intervinientes en las modalidades formativas
aprobadas, confirmando asi la necesidad del principio de Adecuacion a la

Realidad del proceso formativo para asegurar su calidad y pertinencia.
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Articulo Il.- Objetivos

Son objetivos de la presente Ley:

a. Coadyuvar a una adecuada y eficaz interconexion entre la oferta formativa y la

demanda en el mercado de trabajo.

b. Fomentar la formacién y capacitacion laboral vinculada a los procesos
productivos y de servicios, como un mecanismo de mejoramiento de la

empleabilidad y de la productividad laboral vy,

c. Proporcionar una formacién que desarrolle capacidades para el trabajo, que
permitan la flexibilidad y favorezcan la adaptacién de los beneficiarios de la

formacioén a diferentes situaciones laborales.

Articulo lll. - Ambito de aplicacion

El &mbito de aplicacion de la presente Ley comprende a todas las empresas

sujetas al régimen laboral de la actividad privada.
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CAPITULO I: DE LAS MODALIDADES FORMATIVAS

Articulo 1°. - Modalidades formativas

Las modalidades formativas son tipos especiales de convenios que relacionan el
aprendizaje tedrico y practico mediante el desempefio de tareas programadas de

capacitacion y formacion profesional.

Articulo 2°. -Tipos de modalidades formativas
Las modalidades formativas son:

1. Del aprendizaje: a. Con predominio en la Empresa

Articulo 3°. - Derechos y beneficios

Las modalidades formativas no estan sujetas a la normatividad laboral vigente,

sino. a la especifica que la presente contiene.

3. Objetivo

3.1. Objetivo General

Lograr el mejoramiento de la gestion de recursos humanos en el cliente interno

del Hotel Fundo San José Logde.
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3.2 Objetivos Especificos

e Establecer la relacion entre el trabajo altamente desafiante con los
aspectos intrinsecos.

e |dentificar como se relacionan el ambiente de trabajo con los aspectos
extrinsecos.

e Determinar como se relacionan la compatibilidad del puesto y persona con

los aspectos extrinsecos.

De lo anterior mencionado, se procede a realizar el analisis FODA que es una
herramienta de gestion donde permite realizar una planificacién estratégica de la
organizacion, identificando sus aspectos internos (fortalezas y debilidades), asi
como sus aspectos externos (oportunidades y amenazas) del Hotel Fundo San
José Logde, cabe mencionar que los aspectos internos son aquellos en los cuales
puede darse un cambio para la mejora, sin embargo el aspecto externo no es

controlable motivo por el cuan no depende de la empresa.

4. Analisis FODA del Hotel Fundo San José Lodge, Chanchamayo

Fortalezas
- Adecuada y comoda infraestructura, en sus instalaciones.
- Cuentan con recursos tecnoldgicos.
- Estabilidad Laboral en los contratos de trabajo a sus empleados.
- Cuenta con areas verdes de esparcimiento, para realizar actividades

recreativas.
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Debilidades

Insatisfaccion Laboral.
Desmotivacion de los trabajadores.
Carga Laboral y estrés por todos los miembros de la organizacion.

Trabajo individualista por los empleados.

Oportunidades

Alto interés del turista extranjero y nacional por visitar lugares donde existe
naturaleza, descanso y actividades recreativas.

Mejora de la difusién y promocién de la actividad turistica por el destino de
la Selva Central encargadas por las instituciones publicas y privadas.

Residencia permanente de los trabajadores del hotel.

Amenazas

Invasion de terreno por personas de la region

Inseguridad en la zona por delincuentes.

Dificultad en la carretera Central que es la principal accesibilidad al
ingresar a la region.

Inestabilidad politica y financiera en el pais.
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5. Estructura del Plan y Tipos de Capacitacion

Segun la entrevista realizada a la gerente general del Hotel, este establecimiento
de hospedaje no cuenta con un proceso de formacion y capacitacion para sus
trabajadores operativos ni administrativos por lo cual se implementard una

Propuesta Plan de Capacitacion.

a. Tipologia

La tipologia que se utilizara sera la siguiente:

Segun su contenido:

Formacién técnica. - Esta formacidon se ofrece con el fin de desarrollar

conocimientos de los conceptos de estrés y carga laboral, efectos que implican,
reconocer el diagnéstico de las fuentes de estrés, elaboracién de una propuesta

preventiva para la disminucién o evitamiento de estresores.

b. Programa del taller

Taller de manejo de estrés, carga laboral y trabajo en equipo

Lugar: Sala de Reuniones- Hotel Fundo San José Lodge
Fecha: 23 de enero del 2018

Duracioén: 4 horas
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N, &
' ‘F mzﬂ@ San José

TALLER DE MANEJO DE ESTRES, CARGA LABORAL Y
TRABAJO EN EQUIPO

Sala de Reuniones- Hotel Fundo San José Lodge

23 de enero del 2018

PROGRAMA
09:45 hrs. Recepcion de participantes
10:00 hrs. Presentacion de las facilitadoras
10:10 hrs. Dinamica del saludo
10:15 hrs. Dindmica de Presentacion (pares)
10:45 hrs. Elaboracion de las Normas de Convivencia
11:15 hrs. Introduccion al tema
11:00 hrs. Dialogo (Lluvia de ideas)
11:20 hrs. Exposicion del tema
11:50 hrs. Trabajo Propuesto - Conclusiones (Papelografos)
12:30 hrs. Descanso
13:00 hrs. Dindmica de romper el hielo (casa, inquilino y terremoto)
13:15 hrs. Confirmacion de las Normas de convivencia
13:30 hrs. Exposicion del tema
13:50 hrs. Trabajo Propuesto — Casos ocurridos en el hotel
13:30 hrs. Resolucion de Consultas
13:45 hrs. Técnica de Relajacion
14:00 hrs. Fin del Taller
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c. Desarrollo del taller

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS
SATISFACCION LABORAL Y MOTIVACION

CURSO

Aprender a ocuparnos o Preocuparnos

TEMA

Manejo de Estrés y Carga Laboral

TIPO DE CURSO

Cursos especifico y aplicativo

DESTINATARIOS

Trabajadores del Hotel Fundo San José Logde

OBJETIVO Establecer la relacion entre el trabajo altamente desafiante
con los aspectos intrinsecos.
- Conceptos de estrés y carga laboral.
- Efectos que implican.
CONTENIDOS - Diagnostico de las fuentes.
- Propuesta preventiva para la disminucién o evitamiento
de estresores
CALENDARIO 23 de enero del 2018
PREVISTO
REQUISITOS Ser trabajador vigente del Hotel Fundo San José Logde

CAPACITADORES

01 (Capacitador) y 01 (Asistente)

DURACION

02 horas

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Formacion técnica. - Esta formacion se ofrece con el fin de desarrollar un trabajo
eficiente y competitivo por parte de los trabajadores administrativos y operativos

de forma conjuntan permitiendo el bienestar comun de las partes.

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS
SATISFACCION LABORAL Y MOTIVACION

CURSO Solo podemos hacer poco, Unidos hacemos mucho

TEMA

Trabajo en Equipo

TIPO DE CURSO

Cursos especifico y aplicativo

DESTINATARIOS

Trabajadores del Hotel Fundo San José Logde

OBJETIVO Identificar como se relacionan el ambiente de trabajo
con los aspectos extrinsecos.
- Satisfaccion Laboral.
- Eficiencia y desarrollo de las tareas
CONTENIDOS propuestas.
- Responsabilidad y Compromiso en la
organizacion.
CALENDARIO 23 de enero del 2018
PREVISTO
REQUISITOS Ser trabajador vigente del Hotel Fundo San José

Logde

CAPACITADORES | 01 (Capacitador) y 01 (Asistente)

DURACION 2 horas

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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6. Administracion del Trabajo de Investigacion

6.1. Cronograma de actividades

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades desarrolladas durante

el afio 2017 y 2018, para la elaboracién de la Propuesta del Plan de Capacitacion:

2017

Actividades
Abr Abr Abr Ma Ma Ma Ma Jun Jun | Jun | Jul

Planteamiento
del problema de X
investigacion

Primera revision
por el asesor X

Disefo del marco
tedrico X X X

Segunda revisién
por el asesor X

Disefio de la
investigacion X X X

Recoleccion y
procesamiento
de datos del plan
de tesis

Analisis de datos
del P.T. X X X X X X X X

Bibliografia

Tercera revision
por el asesor X

Primera
presentacion de X
propuesta de

proyecto de tesis
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Actividades

2018

Dic

Dic

Ene

Feb

Feb

Mar

Mar

Abr

Abr

Abr

Abr

Elaboracion de la
Propuesta de
Plan de
Capacitaciéon

Presentacion de
la Propuesta de
los talleres a la
gerente general
de la empresa.

Desarrollo del
Taller Aprender a
ocuparnos o
Preocuparnos

Desarrollo del
Taller Solo
podemos hacer
poco, Unidos
hacemos mucho

Realizacion de
las encuestas a
los trabajadores
del Hotel

Recoleccion y
procesamiento
de datos del
informe de tesis

Primera revisién
por la asesora

Mejora en el
Disefio del marco
tedrico

Segunda revisién
por la asesora

Disefio de la
investigacion.
Andlisis de datos
del Informe de
Tesis

Tercera revision
por el asesora

Presentacién del
Informe de tesis

Fuente: Elaboracion propia
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6.2. Presupuesto

Partidas y Sub Partidas Importe en S/.
A. Personal
Honorarios del Investigador S/. 320.00
Asistente de Investigacion S/. 150.00
B. Bienes
Papel S/. 20.00
CDs, USB S/. 30.00
Plumones Jumbo S/. 25.00
Papelografos blanco S/. 5.00
Stickers blanco S/. 10.00
Lapiceros S/. 5.00
C. Servicios
Fotocopias S/. 40.00
Internet S/. 20.00
Impresiones S/. 25.00
Pasajes S/. 600.00
Viaticos S/. 300.00
Tipeo S/. 20.00
Encuestadores S/. 80.00
Transcripciones S/. 20.00
ol s, 1,670.00
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Categoria Variable Dimensione Indicadores Técnicas Instrumentos ftems
S
Carga laboral Investigacion Guia de
Documentada Observacion
Trabajo
altamente Desempefio
desafiante
Retroalimentacion
Encuestas Cuestionario 1,2,3
Empowerment 45,6
Seleccién de Investigacion Libreta de
) y Personal documentada Notas
Satisfaccion
Indepen- Laboral Aptitudes
diente Compatibilid
ad entre — Observacion Nota de
puesto y Habilidades Observacion
persona de campo
Conocimientos
Ambiente fisicos y
equipos 7,8,9
An]rl?;e;;%de Estabilidad laboral Encuesta Cuestionario
J 10, 11,12
Trabajo en equipo
13,14.15
Salario
Encuesta 16,17,18
Recompens ASCensos
as Justas Encuesta
. . 19,20,21
Cuestionario
Capacitaciones
22,23,24
Logro
25
Reconocimiento Observacion — Nota de
Investigacion Observacioén 26
Aspectos - Documentada de Campo
Motivacién Intrinsecos | Responsabilidad
Depen- Cuestionario 27
diente Crecimiento
profesional 28
Politicas de la
empresa 29
Supervision
30
Aspectos Relaciones Encuestas Cuestionarios
Extrinsecos
Interpersonales 31
Condiciones
Laborales 32
Beneficios
Econdémicos 33
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera las estrategias de
motivacion influyen para la
satisfaccion laboral del cliente interno
del hotel fundo San José Lodge -
Chanchamayo 20177

PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢De qué forma el ambiente de
trabajo influye con los aspectos
extrinsecos del cliente interno del
hotel fundo San José Lodge -
Chanchamayo 2017?

- ¢De qué manera influye el trabajo
altamente desafiante con los aspectos
intrinsecos del cliente interno del hotel
fundo San  José
Chanchamayo 20177

Lodge -

- ¢Como influye la compatibilidad
entre puesto y persona con los
aspectos extrinsecos del cliente
interno del hotel fundo San José
Lodge- Chanchamayo 20177

OBJETIVO GENERAL

Demostrar la influencia entre las estrategias
de motivacion para la satisfaccion laboral del
cliente interno del hotel fundo San José Lodge

- Chanchamayo 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

-Efectuar cémo influye el ambiente de trabajo
con los aspectos extrinsecos del cliente
interno del hotel fundo San José Lodge -
Chanchamayo 2017.

-Demostrar la influencia entre el trabajo
altamente desafiante con los aspectos
intrinsecos del cliente interno del hotel fundo

San José Lodge - Chanchamayo 2017.

-Comprobar la influencia de compatibilidad
entre el puesto y persona con los aspectos
extrinsecos del cliente interno del hotel fundo

San José Lodge- Chanchamayo 2017.

HIPOTESIS GENERAL

Las estrategias de motivacion influyen para la
satisfaccion laboral del cliente interno del hotel fundo
San José Lodge - Chanchamayo 2017.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

-El ambiente de trabajo influye con los aspectos
extrinsecos del cliente interno del hotel fundo San
José Lodge - Chanchamayo 2017.

-El trabajo altamente desafiante influye con los
aspectos intrinsecos del cliente interno del hotel
fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

-La compatibilidad entre el puesto y persona influye
con los aspectos extrinsecos del cliente interno del
hotel fundo San José Lodge- Chanchamayo 2017.

VARIABLE INDEPENDIENTE
SATISFACCION LABORAL
DIMENSION

Trabajo altamente desafiante
Indicadores:

Carga laboral

Desempefio
Retroalimentacién
Empowerment
DIMENSION
Compatibilidad entre puesto y persona
Indicadores:

Seleccion de personal
Aptitudes

Habilidades
Conocimientos
DIMENSION

Ambiente de Trabajo
Indicadores:

Ambientes fisicos y equipos
Estabilidad laboral

Trabajo en equipo
DIMENSION

Recompensas Justas
Indicadores:

Salario

Ascensos

Capacitaciones

VARIABLE DEPENDIENTE
MOTIVACION

DIMENSION

Aspectos Intrinsecos
Indicadores:

Logro

Reconocimiento
Responsabilidad
Crecimiento profesional
DIMENSION

Aspectos Extrinsecos
Politicas de la empresa
Supervision

Relaciones Interpersonales
Condiciones Laborales
Beneficios Econdmicos
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ANEXO 3: GUIA DE OBSERVACION
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

I-  SITUACION A OBSERVAR: SATISFACCION LABORAL

OBJETIVO: Determinar la influencia entre las estrategias de motivacion y la satisfaccion
laboral de los trabajadores del hotel fundo San José Lodge - Chanchamayo 2017.

- DATOS GENERALES:

Fecha:

Area a observar:

Nombre de la observadora:

- TRABAJO ALTAMENTE DESAFIANTE

1- Carga Laboral:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

2- Desempefio:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

3- Retroalimentacion:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA

4- Empowerment:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA INADECUADA
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V- Compatibilidad entre puesto y persona

5. Seleccion de Personal:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
6. Aptitudes:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
7. Habilidades:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

8. Conocimientos:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

V- AMBIENTE DE TRABAJO

4. Ambientes fisicos y equipos:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

5. Estabilidad laboral

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

6. Trabajo en equipo:

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA
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INADECUADO

INADECUADO

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA

INADECUADA




ViI- RECOMPEMSAS JUSTAS

4. Salarios

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

5. Ascensos

ADECUADA PARCIALMENTE ADECUADA

[] []

6. Capacitaciones

ADECUADAS PARCIALMENTE ADECUADAS
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INADECUADA
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ANEXO 4 : GUIA DE ENTREVISTA
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

DATOS DEMOGRAFICOS

FECHA: EDAD: GENERO:

CARGO TIEMPO DE DESEMPENO

PARTE 1: ESTUDIOS PROFESIONALES

1-¢ Tiene estudios de Hoteleria?

Si No
] ]
2-¢ Tiene capacitaciones en hoteleria?
Si No
0 0

3-¢ Tiene estudios de estrategias o técnicas de motivacion?

Si No
O] O

4- ¢ Ha recibido capacitacion en temas de trabajo en equipo?

Si No
O O

PARTE 2: TRABAJO ALTAMENTE DESAFIANTE

1- ¢ Cree usted que tiene exceso de carga laboral?

Si No
O O
2- ¢ El desempefio que tiene en la empresa es el adecuado?
Si No
O 0O
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3 ¢ Recibe usted retroalimentacion, por parte de su jefe?

Si No
O 0O
4 ¢ En la empresa donde labora, aplican el Empowerment?
Si No
O O

PARTE 3: COMPATIBILIDAD ENTRE EL PUESTO Y PERSONA

1. ¢ Cree usted, que la empresa cuenta con un adecuado proceso de seleccién de
personal?

Si No
O 0O

2 ¢ Las aptitudes que usted posee van relacionadas al puesto que desempefia?
Si No

0 O

3 ¢ Las habilidades que usted cuenta van relacionadas al puesto que desempefia?

Si No
O O
4 ¢ Durante su seleccién de personal, le tomaron una prueba de conocimientos?
Si No
O O

PARTE 4: AMBIENTE DE TRABAJO

1. ¢ Los ambientes fisicos y equipos de trabajo se encuentran en buenas condiciones?
Si No
O O

2 ¢ Cuenta usted, con contrato estable?
Si No

0 o
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3 ¢ Usted desarrolla sus funciones asignadas en equipo?
Si No
O O

PARTE 5: RECOMPENSAS JUSTAS

1. ¢ Cree usted, que el salario va de acuerdo a las funciones que desempefia?
Si No
O O
2 ¢En la empresa donde labora, existen ascensos?
Si No
O 0O
3 ¢ Las capacitaciones que recibe, las aplica durante sus horas laborales?
Si No
O 0O
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ANEXO 5 : ENCUESTA
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

I.  SITUACION A ENCUESTAR: MOTIVACION

. DATOS GENERALES:

Fecha:

Area a encuestar:

M. PERCEPCION DEL AMBITO DE TRABAJO

Marca con una X aquella respuesta que creas conveniente

‘ Totalmente En De Totalmente
ASPECTOS INTRINSECOS en desacuerdo Indiferente acuerdo deacuerdo

desacuerdo

25 Mi jefe directo me felicita por mis logros
obtenidos.

26 En mi area reconocen mi trabajo
sobresaliente.

27 Cumplo con llegar puntualmente a mi
lugar de trabajo.

28 En la empresa donde laboro me
brindan ascensos y crecimiento
profesional.

P Totalmente En De Totalmente
ASPECTOS EXTRINSECOS en desacuerdo Indiferente acuerdo deacuerdo

desacuerdo

29 Mis horarios y responsabilidades estan
bien definidas

30 Mi jefe directo realiza adecuadamente
la supervision de mis funciones.

31 En la empresa se realizan actividades
de integracion entre colaboradores.

32 Cuento con equipos, tecnologia y
espacios fisicos de forma adecuada.

33 La empresa me brinda bonos,
incentivos, pozo comun, propinas, etc.
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V. COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Agradeceriamos, nos brinde 03 sugerencias para la mejora de la organizacién.

1.
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ANEXO 6 : ENCUESTA
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

I.  SITUACION A ENCUESTAR: SATISFACCION LABORAL

Il. DATOS GENERALES:

Fecha:

M. SATISFACCION LABORAL

Marca con una X aquella respuesta que creas conveniente

- Totalmente En De Totalmente
RETROALIMENTACION en desacuerdo Indiferente acuerdo De acuerdo

desacuerdo

1| Cada vez que cometo un error, recibo una
informacién asertiva de mi jefe para
mejorarla.

2 | La empresa programa reuniones
mensuales con los colaboradores.

3| Recibo informacion sobre mi desempefio.

Totalmente En De Totalmente

EMPOWERMENT en desacuerdo Indiferente acuerdo deacuerdo

desacuerdo

4 | El jefe directo me brinda las facilidades
para el desarrollo de mi trabajo.

5| Soluciono rapidamente los problemas que
se presentan con los clientes.

6 | Me resulta facil la comunicacion con mi jefe
directo.

AMBIENTES FISICOS Y EQUIPOS TN | esserdo | ndierente | actmdo | Gescverde

desacuerdo

7 | Las instalaciones del trabajo son seguras.

8 | Los ambientes y equipos facilitan mi trabajo
y los servicios que brindamos a los clientes.

9 | Los equipos se encuentran en buenas
condiciones.
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ESTABILIDAD LABORAL

Totalmente

En

De

Totalmente

empresa para el desarrollo de mi trabajo.

en desacuerdo Indiferente acuerdo deacuerdo
desacuerdo
10 Cuento con contrato estable.
11 La empresa me brinda beneficios de
Seguro, Cts y vacaciones.
12 Recibo una remuneracion adicional por
mis horas extras de trabajo.
TRABAJO EN EQU|PO TotaLmnente desaEcrl]Jerdo Indiferente act?eerdo Lc’et:::TZ?(;i
desacuerdo
13 La interaccion con mis comparieros de
trabajo es buena.
14 Todos colaboran para el desarrollo de
las tareas.
15 Me siento parte de la empresa.
SALARIO Tota(lergente desalf:rtljerdo Indiferente acEefrdo -L(:at:::rszpc;g
desacuerdo
16 El salario que recibo es acorde a mi
trabajo realizado.
17 El salario que recibo es puntual.
18 Recibo otro tipo de pagos como
bonificaciones, propinas.
ASCENSOS TotaLmnente des::r;erdo Indiferente acEeido -I;Joel:l:rﬂgpc;ﬁ
desacuerdo
19 La empresa brinda linea de carrera a sus
colaboradores.
20 Anualmente hay ascensos en la
empresa donde laboro.
21 Los ascensos van de acuerdo al puesto
ocupado.
CAPACITACIONES Tota(lamnente desalf:TJerdo Indiferente acEeerdo -I(—joetg::nl]:z;g
desacuerdo
22 Recibo capacitaciones mensuales, para
desempefiar correctamente mi trabajo.
23 Las capacitaciones van de cuerdo a mi
puesto de trabajo.
24 Empleo las capacitaciones que me da la

V.COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Agradeceriamos, nos brinde sus sugerencias para la mejora de la organizacion
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ANEXO 7: HISTORIA DEL HOTEL FUNDO SAN JOSE LODGE

Era el afio 1879, durante la segunda migracion de italianos a la Selva Central,
llegan cargados de ilusiones y ganas de trabajar Silvestro Tremolada, Maria

Luigia Canenaghi y sus tres hijos Paolo, Ana y Rosa.

Venian con la idea de hacer agricultura y ganar mucho dinero para regresar luego
a su gquerida Lombardia, sumida en esos momentos en una gran crisis después

de la guerra de Unificacién Italiana.

Llegan al Callao y tras cruzar los Andes Centrales, luego de un duro y largo viaje,
su idea original cambiaria para siempre al atravesar por primera vez el Abra de
Carpapata y tener ante sus ojos la magnificencia de la Selva Alta. jQuedaron
fascinados! Fascinacion que los hizo sentirse en ese instante parte de esa
hermosa tierra y la hicieron suya para siempre. El dicho mas comun del Bisabuelo

para expresar este carifio era " el que no la lleva en la sangre la lleva en el

espiritu"

El Gobierno del Peru entrega a la familia Tremolada dos predios ubicados en lo
gue hoy es Pampa del Carmen: La Garibaldi y San José, lugar donde se asientan
originalmente. Aqui naceran sus dos ultimos hijos Félix y Antonio (1879).
Posteriormente Silvestro comprara los terrenos de La Palma y Monterrico,

haciendas ubicadas en la Quebrada del Carmen

233



En el afio 1892 fallece Maria Luigia a la edad de 41 afos. Silvestro queda solo
con sus hijos a los que cria con dificultad pues nunca se volvié a casar. Corria el
afio 1903 cuando muere Silvestro a la edad de 67 afos. Es enterrado junto a
Maria Luigia en un pequefio mausoleo que, aun se conserva en el Cementerio de
La Merced. La familia se dispersa, las propiedades se dividen y Antonio, se
queda con La Palma, San José y La Garibaldi luego de un acuerdo con sus

hermanos.

Afo 1907, un joven y emprendedor Antonio contrae matrimonio con Maria Pia Del
Vigo Mori. Contemos un poco la historia de Maria Pia, joven e ilustrada limefa,
hija de inmigrantes genoveses. Ignacio Del Vigo, su padre es un militar italiano
que viene al Peru atraido por sus promesas de desarrollo. En 1874 contrae

matrimonio, estando ya en el Pera, con Manuela Mori.

En 1878, son épocas de guerra, la cruenta Guerra del Pacifico se inicia, Ignacio a
pesar de ser extranjero, toma partido por el Perd, su nueva patria. Se alista en el
Ejército y llega a ser parte del Estado Mayor de Caceres convirtiéndose en su
correo secreto, llevando y trayendo informacién vital entre la Sierra Central y

Lima.

En 1887, terminada la guerra nace Maria Pia, que seria su Unica y adorada hija.

Maria Pia vive y se educa en el Rimac. Un dia en la entrada del teatro para ver La
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Traviata, se encuentra con Antonio, el viajaba con frecuencia por negocios y

principalmente para asistir a la temporada de 6pera. Casados ya, Maria Pia lo

acompafa a La Merced donde forman una familia y ella lo ayuda a crecer en los

negocios y la agricultura.

Viven en La Palma donde nacen sus hijos Luis, Manuela que fallece a la edad de
7 afhos, Manuela Maria y Milagros. Son afios de mucha felicidad y prosperidad.
Antonio llega a ser Alcalde de La Merced. Todo marchaba bien. La guerra vuelve.
Esta vez es el conflicto con Colombia. En San Ramos, localidad cercana a La
Merced se instala una base aérea para aprovisionar a los combatientes en la

frontera colombiana.

Nuevamente la familia se hace presente para, dentro de sus posibilidades, ayudar
a su pais. Antonio, duefio de uno de los pocos camiones en la zona, un
memorable Ford T, trae provisiones desde Huancayo y Lima para ser enviadas en
los aviones a la zona de guerral943, son tiempos de gran tristeza, victima del
cancer fallece Maria Pia a la edad de 56 afios. Queda Antonio solo con sus tres
jovenes hijos. Sumido en la pena decide vender La Palma, lugar en el que fue tan

feliz al lado de su amada esposa.

La familia se queda solo con La Garibaldi y San José, ambos predios por su
cercania a La Merced le permiten a la familia vivir en la propiedad que tenian en

la ciudad. Posteriormente en 1958, se empieza la construccién de la casa en San
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José donde se mudarian Antonio, Luis y Violeta su esposa y Milagros. Manuela
Maria casada ya, vive en Lima con su familia, pero todos ellos pasaban largas
temporadas en "La Casa Del Abuelo" en 1969, Antonio muere a la edad de 90
afos. La propiedad se divide entre sus herederos y posteriormente en el afio
1970, siendo alcalde el Sr. Ernesto Schultz se declara Pampa del Carmen como
area de expansion urbana, obligando al cambio de uso de las tierras. Nacen las
Urbanizaciones San Antonio, Maria Pia y Paraiso desapareciendo la antigua
Hacienda La Garibaldi. En propiedad de la familia solo queda como predio

agricola San José.

En el Afio 2000 Carmen Brocq Tremolada, hija de Manuela Maria Tremolada y
Juan Brocq, compra el predio agricola a los herederos de Antonio, su abuelo.

Inicialmente solo se realizan reparaciones de la vieja casa.

En 2005 Carmen, queriendo compartir la belleza del lugar, empieza a gestar la
idea de hacer un hospedaje. Idea que es apoyada en su totalidad por su esposo,
José Armando Hopkins. Juntos hacen realidad este suefio y el Lodge se inaugura
en la Semana Santa de 2006. A partir de ese momento y gracias al trabajo
incondicional de Lorena Brocq Tremolada que, desde el primer dia, se hace cargo

de la administracion, el Lodge empieza su carrera de éxitos.

En 2011 junto con Marlene Lannacone, representante de marketing y ventas nace

la idea de innovar el Lodge. Se forma un equipo multidisciplinario integrado por

236



profesionales de AXIS - PUCP, Arquitectas Edith Meneses y Pilar Kukurelo y el
Bidlogo Dr. José Lannacone con los que se inicia un proyecto para involucrar a
las comunidades circundantes en los beneficios del turismo y crear dentro de las
43 hectareas un gran parque ecolégico, donde el fin es mostrar y conservar la
gran biodiversidad de la Selva Central. Este proyecto se hace realidad gracias al
aporte economico del Fundo San José Parque Ecolégico & Lodge y al Fyncit, a

través de fondos no reembolsables del Estado Peruano para la innovacion.
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ANEXO 8: FOTOGRAFIAS DEL HOTEL FUNDO SAN JOSE LODGE

Capacitacion: Exposicion del tema

Capacitacion: Realizando las dindmicas
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Capacitacion: Dindmica de presentacion

Capacitacion: Exposicion de Trabajo propuesto
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Toma panoramica del Hotel Fundo San José
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Restaurante del Hotel Fundo San José
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ANEXO 9: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

VLASIlyU N I VE R S 1 D A D D E

b e A AN ol O

SAN MARTIN DE PORRES

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE SE DEBE PRESENTARSE AL EXPERTO:

Solicitud

Conceptualizacion de las variables

Informe de validacion del instrumento.
Matriz de consistencia.

Matriz de Operacionalizacion de las variables.
Guia de Observacién

Guia de Entrevista

Cuestionarios

Notas de Observacion de campo
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Lima, de mayo del 2018

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacién.
Magister o Doctor (a) : Vs . Hamlho plicc. f(_}_g?m'a Echevannia_

Yo, Letty Yasmin Marquina Cortez, Licenciada en Turismo y Hoteleria postulante para
optar el Grado Académico de Magister en Gestion de Empresas Turisticas ¥ Hoteleras de la
Universidad de San Martin de Porres, me dirijo respetuosamente pare expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacidn de los instrumentos para recalectar datos
que me permitan contrastar las hipdtesis propuestas en mi trabajo de investigacion para la tesis
tiwiada: “Influencia de las Extrategias de Motivacidn para la Satisfaccién Laboral del Cliente
Interno del Hotel Fundo San José Lodge — Chanchamaye 20177,

Selicito 2 Ud. tenga a bien validar como juez experto ¢n el tema, para ello acompafio los

documentos siguientes:

Informe de validacion del instrumento.

Matriz de consislencia,

Matriz de Operacionalizacion de las variables.
Guia de Observacion

Guia de Entrevista

Cuestionarios

Motas de Observacion de campo

Heb ke

Le apgradezeo anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.
Pl

Mé‘p
Atentamente, Y

Lic. Letty Yasmin Marquina Cortez
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

. DATOS GENERALES:

-

1.1. Apellidos y nombres del validador: 'I}m@m Eﬂﬂ-ﬂh‘&n,ﬁ_ ; J"fm‘fé;n ,t'ndfeua_
1.2 Grado Académico:  “Declec

1.3. Institucién donde labora: UsHP o usit

1.4. Especialidad del validader: Hﬁccldé;ﬁ’#ﬂ- 4 EAPE-:A*O—&;J& el I?T““—*M‘:"ﬂ Horrrames .

v
e

1.5. Titula de la investigacion: “Influencia de las Estrategias de Mativacion para la Satisfaccidn Laboral del Cliente Interno del Hotel Fundu San

José Lodge — Chanchamays 207"

1.6. Autor dal Instrumeanta; Latty Yasmin Marquina Cortez
1.7. INSTRUMENTO 1 (Mariable 1); Satisfaccion Laboral

1.7.1 VALIDAGION DEL INSTRUMENTO
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS
YARIABLE SATISFACCION LABORAL

£1-T5
Probatears ente 8
perlaneca

F
Ho Probablemente
no pertensca

[ 7e=1d0
&
pertenscs

Dissery acla mes

Retroalimenlacian

&

Enpowermeant

COMPATIBILIDAD ENTRE PUESTD ¥ PERSOMA :

& Seleccidn de Pamsonal

X &.Aptitudas

77 77 Habildades

8. Canncimiantos

AMHENTE DE TRABAMD
T T g Ambientas fislcos y equipos

10_Estabiidad laboral

T1 Trabajo en equipa

RECOMPENSAS JUSTAS

12 Salarin

S

12 Ascansas

14.Capacitaciones

| _.._.'_._______I.

PROMEDIO DE YALORACION. .‘3, .‘.:.],,%.
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1.7.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

i ; Defickeria Raguiar Buena ] My Buena Euﬁaﬂe
| INDICADORES | CRITERICS D0-20% 2140% 41-50% E1-B0% B1-100%
I "Esld formulada cor [enjuiie Bpropiede y especiico. -
1 CLARICW T _
~ | Estd expresadn en conductas abservabies. o
> OBJIETNVIDAD o
| Adacuada al avanse de la ciencia v ka becnokia, -
FACTUALIDAD _ —]
Compranda los aspacios sn cantidad v =aidad -~
SSUFICIENCIA N _ _ o ! -
Adacuado para valorar 2gpactos de las estraleagias -
| BINTENTIONALIDAD o ) - i
Basado & aspecias ledrico-cienl hoos f-f |
T LOMSISTERCIA iy .
Entre ks indloas, indicadores y kas dimensionés P/‘ |
B QOHERENLCIA
La estralegia msponde al propdsito del diagnistica I/-J |
B METODCLOGEA . _
El msiramenta ez lmclonal  pamm 8l propbsdo de A /,,-' |
10. PERTINENCILA rvenshigacidn. |

PROMEDHC DE VALORACION: ai"{;% QPINIOM DE APLICABILIDAD:

{ >} El instrumants puede ser aplicado. tal como asta elaborado.
{ } Elinstruments debe =er mejorada antes de ser aplicado.

o thisiecs)

Firma del Experto Informanta
DNL N® OB 569411 | Telsfona N° 445251523

/
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1.8. INSTRUMENTO

1.5.1 VALIDACKIN DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE MOTIVACION
— Eccala S 2650 Es | 7500
ltems — ! No Probablemente | Frobablemente | Si Chservationes
—_— perfenece | ne pariensc i pertenece pertenaca
ASPECTOS INTRINSECOS
1. Logro B - ]
7. Reconocimiente T - g
L
3. Responsatlidad
- / - |
4 Crecimento Frofesional - S I
| ASPECTDS EXTRINSECOS I!
T 5 Ppliticas de I -7
1| 5 pifticas Bmpresd - | i
R - - —d
i 8  Superviitin | I
! .. | i - e
; ¥. ARelaciones Interpersonales I § v
L | e ! L 4
1|' & Condiciones Laborales " " ] v | |
o hin i R — S P, S
E‘_ & Bensficics Econdmicoe | | [// —l
i [ I AR R 4

PROMEDIO DE VALORACION: 9
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1.8.2 ASPECTO GLOEAL DEL INSTRUMENTC

| Deficiant Regular Buana Muy Buena Exze::lle
I -
INDICADGRES | CRITERIOS 00-20% i 41-60% &1-B0P% B1-100%
- Eslé formulado con [8ngusie aprogiado y especico. i
1 CLARIDAD _
I Esli axpresads an eonductas ohsanables. i e
2. DBJETIVIDAD ) L
Adecuade 8l Bvance de [a aenca y 13 lecrologia. | e
3ACTUALIDAD | -
Comprends ios aspaciat an cantdad y calidad [ X e l
5. SUFICIENCIA, _
Adacusde para valorar aapectos da lbe esireteg’as -
& INTENCIONALIDAD . L —_
1 Basado en aspectos fedrico-cien'icos s
TOONSISTENCIA | _,
: Entre bos ndicas, melicadares v 125 dimen slones, o
' 8 COHEREMCIA o - —
i La estratagia responde al propasro del ciagnéstico ! y
|5 METODOLOGIA n . —
i El instrumants £& funcional  para el propdeta da la J- /
1 10. PERTINENCIA investaacmn o - . L —
. 90
PROMEDIQ DE VALORACION: ..2% .. . %.
OPINION DE APLICABILIDAD:

{ >’} Elinstrumanto puede ser aplicado, tal como esié elaborado.
{ ) Elinstrumenta debe ser mejorado antes de ser aplicado.

|
e .

Firma del Experto Informante.
DN N° 0856 FEI1 - Teldfang N® 99§ 251523
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Lima, 03 de mayo del 2018

SOLICITQ: Validacion de instrumentlo de investigacitn.
MBA: Bérbara [sabel Ponce Ponce

Yo, Letty Yasmin Marquina Corlez, Licenciada en Turismo y Hoteleria postulante para
optar el Grade Académico de Magister en Gestion de Empresas Turisticas y Hotcleras de la
Universidad de 8an Manin de Porres, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario conlar con |a validacién de los instrumentos para recoleciar dalos
que me permitan contrastar las hipftesis propuestas en mi trabajo de investigacion para la tesis
titulade: “InfTuencia de fas Estrategias de Motivacidn para la Satisfaccidn Laboral del Cliente
Interno del Hotel Fundo San José Lodge — Chanchamayo 204 7",

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experio en el tema, para ello acompaflo los

documentes siguientes:

Informe de validacidn del instrumento.

Matriz de consistencia.

Matriz de Operacionalizacion de las variables.
Guia de Observacion

Gula de Entrevista

Cuestionarios

Nolas de Observacién de campo

- WP

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Lic. Letty Yasmin Marquina Cortez
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: Ponce Ponce Bérbara Isabel
1.2. Grado Académico: MBA Gestidbn de Negocios
1.3. Institucién donde labora: Universidad de San Martin de Porres
1.4. Especialidad del validador: Administracidn
1.5. Titulo de la investigacion: "Influencia de las Estrategias de Motivacidn para la Satisfaccidn Laboral del Cliente Interno del Hotel Fundo San
José Lodge — Chanchamayo 2017".
1.6. Autor del Instrumento: Letty Yasmin Marquina Cortez
1.7. INSTRUMENTO 1 (Variable 1): Satisfaccién Laboral

1.7.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE SATISFACCION LABORAL

— O 25 25.50 E1-75 T 76100 ) |
T Escala No Probablements | Procatiemente i ' 8i Dbsenaciones |
ltamns TTr— | permnece no pelansce partenece l‘ pertemece B
T — |
TRABAJO ALTAMENTE DESAFIANTE )
1. Cama Laboral ST T T - Sow ¥ _ :
2. Desempeno ' ¢o0 7 —
3, PRelroalimentacion PrY _ ;
4. Enpowsment rec i 4:
 COMPATIBILIDAD ENTRE PUESTO ¥ PERSCNA ) - |
= m e — R - _:, - J— i
5.Sekecoitn de Personal I N Aea 7| o |
B.Apiitudes 1. e | y
7.Hubllidadas o fou ¥ _L _
_B.Conucmienios | Ao | - -
"AMBI/ENTE CE TRABAJO [
| e T — i ——
9. Ambientes fisicos ¥ aquipos I woe ¥
10.Eslabilidad iaborai B o0 © |
11 Trabajn an equipo - J .' yaa g
RECOMPENSAS JUSTAS . - L
~ 12.Salaria ] I ; 102 7
13 Ascensos __ - e 1607 T T T T e e e -
14 . Capac taciones : i fow 7

PROMEDIC DE VALORACION: 762
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1.7.2 ASPECTO GLDBAL DEL INSTRUMENTO

I ' N Daficlante | Ragufar Buena | Muy Buena "E:o;lr:m Tl
INDICADORES ] GRITERKIS 00-20% 21-401% 2180% 81-E0% . A1-100%
TEald formulade con lenguaje spropmeds ¥ eapaciice, ' foo -
1.ELARIDAD | o o
2 OBJETMDAD Estd expresado en mndumés nt-:wrvables 700 “?f
3 AGTUALIDAD Adeciaado al avance dela n:-encua.: y la tec r..ulogta. _ tos 7
I —— Comprande (o3 aspectos &n canisded y cafidad | ) rr {v
R - Adecuado pEMR VRIOMEr ABEHCIDS O8 a3 estrategias | Joo /3_,._
Basado &N aspaclos eorco-catificos | e /;,
| 7.CONSISTENCIA :
& COHERENEA | Eni log ln.dicu. Irdicadares y I:.u :Ii'nnn:ll;l'l-: | . /'.f
| 5 METCDOLOGLA - mmﬁf mfpj: AR mfgmhé:m — | P faoe
1D PERTINENGIA ﬁlﬁ;m:ltn ag T.T_':_j'?ﬁal para @ propas a | | | .-"'-94‘_/':"
PROMEDIC DE VALORACION; £ ¢2, % QFINION DE APLICABILIDAD:
{)-q] El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.,
{ } Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lugar y fecha... ... ..._. ‘5 a&"ﬁ‘y’ _'?ajf

Fifma del Exparta Informante.
DNIL.N° 0»re@¥éX . Joiglono N §re2yFdS9
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1.8, INSTRUMENTO
4.5.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTD

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE MOTIVACION
‘“‘“‘—-‘___HH_% Escala 0-25 36-50 5176 | 76100
ftems — No Probablemente | Probablamente =T Observacionas
__—-_;_‘___\__“_ peranece no pafanace &l perenace pEMEnaca
I - L

ASPECTOS INTRINSECOS

1._Lngra e !00:/

2.  Reconocimienio 100 {.,z

3. Responsabilidad } oo/ )

[ =]

4. Crecimienio Prafesicnal /00 /
—_— —_— — ‘ — C— s —
| AEPECTDE EXTRINSECOS
T 5. Poliicas de la empresa - ! fo0 % -
L vo 7
B GUpenvion - T dew
. 7. Relaciones Imarpersonales - ] y

o _ Ao
B. Condiciones Laborales fo0 ¥

"9, Beneficios ECondmicos

— T -

PROMEDIO DE VALORACION: _fe2 %
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1.8.2 ASPECTD GLOBAL DEL INSTRUMENTO

o . Daficiante Fegular Buensa Muy Buena E:cg:::ne
INDI: ADORES ) CRITERIOS ) . I o £1-20% | 11005
[ Esid fammuladn con enguaeje aproplado v especihcs, P ;f
1 CLARIDAD - <
E3ld eapresado en conductas ebservables. P -E
2 QEJETIVIDAD = I
Adscuado 8l avanca dm (3 CBnCA ¥ 3 becnalng la Fom
3 ACTUALIDAD -
Comprende ks gspecios en canlidad v calidad Lt J.:ﬂ"
5 SUFICIENCIA
Adecuade para valorar aspectons di |38 st rateges /ﬁp ra
(EINTENCIORALIDAD =
! Basado en a8pectas tedico-chantificas e ’Jf
T LONSISTENCLA ] ) A ]
Enfrer loss Indaces, indicadores y las dimansionas, San P
B.COHEREMCH -
La eshrategia mesponds al propdsie dal degnastics 2
o METEDOLOEA I f < ‘,
El mstrumenta es funchonal para sl popssio de |a | S0 |
10. PERTINEMCLA nwestigacidn. :
PROMEDIO DE VALORACION: 722 %,
OPINION DE APLICABILIDAD:
{ ~<) Elingtrumenta pusde ser aplicado, tal como st elaborada.
{ 1 Elinstrumenta deba ser mejorade anbes de ser aplicada.
Lugar y fecha. .. .. ja"‘"“"?“’jﬂ"f

=

Fi del Experto Informante.

DI N 27508V Telgfono Ne 9V92y SEFR
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