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La presente investigacion aborda el estudio de la problematica existente dentro de la agencia
de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad del Cusco y tiene como objetivo determinar

de qué manera el marketing interno esta relacionado con la satisfaccion laboral en el afio 2018.

Los Tesistas



INTRODUCCION

Las agencias de viajes tienen una de las funciones mas importantes, la de gestionar y mediar la
reservacion, distribucion y venta de productos turisticos. Sin embargo, en la actualidad viene
enfrentando diferentes problemas internamente.

En este contexto para las agencias de viajes aparece la necesidad de saber estructurarse para
enfrentar las restricciones; porque de ello depende el éxito de su politica. Creemos que el
Marketing Interno aplicado correctamente permitira abrir camino a nuevas oportunidades de
desarrollo los colaboradores de una agencia de viajes y de esta manera que cumpla sus
funciones de manera adecuada.

Para este contexto el trabajo de tesis denominado “MARKETING INTERNO Y LA
SATISFACCION LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES TOUR OPERADORA
LLAMA PATH DE LA CIUDAD DEL CUSCO 2018es realizado con el fin de demostrar
la influencia que tiene el Marketing Interno en la satisfaccion laboral de una poblacién
determinada.

El presente trabajo de esta investigacion se presenta de la siguiente manera:

La parte inicial de la tesis estd compuesta por las generalidades que incluyen el Area
problematica, Marco Teorico y Marco Conceptual, Hipotesis, Variables de Investigacion

seguidamente se presenta Tres capitulos los cuales resumimos a continuacion:



CAPITULO 1: Contiene el Diagnostico Situacional del Area de Estudio, considerando cada
uno de sus aspectos de la Agencia de viajes y tour operadora Llama Path haciendo énfasis en
la problematica de la Satisfaccion Laboral.

CAPITULO 2: En este capitulo se presenta la metodologia de investigacién donde se
determina el tipo de Investigacion planteado, enfoque de la investigacion, disefio de la
investigacion, seguidamente de la determinacion de la Poblacion y Muestra motivo de estudio.
CAPITULO 3: Este capitulo contiene los resultados de la investigacion, presentacion y
fiabilidad del instrumento aplicado, asimismo la prueba de hipétesis.

En la ultima parte se presenta las Conclusiones y Recomendaciones a las que se ha llegado en
la presente investigacion; también se encontrara la bibliografia y anexos que serviran de

complemento a nuestra investigacion.
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GENERALIDADES

1. AREA PROBLEMATICA

1.1.Planteamiento del problema

Plantear el problema significa delimitar la idea inicial e introducirlo en el contexto
cientifico. En otros términos, consiste en delinear las interrogantes especificas de la
investigacion mediante la argumentacion cientifica. La argumentacion cientifica no es
otra cosa que la presentacion logica de una idea basada en hechos o en conocimientos

ya aceptados. (Vara & Aristides, 2012)

A lo largo de los afios las empresas han ido evolucionando en cuanto a su organizacion
y la forma de trabajo que tienen con sus colaboradores, es asi que la satisfaccion laboral
se ha vuelto en un objetivo mas a cumplir dentro las organizaciones que quieren tener
un alto nivel de competitividad en el mercado actual. La satisfaccion laboral beneficia
tanto a las organizaciones como a los colaboradores ya que permite que estos sean mas
eficientes, fieles, motivados y comprometidos con su trabajo, a su vez estos logran
sentirse realmente satisfechos con el trabajo que desempefian. Por satisfaccion laboral
se entiende a aquel conjunto de respuestas afectivas que una persona experimenta ante
su trabajo y los diferentes aspectos del mismo. (Chiang, Martin, & Nufiez, 2010, péag.

156)

Actualmente una de las principales estrategias para lograr la satisfaccion laboral es la
aplicacion eficiente del marketing interno dentro de las organizaciones orientada hacia
el trabajador, para lograr en ellos un mayor grado de compromiso e identidad. Por lo

tanto se define marketing interno como ‘el conjunto de técnicas que permiten vender



la idea de la empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas
componentes a un mercado constituido por trabajadores, clientes internos, que
desarrollan su actividad en ella, con el objetivo Gltimo de incrementar su motivacion vy,

como consecuencia directa, su productividad” (Barranco Saiz, 2000, pag. 58)

En el Peru, la satisfaccion laboral es un factor que se ha estado presentando de manera
creciente y principalmente por las compafiias internacionales del sector turistico,
quienes optaron por nuevas formas de trabajo y politicas innovadoras con respecto a sus
colaboradores, y a la vez siendo estas adoptadas por companias locales prestadoras
servicios turisticos como: hoteles, agencias de viajes, restaurantes, etc. En la ciudad del
Cusco, la actividad economica principal es el turismo y existe gran variedad de agencias
de viajes, quienes organizan los diferentes tours para los excursionistas y visitantes,
donde la satisfaccion laboral es un factor muy importante a tener en cuenta para el

desarrollo y el creciemiento de las mismas.

La agencia de viajes tour operadora Llama Path tiene 15 afios laborando en la ciudad
del Cusco, esta especializada en turismo de aventura, como: trekking,canotaje, biking,
etc. es una de las organizaciones mas importantes dedicadas a este rubro, es asi que se
ha podido observar la existencia de una situacion problematica en cuanto a la

satisfaccion laboral de sus colaboradores.

Se observa que en cuanto al trabajo desafiante desde el punto de vista mental, en lo que
se refiere a la variedad de tareas, estas son desarrolladas de forma rutinaria, generando
que muchos de los colaboradores se distraigan visitando las redes sociales o dedicandose
a actividades personales. Asi mismo existen funciones especializadas como el manejo
de redes sociales, elaboracion de contenido multimedia, mantenimiento de pagina web,

elaboracion de paquetes turisticos, etc, las que son desarrolladas por personal ajeno a la



organizacion teniendo como consecuencia la practica de las habilidades y capacidades
de los colaboradores capacitados de manera parcial — ocacional, a esto se suma que los
colaboradores en el momento de tomar decisones caresen de libertad cuando hay una
situacion que resolver teniendo que Llamar al duefio de la empresa, generando que se
pierda al cliente o molestias en este. Por otro lado, la retroalimentacion del desempefio
en el puesto de trabajo se da esporadicamente o casi nunca por lo que el colaborador no

sabe en qué puede mejorar o corregir su trabajo.

Por otro lado en cuanto a las recompensas equitativas, existe disconfirmidad con el
sistema de salarios ya que se puede observar un desbalance entre el trabajo realizado y
el salario percibido, ademas de la demora en cuanto al pago de estos, o que genera
incomodidad en los colaboradores, asi mismo las politicas de ascensos no son
totalmente claras por lo cual no se ve una linea de carrera 0 ascenso lo que a su vez

disminuye el deseo de permanencia de personal capacitado.

En lo que refiere a las condiciones que constituyen un respaldo, con respecto al ambiente
de trabajo; presentan espacios muy frios lo que a su vez generan malestar en los
colaboradores al ser la causa de ciertas enfermedades respiratorias. Por otro lado, existen
ambientes de trabajo que cuentan con escasa luz, ya sea natural o artificial también se
puede observar que el constante ruido generado por los autos que pasan muy cerca del
centro de trabajo dificulta la fluidez de las conversaciones con los pasajeros durante las
Llamadas realizadas. Con respecto al factor instalaciones limpias, podemos observar
que el personal de limpieza que existe esta conformado por los practicantes o personal

nuevo quienes desarrollan estas tareas de forma esporédica.

También se ha podido observar que algunos equipos que utilizan los colaboradores para

realizar sus tareas estan en mal estado ocasionando pérdida de tiempo para realizar su



1.2.

trabajo, por ejemplo, el caso de algunos equipos de cémputo que se encuentran
deteriorados o funcionando deficientemente. Con respecto a los colegas que apoyen, se
ha podido observar problemas en cuanto comportamiento del jefe ya que tiene
constantes discusiones con el personal de diferentes areas y esto afecta el desarrollo de
las actividades dentro del centro de trabajo. Por otra parte, se ha podido observar que
los comparieros de trabajo amigables tienen poco interés en colaborar y apoyar dentro
de su area lo que genera descoordinacion, evidenciandose la débil gestion del marketing

interno que aplica la organizacién

De seguir con esta situacion problematica de la insatisfaccion laboral, los colaboradores
de la Agencia de viajes Tour operadora Llama Path de la ciudad del Cusco podrian verse
afectados en el logro de sus objetivos planteados y por ende en la calidad de servicio
ofrecido a sus clientes. Principalmente generando la insatisfaccion del trabajador; por

lo que se propone innovar el manejo del marketing interno.

Formulacion del problema

La formulacién como punto de partida, o fase mas relevante del proceso de
investigacion, supone poseer una base teorica y otra empirica respecto al problema de
investigacion, para que el posterior tratamiento metodoldgico sea viable y operacional.

(Carrasco Diaz, 2005)

1.2.1.Problema general

¢, De que manera se relacionan el marketing interno y la satisfaccion laboral en

la agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018?



1.2.2. Problemas especificos

P.E.1;Cbémo es el maketing interno en la agencia de viajes tour operadora Llama

Path de la ciudad de Cusco 2018?

P.E.2 ¢ Cual es el nivel de la satisfaccion laboral en la agencia de viajes tour

operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018?

P.E.3 ¢ Como el marketing interno contribuye a la satisfaccion laboral en la

agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018?

1.3. Objetivos de la investigacién

Los objetivos son los propositos del estudio, expresa el fin que pretende alcanzarse; por
tanto, todo proceso de trabajo de investigacion se orienta a lograr estos objetivos. Estos
deben ser claros y precisos para evitar confusiones y desviaciones; sin embargo, esto no
implica que los objetivos no puedan modificarse durante la realizacién de la

investigacion, porque en algunos casos hay que hacerlo. (Bernal Torres, 2010)

1.3.1. Objetivo general

Conocer la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en la

agencia de viajes tour operadora Llama Path la ciudad de Cusco 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos

O.E.1 Conocer el marketing interno en la agencia de viajes tour operadora Llama

Path de la ciudad de Cusco 2018.

0O.E.2 Determinar el nivel de la satisfaccion laboral en la agencia de viajes tour

operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018.



O.E.3 Conocer la contribucion de marketing interno a la satisfaccion laboral en la

agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018.

1.4. Justificacion de la Investigacion

La justificacion de la investigacion, indica el porqué de la investigacion, expidiendo sus

razones. Por medio de la justificacién debemos demostrar que el estudio es necesario e

importante. (Hernandez Sampieri, 2014)

El presente trabajo de investigacion se realiza por que se observa un problema en cuanto

al marketing interno en relacion a la satisfaccion laboral en la agencia de viajes tour

operadora Llama Path de la ciudad del Cusco, para poder brindar posibles

recomendaciones que pueden ser tomadas en cuenta para el beneficio de la organizacion,

asi como de los colaboradores.

1.4.1.

1.4.2.

Relevancia Social

El presente investigacion serd relevante en el aspecto social, porque permitird
conocer el comportamiento de las variables en relacién con la poblacion objeto
de estudio, que consta de 153 colaboradores y a su vez a sus respectivas familias,
para posteriormente brindar las recomendaciones que de ser tomadas en cuenta
por los directivos podran beneficiar tanto a la organizaciébn como a los

colaboradores.
Relevancia Metodoldgica

La presente investigacion sera relevante en el aspecto metodolégico, por que
permitira recurrir a métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos

establecidos y confiables para el desarrollo de la investigacion.



1.4.3. Relevancia Practica

La presente investigacion sera relevante en lo préctico ya que permitird conocer
el comportamiento de cada variable independientemente y como estas llegan a
relaciénarse entre si. Los resultados de la presente investigacion seran de utilidad
practica para la agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad del
Cusco, permitiendo proponer mejoras en distintos aspectos con recpecto al

marketing interno.
1.4.4. Delimitacion de la Investigacion

Segun (Carrasco Diaz, 2005) “la delimitacion del problema es de vital importancia
ya que permite al investigador, circunscribirse a un ambito, espacial, temporal y

tedrico.
1.4.5. Delimitacion temporal.
La presente investigacion se realizo en el afio 2018.
1.4.6. Delimitacién espacial.

El presente trabajo de investigacion se realizara en los locales en la agencia de
viajes tour operadora Llama Path, cuya oficina central esta ubicada en la calle
Cuychipunco N° 257 del distrito de Cusco, Provincia de Cusco, departamento

del Cusco.y las otras dependencias ubicadas en Poroy.
1.4.7. Delimitacion tedrica

La presente investigacion revisara teorias referentes al marketing interno y la

satisfaccion laboral, en el contexto local, nacional e internacional.



2. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de investigacion

Los antecedentes son todos aquellos trabajos de investigacion que preceden al que se
esta investigando. Son los que estan relacionados con el objeto de estudio en la
investigacion que se esta haciendo. (Canahuire Montufar, Endara Mamani, & Morante

Rios, 2015, pag. 43)

2.1.1. Antecedentes internacionales

Antecedente 1

Titulo:  “El Marketing Interno Y Su Incidencia En Los Clientes De La

Cooperativa De Ahorro Y Credito Sac Ltda. Ambato, Ecuador - 2012 ”

Autor: Bach. Maritza Jimena Sanchez Gutiérrez

Universidad: Universidad Técnica De Ambato

Objetivo general:

Establecer de qué manera incide el marketing interno en los clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC Ltda.

Objetivos especificos:

- Diagnosticar como se maneja el marketing interno en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SAC Ltda.

- Analizar que estrategias ha empleado la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SAC Ltda. con sus clientes.

- Proponer la Implementacion de un Plan de Marketing Interno para mejorar la

atencion a los clientes de la Cooperativa.



Conclusiones

Las conclusiones generales a las que se llegd luego del trabajo de recoleccion,

procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados son:

Primera

Tanto el cliente interno como externo, expresaron que reciben poco apoyo de la
Cooperativa para su desarrollo. El cliente externo expresd que sus intereses
personales no son tomados en cuenta. En el caso del cliente interno, no saben si
han progresado laboralmente. Se pudo apreciar que la Cooperativa no maneja un
adecuado marketing interno, es necesario mejorar los procesos institucionales
internos para incrementar la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de las
actividades y lograr mejorar la calidad de servicio y satisfacer las necesidades del

cliente externo.

Segunda

Se detectd deficiencias en la comunicacion entre cliente interno y cliente externo
por la falta de atencion a sus requerimientos. Los clientes externos sienten que
no se les brinda una informacion clara, precisa y oportuna sobre los servicios que
ofrece la Cooperativa. El trabajo en equipo entre los clientes internos se ve

afectado por la poca comunicacion interna que existe.

Tercera

Se detect6 que existe desmotivacion en los clientes internos de la Cooperativa en
algunos aspectos como no recibir un salario justo, falta de comunicacion

oportuna y abierta entre los clientes internos, no tomar en cuenta sus ideas y
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opiniones, no existen posibilidades de crecimiento dentro de la empresa, el
ambiente laboral no es bueno. Lo que repercute en la actitud de servicio hacia el

cliente externo, el cual tampoco se ve motivado a utilizar sus servicios.

Cuarto

Se concluy6 que el cliente interno requiere entrenamiento y capacitacion para
reforzar y enriquecer conocimientos, habilidades, modificar actitudes para
obtener un mejor desempefio de sus labores, debe transmitir y orientar al cliente
sobre cuales son los beneficios ofertados por la Cooperativa, como conseguirlos
y cuando beneficiarse de ellos, en general dar un mejor servicio y crear fidelidad

en los clientes externos.

Quinta

Se concluyo que la lealtad de los clientes tanto internos como externos es poca,
debido a la insatisfaccion, inseguridad, falta de motivacion y a inadecuadas
estrategias de captacion y retencion, debido que no cuentan con personal

capacitado en manejo del talento humano.

Sexta

Se concluyo que la falta de acertadas estrategias promocionales han provocado
que la cartera de clientes crezca con dificultad teniendo como resultado un

estancamiento en lugar de un crecimiento.
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Deslinde

El presente trabajo de investigacion permitié conocer que el marketing interno
incide en los clientes de la Cooperativa de ahorro y crédito Sac Ltda. Ambato,

Ecuador.

Antecedente 2

Titulo: “El nivel motivacional y la satisfaccion laboral de los profesionales en

los servicios de rehabilitacion fisica de Tungurahua”

Afo: 2017

Autor: Lic. Liliana Rocio Endara Altamirano

Universidad: Universidad Tecnica de Ambato — Ecuador

Objetivos general: Determinar el nivel de influencia que tiene la motivacion en
la insatisfaccion laboral de los profesionales del Servicio de Rehabilitacion Fisica
de Tungurahua.

Objetivos especificos:

- Identificar los factores que estan afectando la motivacion del personal de los

Servicios de Rehabilitacion Fisica de Tungurahua.

- Establecer los referentes tedricos de los niveles de motivacion y satisfaccion

laboral

- Proponer una alternativa de solucion por medio del disefio de estrategias, para
mejorar el nivel motivacional y la satisfaccion laboral de los profesionales en

los Servicios de Rehabilitacion Fisica en el Hospital General Ambato.
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Conclusiones:

Primera:

La mayoria de profesionales que laboran en los Servicios de Rehabilitacion Fisica
en Tungurahua, deducen que el clima laboral de su trabajo no es agradable,
siendo consecuencia de una incorrecta organizacion estructural tanto del recurso
humano como del material, causando al profesional desmotivacion al realizar

diferentes actividades asignadas.

Segunda:

La satisfaccion laboral se encuentra afectada porque no existen programas de
capacitacion continua por parte de las Autoridades Institucionales frente al
trabajo y desempefio realizado por parte de profesionales que laboran en los
Servicios de Rehabilitacién Fisica en Tungurahua. Cabe mencionar que la carga

horaria y funciones no son acordes al puesto.

Tercera:

No existe una buena relacion entre compafieros de trabajo, debido a la falta de

interaccion, siendo una de las falencias relacionadas con la falta de motivacion.

Cuarta:

Existe un clima laboral tenso, afectando también al funcionamiento y
cumplimiento de actividades ejecutadas al usuario externo, dando como
resultados inconvenientes y malestar al brindar un inadecuado Servicio

Hospitalario.
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Deslinde

El presente trabajo de investigacion permitié conocer la influencia del nivel
motivacional en la satisfaccion laboral, de los profesionales en los servicios de

rehabilitacion fisica de Tungurahua.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Antecedente 1

Titulo: “Marketing interno y compromiso organizacional de los colaboradores

del Banco de la Nacion, Agencia 2, Huaraz 2015”

Autor: Bach. Nancy Victoria Matias Rosales Bach. Alexis Jhonathan Maguifia

Marcos

Universidad: UNIVERSIDAD NACIONAL "SANTIAGO ANTUNEZ DE

MAYOLO"

Objetivo general: “Determinar la incidencia del marketing interno en el

compromiso organizacional de los colaboradores del Banco de la Nacion,

Agencia 2, Huaraz 2015”.

Objetivos especificos:

- Establecer la relacion que existe entre la comunicacion interna y el
compromiso efectivo de los colaboradores del banco de la Nacion, Agencia
2 Huaraz, 2015.

- Establecer la relacion que existe entre el reconocimiento y el compromiso
continuo de los colaboradores del Banco de la Nacion, Agencia 2 Huaraz,
2015.

- Establecer la relacion que existe entre el desarrollo de los colaboradores y el

compromiso normativo en el Banco de la Nacion, Agencia 2 Huaraz, 2015.
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Conclusiones:

Primera

La principal conclusion de esta investigacion, que atiende directamente el
objetivo principal; es que el marketing interno incide significativamente en el
compromiso organizacional de los colaboradores del Banco de la Nacion,
Agencia 2, Huaraz. Esto significa que a la medida en que se implemente un
sistema de marketing interno y se utilicen las herramientas adecuadas se efectlia

una influencia positiva en el compromiso organizaciénal.

Segunda

Existe un alto porcentaje de colaboradores, un 42,4% que consideran que el
desarrollo del marketing interno en el banco es regular y a su vez tienen un
compromiso  organizacional moderado, ubicandose estos resultados
principalmente en un nivel medio, no llegan a ser altos y tampoco bajos, malos o
buenos, por lo que la tarea es trabajar en estos aspectos para incrementarlos

significativamente y con ello mejorar la calidad del servicio.

Tercera

Con los resultados obtenidos y con la aplicacion de herramientas estadisticas se
ha confirmado que existe una relacién directa y significativa entre la
comunicacion interna y el compromiso afectivo de los colaboradores del Banco
de la Nacion, Agencia 2 Huaraz, con un nivel de correlacion de 82.3%; una
asociacion bastante alta. Se encontr6 también que el 51.5% de los colaboradores
indican que la comunicacion interna es mala y en cuanto al compromiso afectivo

el 45.5% muestran un compromiso moderado.
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Cuarto

Se ha confirmado, respaldado en los resultados, que existe una relacion directa y
significativa entre el reconocimiento de los colaboradores y el compromiso
continuo en el Banco de la Nacion, Agencia 2, Huaraz, con una asociacion de
85.8%, a mayor reconocimiento mayor compromiso continuo, el estudio indico
que las mayores recompensas lo obtiene el personal nombrado, que en su mayoria
presentan un compromiso continuo moderado. En tanto que el personal
contratado presenta un nivel de reconocimiento bajo y un compromiso continuo

bajo.

Quinto

En base a los analisis realizados se confirmé que existe una relacién directa y
significativa entre el desarrollo de los colaboradores y el compromiso normativo
en el Banco de la Nacion, Agencia 2, Huaraz; con una correlacion alta de 86.8%,
lo que significa si existe mayor enfoque en el desarrollo y capacitacion de los
colaboradores aumenta el sentido de pertenencia y obligacion de quedarse en la
institucion, mayor lealtad y permanencia. Los resultados indican también que el
39.4% de ellos consideran que el desarrollo es regular y tienden un compromiso

normativo moderado.

Deslinde

Este trabajo de investigacion permitid conocer la incidencia del marketing
interno en el compromiso organizacional en el banco de la nacion de la ciudad de

Huaraz, y llegan a la conclusion que ambas variables tienen una relacion directa.
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Antecedente 2

Titulo: “Desarrollo del personal y satisfaccion laboral en la municipalidad

provincial de Sanchez Carrion”

Autor: Judith Ruiz Meza

Universidad: Universidad Nacional de Trujillo

Afo: 2014

Objetivos general: Sustentar de que manera el Desarrollo del personal influye

en Satisfaccion Laboral de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Sanchez Carrion.

Objetivos especificos:

- Diagnosticar los niveles de desarrollo del Personal que se lleva a cabo en la
entidad en estudio.

- Evaluar la Satisfaccion Laboral existente en dicha institucion.

- Establecer relaciones entre las dos variables de estudio.

- Recomendar acciones que contribuyan al Desarrollo del Personal para asi
mejorar la Satisfaccion Laboral.

Conclusiones:

Primera:

La institucion presenta serias debilidades respecto al desarrollo del personal sin
cargos de confianza: el nivel académico alcanzado no ha mejorado; no se
promueve la asistencia a cursos técnicos y/o diplomados, tampoco a eventos
menores de capacitacion (cursos, seminarios, talleres, eventos cortos), la
Institucion no aporta al financiamiento de cursos de actualizacion, no promueve

la realizacién de estudios durante la etapa laboral (conducentes a grado
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académico). También presenta una debilidad con los trabajadores con cargos de
confianza en cuanto al desarrollo del personal; El nivel de instruccién alcanzado
actualmente no se mejoro respecto del que se tenia al ingresar a laborar a la

institucion estudiada.

Segunda:

La institucion presenta debilidades referentes a la Satisfaccion Laboral en los
trabajadores sin cargos de confianza, estas son: el nivel de satisfaccion con
variedad de tareas del puesto de trabajo es bajo, falta de reconocimiento de sus
superiores, no tienen libertad suficiente para elegir sus propios métodos de
trabajo, no se les brinda oportunidad para desarrollar sus capacidades, no se tiene
muchas posibilidades de ser ascendido. falta de atencion por parte de su

superiores a sus sugerencias.

Tercera:

Cerca de la mitad de los trabajadores con cargos de confianza (46%) en promedio
califica al Desarrollo Personal como bueno, el 32% lo califica como Regular y el

22% como Deficiente.

Cuarta:

De los trabajadores sin cargos de confianza el 50% de los encuestados califica en
promedio al Desarrollo del Personal como Deficiente, el 34% califica como

Regular y sélo el 16% lo califica como Bueno.
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Quinta: En promedio los trabajadores sin cargos de confianza el 39% se
encuentra Muy satisfecho y Satisfecho, el 39% esta en Término medio y 22%

esta Insatisfecho.

Sexta

De los trabajadores sin cargos de confianza el 51% se encuentra Muy insatisfecho
e Insatisfecho, el 33% esta en Término Medio, y sélo el 16 % esta Muy satisfecho

y Satisfecho.

Séptima

Ha quedado demostrada la validez de la hipétesis, en el sentido que el Desarrollo
del Personal contribuye de manera positiva en la Satisfaccion Laboral, en la

Municipalidad Provincial de Sanchez Carrién.

Deslinde

Este trabajo de investigacion permitié conocer la incidencia del desarrollo del
personal en la satisfaccion de los colaboradores en en la Municipalidad
Provincial de Sanchez Carrion y como esta llega a afectar en el desempefio de

actividades dentro del centro de trabajo.

2.1.3. Antecedentes locales

Antecedente 1

Titulo: “Endomarketing y compromiso organizacional de los colaboradores de
la cede principal en la empresa prestadora de servicios SEDACUSCO 2014”.
Ano: 2014

Autor: Barreto Villena, Milagros y Morales Figueria Katerine
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Objetivo general: Determinar el grado de relacién del endomarketing en el

compromiso organizacional de los colaboradores en la sede principal EPS

SEDACUSCO SA.

Obijetivos especificos:

- Determinar el grado de relacion de la integracion con el compromiso
organizacional, de los colaboradores en la sede principal EPS SEDACUSCO
SA.

- Determinar el grado de relacién de la comunicaciéon con el compromiso
organizacional de los colaboradores en la sede principal EPS SEDACUSCO
SA.

- Determinar el grado de relacion de la motivacion con el compromiso
organizacional de los colaboradores en la sede principal EPS SEDACUSCO

SA.

Conclusiones:

Primera:

El grado de relacién con el compromiso organizacional es del 29%, por tanto se
puede afirmar que existe relacién entre el endomarketing y el compromiso
organiacional,por lo que es necesario impulsar las dimensiones de integracion y
comunicacion, a fin de establecer una relacion mas estrecha, entre los directivos
y colaboradores, de tal manera que el endomarketing se aplique de manera
eficiente, logrando un compromiso organizacion deseado de los colaboradores en

la sede principal EPS SEDACUSCO SA.
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Segunda:

Existe un gradode rekacion dek 27.8% por lo que se afirma, la relacién que existe
entre la integracion entre la integracion y el compromiso organizacional, de la
sede principal EPS SEDACUSCO SA, por lo que es importante, la participacion
de los colaboradores en tareas y/o actuvudades de la empresa, fomentar el trabajo
en equipo, delegar poder a los colaboradores para tener mayor control y

potencialiar el conocimiento de estos.

Tercera:

Se afirma la relacion de la comunicacion con el compromiso organizacional en
la de los colaboradores en la sede principal EPS SEDACUSCO SA, con un grado
de relacion del 34.3% por lo que se debe priorizar la cmunicacion en la empresa,
ya que esta permitira un desarrollo continuo, coordinacion y cumplimiento

formal de las tareas,siendo importante para el crecimiento de la organizacion.

Cuarta:

Se afirma la relacion de la motivacion con el compromiso organizaciénal de los
colaboradores en la sede principal EPS SEDACUSCO SA, con un grado de
relacién del 26.7% lo cual demuestra quela motivacion intrinseca y extrinseca en
los colaboradores, lo cual coadyuba a crear un ambiente propicio para el mejor
desempefio decada uno de los colaboradores, para que esten disouestos a trabajar,

demostrando todo su potencial.
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Deslinde

Este trabajo de investigacion permitié conocer la relacion entre el endomaketing
y el compromiso organizacional dentro de una organizacion prestadora de

servicios de nuestro entorno, en este caso en la empresa SEDACUSCO.

Antecedente 2

Titulo: “La motivacion del recurso humano y la satisfaccion laboral en la agencia

de viajes Pacifico Cusco”

Afio: 2014

Autor: Bach. Ruben Fernando Zambrano Gallegos

Objetivo general: Determinar si la motivacion incide en la satisfaccion laboral

del area de recursos humanos en la agencia de viajes Pacifico — Cusco.

Objetivos especificos:

- Determinar el nivel de motivacion que existe en el area de recursos humanos
de la Agencia de Viajes Pacifico Cusco.

- Determinar el nivel de satisfaccion que existe en el area de recursos humanos
de la Agencia de Viajes Pacifico Cusco.

- Establecer la relacion de la motivacidn con la satisfaccion laboral que existe

en el area de recursos humanos de la Agencia de Viajes Pacifico Cusco.

Conclusiones:

Primera:

Se comprueba la incidencia de la motivacion en la satisfaccion del area de
recursos humanos en la agencia de viajes Pacifico — Cusco. Las variables

estudiadas tiene consecuencias las cuales impactan de manera significativa en la
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actividad cotidiana de la Agencia en Estudio como son: la indiferencia y la

desmotivacion.

Segunda:

Con respecto al nivel de motivacion que existe en el area de recursos humanos
de la agencia de viajes Pacifico es mala, teniendo repercusiones en la
desmotivacion para seguir creciendo profesionalmente, ya que la empresa no
proporciona oportunidades para el desarrollo profesional, sintiendose

insatisfechos en trabajar tiempo extra para culminar su trabajo.

Tercera:

Con respecto al nivel de satisfaccion que existe en el area de recusos humanos de
la agencia de viajes Pacifico — Cusco, es baja, donde los encuestados confirman
estar en desacuerdo con la forma de motivacion de la agencia, insatisfaccion con
la labor que realiza en la empresa, no hay oportunidades de interactuar con
compafieros de otras areas, sentimiento de inseguridad, falta de valoracion,

cordialidad.

Cuarta:

Teniendo un nivel malo de motivacion y un nivel bajo de satisfaccion, se puede
concluir que si existe una relacion significativa entre la motivacion y la
satisfaccion laboral en el area de recursos humanos de la agencia de viajes
Pacifico — Cusco que conlleva a un problema de improductividad y deficiente

desarrollo de la agencia.
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Deslinde

Este trabajo de investigacion permitié conocer la influencia de la motivacion del
personal en la satisfaccion laboral , lo cual llega a influir en el rendimiento de

los colaboradores en una organizacion.

2.2. Bases tedricas

Las bases teoricas son el andlisis sistematico y sintético de las principales teorias que

explican el tema que se esta investigando. (Vara & Aristides, 2012, pag. 104)

2.2.1. Teoria de la Satisfaccion

Teoria de March y Simon

Para March y Simon (1958) la motivacion para producir surge de un estado de
descontento, lo cual produce un sentimiento de busqueda de alternativas para
revertir esta insatisfaccion. Estos autores plantean que cuanto mayor es el valor
de la recompensa que la persona espera recibir, mayor es la satisfaccion en el
trabajo y mayor sera el nivel de aspiracion por parte del empleado. Ademas,
cuanto mas elevado sea el nivel de aspiracion, menor sera la satisfaccion. En base
a estos planteamientos, la satisfacciéon o insatisfaccion de un empleado, puede
generar un momento o una disminucidén en el nivel de rendimiento. Esta teoria

recalca la importancia de la Teoria de las Expectativas planeada por Vroom.

Asimismo, es importante que los procesos de gestion de recursos humanos en las
empresas y organizaciones especifiquen los objetivos en los cuales se basara la

consecucién de las recompensas por parte de los empleados.
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Teoria X/Y

Esta teoria fue planteada por McGregor (1960) quien sostenia que las personas se
encontraban mas satisfechas cuando en la organizacion existia un clima de mayor
libertad y flexibilidad basado en una supervision abierta y participativa. Este autor

diferenciaba entre dos teorias:

Teoria X: plantea que a las personas les desagradaba el trabajo y deben ser

obligadas y controladas para que cumplan con los objetivos de la organizacion.

Teoria Y: plantea que las personas tienen un interés intrinseco en su trabajo y que

desean actuar por su propia iniciativa.

McGregor (1960) afirma que la mejor alternativa es la Teoria Y y es la que
deberian adoptar todas las organizaciones. Ademas, este autor supone que la
satisfaccion de las necesidades superiores de las personas en su trabajo, equivale
a su motivacion. McGregor se basa en la Teoria de Satisfaccion de las Necesidades
de Maslow, pero agrupa las necesidades en tres niveles no en cinco como lo habria

establecido Maslow.

McGregor (1960) plantea las necesidades primarias, en donde estarian incluidas
las necesidades fisiol6gicas y de seguridad. Las necesidades sociales, que
incluirian la aprobacion, afiliacion y afecto. Y las necesidades personales, como
la autorrealizacion y autonomia. Por otro lado, plantea que las necesidades
sociales y psicolégicas personales son de mayor importancia para las personas,
por lo que las organizaciones deberian enfocarse a satisfacerlas y las que

solamente satisfagan las primarias, fracasaran.



25

Posteriormente la teoria Y fue trabajada por Lorsch y Morse (1974) quienes la
denominaron Teoria de la Contingencia. Estos autores planteaban que las personas
tenian diversas necesidades cuando trabajaban en una empresa, pues lo que buscan
es lograr un sentido de competencia, el cual puede ser satisfecho de diferente

manera por cada persona.

Segun Lorsch y Morse (1974) la satisfaccion laboral es mayor, es cuando el

estimulo de competencia produce una sensacion de eficacia en el desempefio.

Teoria de Lawler y Porter

Lawler y Porter (1967) plantean que la satisfaccion de los trabajadores es funcion
del valor y de las recompensas que obtienen como consecuencia del trabajo
realizado. Segln esta teoria se debe diferenciar entre recompensas intrinsecas y

recompensas extrinsecas:

Recompensar Intrinsecas: son aquellas que estan relacionadas con la satisfaccion

de necesidades de autorrealizacion.

Recompensas Extrinsecas: son aquellas que son controladas por la organizacion,

como pueden ser el salario, los ascensos, el status, etc.

Estos autores sostienen que estas recompensas no estan directamente relacionadas
con la satisfaccion, sino que el trabajador hace un juicio acerca de lo que considera
justo. En tal sentido, un empleado puede sentirse satisfecho asi reciba una
recompensa pequefia, si es que considera que la cantidad justa que merece. Por tal
motivo, Lawler y Porter (1967) afirman que es la satisfaccion la que depende del

nivel de rendimiento y no al reves.
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Asimismo, este modelo plantea una proposicion en la que el nivel de rendimiento
vendria a ser uno de los determinantes de la satisfaccion laboral, debido a
influencia de las recompensas. Por otro lado, es importante evaluar las
percepciones subjetivas de los trabajadores, al momento de determinar la

satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo.

TeoriaZ

Esta teoria fue propuesta por Ouchi (1982) quien intenta demostrar que es posible
aplicar algunos logros de la técnica de gestion japonesa a las organizaciones
americanas. Asimismo, afirma que esta teoria no constituye una teoria de la
satisfaccion propiamente dicha, aunque puede aplicarse en las empresa de

Occidente en los circulos de calidad.

Los circulos de calidad, como hemos visto anteriormente, es un pequefio grupo de
empleados que se retinen para identificar y analizar problemas, para poder plantear
alternativas de solucion. Los circulos de calidad motivan a los empleados, en el
sentido en que ellos puedan participar y de esta manera se pueden satisfacer las
necesidades superiores, empleado los factores motivadores y de Herzberg... Los
tres principios de esta teoria son la confianza, la atencién, las relaciones humanas,

y las relaciones sociales estrechas.

Por Ouchi (1982) la clave para que una empresa pueda obtener mayor
productividad, es implicar a los trabajadores en el proceso. Por otro lado, el tener
objetivos y metas en comun, trabajar en equipo, disfrutar del trabajo y la
satisfaccion por la tarea cumplida son caracteristicas fundamentales de esta teoria,

pues permiten mejorar el rendimiento en el trabajo. (Arbaida Fermini, 2010)
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2.2.2. Marketing Interno

2.2.2.1. Definiciones
El marketing interno consiste en un conjunto de métodos y técnicas de
gestion de la relacion personal — empresa que tiene como proposito lograr
que el personal adopte voluntaria y espontaneamente la orientacion al
cliente y al servicio que son necesarias para garantizar altos, consistentes
y estables niveles de satisfaccion de los consumidores con todos los

servicios que comercializa la organizacion. (Alcaide, 2015, pag. 183)

Podriamos definir el marketing interno como el conjunto de tecnicas que
permiten “vender” la idea de empresa, con sus objetivos, estructuras,
dirigentes y demas componentes, a un “mercado” constituido por los
trabajadores, “clientes internos”, que desarrollan su actividad en ella, con
el objetivo ultimo de de incrementar su motivacion y, como consecuencia

directa, su productividad. (Barranco Saiz, 2000, pag. 58) .

Por otro lado se define el marketing interno como el conjunto de
actividades dirigidas a planificar, gestionar y controlar a los empleados
de la organizacion, de modo que desempefien sus tareas de forma eficaz
y eficiente y se cumplan los objetivos de las empresas turisticas y del

empleado. (Cubillo & Cervifio, 2008, pag. 55)

2.2.2.2. Objetivos globales del marketing interno
Los objetivos globales del marketing interno tienen una doble vertiente
(Berry, 1981; Gronroos, 1983):
1. Garantizar que los empleados estan motivados para desarrollar la

orientacion hacia el cliente y el interés por el servicio y asi realizar



28

su trabajo como "empleados de marketing a tiempo parcial™ en sus
tareas de marketing interactivo.
2. Atraer y retener a los buenos empleados.

El principal objetivo es, sin duda, gestionar el personal y desarrollar
programas de accion interna, de manera que los empleados se sientan
motivados a mantener una conducta favorable en su trabajo como
empleados de marketing a tiempo parcial. Sin, embargo, el segundo
objetivo se desprende del primero. Cuanto mejor es el marketing
interno mas atractiva resulta la empresa para el empleado.

(Gronroos, 1990, pag. 219)
2.2.2.3. Proceso del Marketing Interno:

(Cubillo & Cervifio, 2008, pag. 55) Considera el proceso de marketing

interno de la siguiente manera:

e Planificacion de los recursos humanos:
e Contratacion.

e Formacion y capacitacion.

e Evaluacion del rendimiento y control.

e Establecer un sistema de incentivos.
2.2.2.3.1. Planificacion de los recursos humanos:

La planificacion de recursos humanos es un subconjunto de la
planificacion empresarial y estd dirigida concretamente hacia
el uso y desarrollo de los recursos humanos. (Editorial Vértice,

2008)
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2.2.2.3.2. Contratacién

Se entiende por contratacion : Aquel por el que una persona (
trabajador) presta sus servicios voluntariamente a otra persona
fisica o juridica (empleador), dentro de un ambito de
organizacion y direccion, a cambio de una retribucion. (Equipo

Vertice, 2011, pag. 11)

2.2.2.3.3. Formacion y capacitacion:
La formacion es una actividad a corto plazo y sirve para que
las personas hagan mejor su trabajo. (Martinez, 2012, péag.

264)

Capacitacion (del adjetivo capaz, y este a su vez del verbo
latino cépere= dar cabida) es el conjunto de actividades
encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes del personal de todos los
niveles para que desempefien mejor su trabajo. (Rodriguez,

1991, pag. 2)

Cuando los empleados comienzan a formar parte de la
empresa, deben estar formados y capacitados para servir al
cliente. Esta formacion debe entenderse como un proceso
continuo en el tiempo. Los empleados que esten bien
formados, saben como actuar en cada momento, pues el
conocimiento de los valores, de la cultura y de los objetivos
perseguidos por la empresa, opera como una guia de actuacion

para los empleados. (Cubillo & Cervifio, 2008)
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2.2.2.3.4. Evaluacion del rendimiento y control:

Podemos definir la evaluacion del rendimiento o desempefio
como un procedimiento continuo y sistematico de analisis que
permite emitir juicios acerca del personal de una empresa, en
relacion con su trabajo, en un periodo de tiempo determinado,
pasado y futuro, cuyo objetivo es la integracion de los
objetivos organizacidnales con los individuales. (Martinez G.

C., 2012, pag. 228)

Control es el proceso de determinar lo que se esta llevando a
cabo, a fin de establecer las medidas correctivas necesarias y
asi evitar desviaciones en la ejecucion de los planes. Puesto
que el control implica la existencia de metas y planes, ningun
administrador puede controlar sin ellos. El no puede medir si
sus subordinados estan operando en la forma deseada a menos
que tenga un plan, ya sea, a corto, a mediano o a largo plazo.
Generalmente, mientras mas claros, completos, y coordinados
sean los planes y mas largo el periodo que ellos comprenden,

mas completo podréa ser el control. (Correa, 2009, pag. 28)

El establecimiento de una politica de marketing interno, debe
ir acompafado de un sistema de evaluacion y control de la
actuacion de los empleados, con el fin de, por un lado
transmitir al personal los resultados de sus actuaciones, y por
otro lado, para que la direccion pueda planificar futuras

actuacion que potencien las politicas que obtienen buenos
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resultados y que modifican aquellas que no alcancen los

objetvos propuestos. (Cubillo & Cervifio, 2008)

2.2.2.3.5. Establecer sistema de incentivos:

Los sistemas de incentivos son parte importante de la
motivacion organizaciénal y son cruciales para ayudar a los
que realizan diagnosticos a comprender las fuerzas motrices de
la organizacion. Los incentivos de la organizacion se relaciona
con el motivo por el cual el personal ingresa a la organizacion
y con la manera en que una organizacion premia o castiga a su
personal. (Lusthaus, 2002, pag. 108)

Por ultimo, la empresa debe establecer un sistema de
incentivos que premie las buenas actuaciones de los
empleados. Los sistemas de incentivos tradicionales, son
principalmente de tipo monetario, y se fija en funcion de las
ventas obtenidas por los empleados. Sin embargo, establecer
un sistema de incentivos basados en criterios cuantitativos,
pueden no cumplir las necesidades del empleado y no permite
el buen trato proporcionado a los clientes. Por otro lado,
establecer recompensas basadas unicamente en criterio
monetarios, olvida las diferencias existentes en los empleados.
Algunos desean buenos sueldos, pero otros desean
flexibilidades en los horarios laborales, reconocimeinto,
posibilidades de ascenso, etc, por tanto resulta mas adecuado

establecer sistemas de incentivos conbinando criterios
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cuantitativos y cualitativos. (Cubillo & Cervifio, 2008, pag.

55)

2.2.2.4. Modelos de gestion del Marketing Interno

2.2.2.4.1. Modelo de Marketing interno de Berry

El modelo de Berry (1981) empieza por el fundamento del
marketing interno que es reconocer al empleado como un
cliente y se desarrolla hasta convertirse en una ventaja
competitiva. Segun el modelo, para tener empleados
satisfechos y desarrollar en ellos actitudes orientadas al cliente,
lo que a su vez conducira a mejor calidad percibida y clientes
satisfechos, son necesarios dos puntos: tratar las tareas como
un producto y buscar el involucramiento y participacion del
empleado. En este modelo, reconocer la tarea como un
producto requiere una nueva dimension de recursos humanos
y posibilita la aplicacion de las técnicas de marketing, que
tienen también el objetivo de atraer y mantener a los
empleados en la empresa. (Regalado, Allpacca, & Baca, 2011,

pag. 24)

Figura 1 Modelo de Marketing Interno de Berry
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2.2.2.4.2. Modelo de marketing de Gronroos

El modelo de Gronroos es mas especifico en relacion con las
técnicas, Cita por ejemplo, el desarrollo y la informacién
anticipada de las campafias publicitarias como alternativas
para tener empleados motivados y orientados al cliente. En
ambos modelos se asemejan en la medida en que desarrollan
una secuencia de acciones que llevan a las empresas a obtener
no solamente mejores resultados, sino tambien a lograr una
ventaja competitiva. (Regalado, Allpacca, & Baca, 2011, pag.

25)

Figura 2 Modelo de Marketing Interno de Gronroos
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2.2.2.4.3.

Modelo de marketing de Rafig y Ahmed

Rafig y Ahmed (2000) presentan un modelo basado
principalmente en los modelos de Berry y Gronroos. Sefialan
que la motivacion de los empleados se alcanza por medio de
actividades desarrolladas por la organizacion con el objetivo
de lograr satisfaccion en el trabajo. (Regalado, Allpacca, &

Baca, 2011, pag. 26)
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Figura 3 Modelo de Marketing interno de Rafig y Ahmed
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2.2.2.4.4. Modelo de marketing interno de Lings

Segun Lings (1999), el modelo identifica los grupos internos,
los procesos de clientes internos y externos visibles y las

interacciones externas e internas. (Regalado, Allpacca, &

Baca, 2011, pag. 27)

Figura 4 Modelo de Marketing Interno de Lings
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2.2.2.4.5. Modelo de Bansal, Medelson y Sharma

Bansal, Mendelson y Sharma (2001) sefialan que un modelo
de marketing interno debe estar formado por las practicas de
gestion de recursos humanos, pues son ellas las te etienden los
objetivos previstos en los conceptos generales de orientacion
y la satisfaccion del cliente. (Regalado, Allpacca, & Baca,

2011, pag. 28)

2.2.2.4.6. Modelo de Marketing interno de Tunsuhaj, Randall y
Mccullough

Tansuhaj, Randall y McCullough (1988) presentan un modelo
de gestion de marketing para los servicios que destaca el
marketing interno como una primera accién para alcanzar la
satisfaccion y la lealtad del cliente. Para estos autores un
efectivo programa de marketing interno. (Regalado, Allpacca,

& Baca, 2011, pag. 29)

Figura 5 Modelo de Marketing interno de Tunsuhaj,
Randall y Maccullough
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2.2.2.5. Marketing interno y su relacion con la gestion de recursos humanos
Ching-Sheng y Hsin-Hsin (2007) postulan acerca de la relaciéon entre
marketing interno, satisfaccion laboral y compromiso organizacional. El
punto de vista mas ampliamente aceptado es que la satisfaccion laboral
influye en el compromiso de un trabajador hacia su organizacion. El
marketing interno se refiere a la aplicacién de conceptos de marketing a
la administracion interna de una organizacion ; por ello, las teorias de
relacion, el desarrollo de marketing interno y el compromiso
organizacional, han sido elaboradas por estudiosos del marketing. (2007:

268) (traduccion propia). (Regalado, Allpacca, & Baca, 2011, pag. 31)

Figura 6 Marketing interno y relacion con la gestion de Recursos
humanos
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2.2.2.6. Componentes del marketing interno

(Barranco Saiz, 2000) considera que los siguientes componentes:
e Cliente - trabajador
e Producto - empresa
e Técnica de ventas — comunicacion interna/participacion
e Fuerza de ventas — Equipo directivo/mandos medios
¢ Objetivo final — incrementar la motivacién / incrementar la

productividad.
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2.2.2.6.1. Cliente- trabajador

El trabajador es la persona natural que voluntariamente
presta servicios a un empleador en los términos establecidos
en la presente Ley. ( Congreso del Peru, Dictamen de la

comision de trabajo. , 2006, pag. 9)

El empleado es el cliente interno de la empresa, el
interlocutor ~ Gltimo  cuyas  preferencias,  deseos,
preocupaciones, necesidades, etc, deberan ser conocidos y
considerados si se desea evitar el fracaso de la estrategia

social. (Barranco Saiz, 2000)

A partir de la lectura del componente “trabajador” del
marketing interno, planteado por Barranco Saiz, 2000, se

toman en cuenta los siguientes indicadores:

- Preferencias

Consiste en como los individuos realizan sus decisiones
y como seleccionan alternativas de un conjunto
disponible de las mismas.La teoria postula que cada
individuo ordena las alternativas de acuerdo con su
preferencia relativa. De esta forma, cuando el individuo
realiza una eleccidn, este selecciona la alternativa con

aquello que mas tiene de todo lo posible. (James, 2002,

pag. 23)
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- Deseo

Los deseos son la forma que adoptan las necesidades
humanas moldeadas por la cultura y la personalidad

individual. (Kotler, 1996, pag. 5)

- Preocupaciones

Una actividad cognitiva que se inicia ante la posibilidad
de un suceso negativo, se orienta, con éxito o sin él, hacia
la prevension de dicho suceso o de sus consecuencias, y
puede conllevar wuna experiencia subjetiva de

perturbacion. (Prados, 2002, pag. 27)

- Necesidades

Las necesidades humanas son estados de carencia
percibidas. Incluyen necesidades fisicas basicas, de
alimentos, ropa, calor, y seguridad; necesidades sociales
de pertenencia y afecto y necesidades individuales de

conocimiento y autoexpresion. (Kotler, 1996, pag. 5)

2.2.2.6.2. Producto — empresa

La empresa es la institucién o agente econémico que toma
las decisiones sobre la utilizacion de factores de la
produccion para obtener los bienes y servicios que se ofrecen
en el mercado. La actividad productiva consiste en la
transformacion de bienes intermedios (materias primas y

productos semielaborados) en bienes finales, mediante el
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empleo de factores productivos (basicamente trabajo y

capital). (Bustamante, 2009, pag. 4)

El producto que vamos a ofrecer a ese cliente intenno es la
empresa, con unas necesidades concretas, unos objetivos que
es necesario alcanzar para poder garantizar su supervivencia
y con una organizacion y unos planes y politicas en los que
deberan participar todos los componentes para segurar su

efectividad. (Barranco Saiz, 2000)

A partir de la lectura del componente “empresa” del
marketing interno, planteado por Barranco Saiz, 2000, se

toman en cuenta los siguientes indicadores:

- Objetivos

Segun Locke 1981 citado por (Equipo Vertice, 2017) se
entiendo por objetivo: lo que un individuo u
organizacion trata de lograr, el objetivo o fin de una

accion.

- Organizacion

Conjunto de personas reunidas con la expectativa de

lograr algun objetivo que les es comun. (Cordova, 2013,

pag. 13)
- Politicas

Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada,

entendida y acatada por todos los miembros de la
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organizacion, en ella se contemplan las normas y
responsabilidades de cada area de la organizacion. Las
politicas son guias para orientar la accion; son
lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algin problema que se repite unay otra

vez dentro de una organizacion. (Medina, 2012)

2.2.2.6.3. Técnica de ventas — comunicacién interna/participacion

La comunicacion interna podria definirse como un proceso a
través del cual un conjunto de significados toma forma de
mensaje Yy es trasladado a una persona o un grupo de ellas, de
tal manera que el significado percibido debe ser equivalente
a lo que los iniciadores del mismo intentaron transmitir.

(Arizcurem, 2008, pag. 18)

La técnica de ventas, lo que debemos hacer para lograr la
venta de la empresa, va a basarse en las técnicas de
comunicacion interna y en las técnicas de participacion. No
pueden existir marketing interno en una empresa si no se
establece previamente un plan completo de comunicacion
interna, se desarrolla y fomenta la informacién a todos los
niveles, tanto ascendente o0 descendente o colateral.

(Barranco Saiz, 2000)

A partir de la lectura del componente “comunicacion

interna/participacion” del marketing interno, planteado por
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Barranco Saiz, 2000, se toman en cuenta los siguientes

indicadores:

- Técnicas de comunicacion interna

Son las tacticas y herramientas de comunicacién que se
van a emplear dentro de la empresa que van a depender
de los factores tales como la estructura, el tamafio y la
cultura misma ademas del perfil de sus empleados, que

es un aspecto fundamental. (Diez, 2006, pag. 48)

- Técnicas de participacion

Las técnicas participativas son instrumentos que se
utilizan en determinados procesos informativos,
consultivos, de toma de decisiones, etc. y se aplican para
adquirir conocimientos partiendo siempre de la préctica,
es decir de lo que la gente sabe, de las experiencias
vividas y de los sentimientos que muchas situaciones
originan, asi como de los problemas y dificultades de

nuestro entorno. (Moreno, 1999, pag. 61)

2.2.2.6.4. Fuerza de ventas — Equipo directivo/mandos medios

Se define el equipo directivo o directivos como las personas
con autoridad para fijar los objetivos y tomar las decisiones
oportunas para lograrlos, asi como organizar y dirigir el trabajo
de otras personas. Los directivos son los responsables de que
la organizacion alcance sus metas por lo que tienen autoridad

formal sobre la organizacion en general o sobre una unidad
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organizativa: deben decidir que hay que hacer, como debe

hacerse, quien debe hacerlo y cuando. (Mario, 2006, pag. 33)

La fuerza de ventas en el marketing interno, esta conformada,
en principio, por el conjunto completo de directivos y mandos
de la empresa. No obstante, todos los integrantes de la misma
deben convertirse en los vendedores de los ideales y de los

objetivos de la organizacion. (Barranco Saiz, 2000)

A partir de la lectura del componente “Equipo
directivo/mandos medios” del marketing interno, planteado
por Barranco Saiz, 2000, se toman en cuenta los siguientes

indicadores:

- Directivos y mandos de la empresa

Se define el equipo directivo o directivos como las
personas con autoridad para fijar los objetivos y tomar
las decisiones oportunas para lograrlos, asi como
organizar y dirigir el trabajo de otras personas. Los
directivos son los responsables de que la organizacion
alcance sus metas por lo que tienen autoridad formal
sobre la organizacion en general o sobre una unidad
organizativa: deben decidir que hay que hacer, como
debe hacerse, quien debe hacerlo y cuando. (Mario,

2006)
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2.2.3. Satisfaccion Laboral

2.2.3.1. Definicion de satisfaccion laboral

Segln (Gonzales Garcia, 2006) La satisfaccion se puede definir con el
conjunto de actitudes que tiene un sujero hacia las tareas asignadas
dentro de una organizacion. Estas actitudes vendran definidas por las
caracteristicas del puesto de trabajo y por como esta considerada dicha
labor por el sujeto. La satisfaccion esta relacionada con el clima
organizativo. Este incluye aquellos elementos que existen en el entorno
laboral a travez de las cuales el sujeto puede percibir claramente la

realidad organizacional en la que esta inmersa. (Nieto, 2014, pag. 105)

El término satisfaccion en el trabajo se define 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
sentimiento positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los
tiene negativos. (Robbins & Judge, Comportamiento organizacional

Decimotercera edicién, 2009)

Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia
su situacion de trabajo. Estas actitudes pueden pueden ir referidas hacia
el trabajo en general o hacia facetas especificas del mismo. (Chiang,

Martin, & Nufiez, 2010, pag. 156)

2.2.3.2. Efectos de la satisfaccion o la insatisfaccion laboral
Segun (Arbaida Fermini, 2010, pag. 186) cuando una persona se siente

satisfecha se refleja en la forma de comportarse. Asimismo, cuando una
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persona se siente insatisfecha se generaran una serie de consecuencias

tanto a nivel personal, como a nivel de la organizacion.

A nivel personal: la satisfaccion o insatisfaccion a nivel personal, se
relacionan con aspectos tales como la salud tanto fisica como mental y

las actitudes hacia la vida.

a. Lasalud

La salud es entendida como un estado de bienestar fisico, psiquico y

social y no solo la ausencia de enfermedad. (Ruiz F. C., 2007, pag. 3)

Cuando un empleado se encuentra insatisfecho en su trabajo, es probable
que traiga repercusiones negativas en su salud, como
insuficiencia cardiaca, fluctuaciones en la presion arterial, dolores de
cabeza, problemas de peso, colesterol, etc. Por otro lado, algunas
investigaciones como la de Lex y Gudanowski (1992) plantean que la
insatisfaccion puede causar transtornos de depresion y estrés. (Arbaida

Fermini, 2010, pag. 186)

b. Las actitudes hacia la vida

Se define actitud como: predisposiciones aprendidas para responder
favorable o desfavorablemente a un objeto o clase de objetos. (Moll4,

2006, pag. 99)

Los empleados estan influidos por las experiencias que viven tanto dentro
como fuera de la organizacion, en tal sentido, si un empleado esta

insatisfecho con su trabajo, esto tendra repercusiones en su vida personal,
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por ejemplo, la relacion con sus familiares y amigos puede verse

afectada. (Arbaida Fermini, 2010, pag. 186)

A nivel organizacional: existen algunos aspectos relacionados con la
satisfaccion laboral tales como el ausentismo, el abandono o rotacion, las

protestas, comportamientos inadecuados y la productividad.

a) El ausentismo

El ausentismo puede ser entendido como la no comparecencia del
trabajador a su puesto laboral en horas en que realmente deberia
estarlo; se dice que el ausentismo es la suma de los periodos en que
los empleados de una organizacion no estén en su trabajo. El
ausentismo se refiere entonces, a la ausencia en momentos en que los

empleados deberian estar laborando. (Fort Z, 2015, pag. 57)

Algunas investigacidénes como la de Wanous et al. (1977) plantean que
existe una relacion directa entre la insatisfaccion laboral y el
ausentismo, pero que esta relacion es debil. Esto constituye un gran
problema a nivel econémico para las organizaciénes. Cabe mencionar
que el ausentismo no necesariamente se debe a la insatisfaccion, sino
que existe otros factores, como por ejemplo, problemas de transporte,
enfermedades u otras actividades. Goff at al. (1990) sostienen que el
ausentismo se puede deber a las obligaciones que los padres tienen
con los hijos mas que con la insatisfaccion. (Arbaida Fermini, 2010,

pag. 187)
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b) El abandono:

El abandono de trabajo no es la simple falta de asistencia a las labores,
sino la ausencia del trabajador debido a su determinacion de ya no
volver al empleo, ya sea mediante la expresion que para tal efecto haya
hecho o la circunstancia de que esté prestando sus servicios en otra
parte. (Tribunales Colegiados de Circuito. Octava Epoca, 1992, pag.
383)

Crampton y Wagner (1994) afirman que el abandono es uno de los
factores que mas se relacionan con la insatisfaccion laboral. Este
abandono, puede darse por parte del empleado, si este se encuentra
insatisfecho y decide renunciar, o0 si es que la empresa decide
despedirlos. En ambos casos, el tener que reemplazar a un empleado
resulta costoso para la organizacion, debido a los procesos de
induccion, capacitacion y entrenamiento. Griffet et al. (2000) sostiene
que la relacion entre el abandono y la insatisfaccion es mas fuerte que
la relacion entre esta Gltima y el ausentismo. (Arbaida Fermini, 2010,
pag. 187)

Las protestas:

Protesta Promesa con aseveracion o atestacion de ejecutar una cosa
(Dic. Acad.). | Méas en general, afirmacion de corresponder un derecho
y advertencia de proceder contra cualquier perjuicio o dafio que se
derive de determinada actitud ajena. | Queja, reclamacion. | Protesto

(v.). (Ossorio, 2010, pag. 788)

Los empleados insatisfechos pueden presentar constantes quejas a la

administracién y realizar protestas ya sean individuales o grupales, las
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cuales representarian pérdidas para la organizacion Hemos
mencionado que cuando una persona se siente satisfecha se refleja en
la forma de comportarse. Asimismo, cuando una persona se siente
insatisfecha se generaran una serie de consecuencias tanto a nivel
personal, como a nivel de la organizacién. (Arbaida Fermini, 2010,

pag. 187)

d) Comportamientos inadecuados

€)

Mangione y Quinn (1975) alegan que la insatisfaccion laboral puede
ocasionar ciertos comportamientos en los empleados, tales como el
consumo de sustancias, robos en el centro del trabajo, socializacion
indebida, sabotaje e impuntualidad. En otros casos, el empleado puede
simplemente perder el tiempo, como navegar por Internet, hacer
Llamadas telefénicas innecesarias, etc. (Arbaida Fermini, 2010, pag.

187)

La productividad:

El Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad(o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el
instrumento fundamentalque origina una mayor productividad es la
utilizacion de métodos, el estudiode tiempos y un sistema de pago de
salarios. (Jiménez, 2009, pag. 6)

Mucho se comenta acerca de la relacion entre la satisfaccion y la
productividad. laffaldano y Muchinsky (1985) sostienen que la
relacion entre ambas no siempre es positiva, en tal sentido, no todas

las personas insatisfechas son productivas, sino que existen otros
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factores que van a influir en la productividad. Algunos autores sefialan

que ocurre lo contrario, es decir si un empleado es productivo, se

encuentra satisfecho, tal como afirma Greene (1972). (Arbaida

Fermini, 2010, pag. 187)

Los trabajadores satisfechos e insatisfechos con su trabajo

Algunos autores como Davis-Blake et al. (2003) plantean gque existen

cuatro respuestas que permiten conocer las consecuencias de la

insatisfaccion:

a. Salida: es un comportamiento que se dirige hacia la salida de la
organizacion, para buscar un puesto nuevo.

b. Voz: se trata de mejorar las condiciones, analizando los
problemas.

c. Lealtad: es cuando se espera pasivamente a que las cosas
mejoren y se confia en ella.

d. Negligencia: es cuando se permite que las cosas empeoren.

Los comportamientos de salida y negligencia se reflejan en la baja
productividad, el ausentismo y la rotacion. Mientras que la voz y la
lealtad son comportamientos que permiten que las personas toleren

situaciones desagradables y se reanimen.

2.2.3.3. Medicion de la satisfaccion laboral

Segun Robins y Judge (2009) citado por (Arbaida Fermini, 2010, pag.
188) plantean que existen dos métodos conocidos para medir la

satisfaccion laboral.
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1. La calificacion Unicay general:
Se trata de una especie de encuesta 0 cuestionario, que consiste en
pedir a las personas que respondan a una serie de preguntas como por
ejemplo ¢qué tan satisfecho te sientes con tu trabajo? En dicha
encuesta, se utliliza una escalade Likert del 1 al 5, considerando desde
“muy satisfecho hasta “muy insatisfecho”. (Arbaida Fermini, 2010,
pag. 188)

2. La calificacion sumada:
Consiste en sumar todas las facetas del trabajo, es decir se identifican
los elementos claves de trabajo y se pregunta al empleado acerca de
cada uno de ellos. Por ejemplo, se puede preguntar acerca del salario
actual, oportunidades de desarrollo y linea de carrera, relacién con el
equipo de trabajo, condiciones ambientales entre otros. Estos factores
se califican en una escala estandarizada y luego se suman para dar una
calificacion general de la satisfaccion con el trabajo. (Arbaida

Fermini, 2010, pag. 188)

2.2.3.4. Fuentes de Satisfaccion en el puesto de trabajo

La satisfaccion en el puesto de trabajo vendria a ser un sentimiento que
refleja las actitudes hacia las tareas y funciones que un empleado realiza
en su centro laboral. Existen diversos factores para que una persona se
sienta satisfecha o insatisfecha en su puesto de trabajo. (Arbaida Fermini,

2010, pag. 183)
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Segun Landy (1989) citado por (Arbaida Fermini, 2010, pag. 183)

propone la siguiente lista de factores laborales y sus efectos sobre la

satisfaccion de los empleados:

Factores Laborales

Efectos

1.

El trabajo en si
Implica retos
Implica exigencias
fisicas

Implica interées
personal

El trabajo es desafiante y el empleado
lo realiza con éxito, es satisfactorio.
El trabajo agobiantees insatisfactorio.
El trabajo interesante es satisfecho.

Las estructura de
gratificaciones

Las gratificaciones son equitativas, es
satisfactorio.

Las condiciones de
trabajo
Fisicas
Logro de objetivos

Si las condiciones de trabajo son
iguales a las necesidades fisicas, es
satisfactorio.

Si las condiciones de trabajo
promueven el logro de objetivos, es
satisfactorio.

La propia persona

Si la persona mantiene alta su
autoestima, es satisfactorio.

Otras personas

Si los supervisores, colegas y
subordinados, ven las cosas igual que
uno mismo,es satisfactorio.

Organizacion y
Administracion

Si la organizacion posee politicas que
ayudan a los empleados a obtener
gratificaciones, es satisfactorio.

. Prestaciones

adicionales

Las prestaciones no tienen mayor
influencia en la satisfaccion de los
empleados.

Tabla 1 Factores laborales y sus efectos

* Basado en fuente: Lady, F.J.(1989). Psychology of work behavior.

Pacific Grove, CA: Brooks/Cole.

2.3.3.5. Factores que determinan la satisfaccién laboral

Segun (Robbins S. P., 1996) , indica que los factores mas importantes

que conducen a la satisfaccion en el puesto son un trabajo desafiante
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desde el punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de

trabajo que constituyen un respaldo y colegas que apoyen.

a. Un trabajo desafiante desde el punto de vista mental
Los empleados tienden a preferir puestos que les den oportunidades
de utilizar sus habilidades y su capacidad, y que les ofrezcan una
variedad de tareas, libertad y retroalimentacion sobre qué tan bien lo
estan desempefiando. Estas caracteristicas hacen que el trabajo sea
desafiante desde un punto de vista mental. Los puestos que implican
muy poco desafio causan aburrimiento, pero demasiado desafio crea
frustracion y sentimiento de fracaso. En condiciones de desafio
moderado, la mayoria de los empleados experimentaran placer y
satisfaccion.
A partir de la lectura del factor “comunicacion interna/participacion”
del marketing interno, planteado por Robbins,1996, se toman en
cuenta los siguientes indicadores:

- Utlizacion de habilidades y capacidades

Habilidades personales: Guthie Knapp (2007) Es la capacidad
del individuo, adquirida por el aprendizaje, capaz de producir
resultados previstos con el maximo de certeza, con el minimo
de distendio de tiempo y economia y con el maximo de

seguridad. (Madrigal, 2009, pag. 2)

Capacidad: Entendemos por capacidad una habilidad general
que utiliza o puede utilizar un aprendiz, para aprender, cuyo

componente fundamental es cognitivo. (Loo, 2005, pag. 31)
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- Variedad de Tareas

El grado en que el puesto requiere una variedad de actividades
diferentes de modo que el trabajador pueda ejercer numerosas
habilidades y dotes. (Robbins S. , Fundamentos del

comportamiento organizacional, 1998, pag. 226)

- Libertad

Este principio significa que el individuo tiene plena libertad para
escoger la actividad que mas le acomode, sin mas restriccion

que la licitud. (Davalos, 2000, pag. 7)

- Retroalimentacién

Retroalimentacion profesional significa facilitar el intercambio
y lareflexion sobre el trabajo y sus desafios, con el fin de reducir
la carga emocional, de evitar la sobreidentificacion y de
mantener la distancia critica ante el trabajo, para asi manejar
mejor los retos profesionales. (Grundmann & Stahl, 2002, pag.

251)

b. Recompensas equitativas
Los empleados desean sistemas de salarios y politicas de ascenso
que les parezcan justos, definidos y acordes con sus expectativas.
Cuando el pago se visualiza como justo a partir de las demandas del
puesto, el nivel de habilidades individuales y los niveles de sueldos
en la comunidad, es probable que haya satisfaccion. Por supuesto,
no todos buscan dinero. Mucha gente esta dispuesta a aceptar menos

dinero para poder trabajar en una ubicacion preferida o en un puesto
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menos exigente, o para tener mayor discrecionalidad en el trabajo
que realizan y en las horas que trabajan. Pero la clave al vincular el
pago con la satisfaccion no es el monto absoluto que uno recibe; mas
bien es la percepcién de equidad. De manera similar, los empleados
buscan politicas y practicas de ascenso justas. Los ascensos
proporcionan oportunidades para el crecimiento personal, mas
responsabilidades y mejor estatus social. En consecuencia, los
individuos que perciben que las decisiones en ese sentido se realizan
de manera equitativa y justa, probablemente experimenten
satisfaccion en sus puestos.

A partir de la lectura del factor “recompensas equitativas” del
marketing interno, planteado por Robbins,1996, se toman en cuenta
los siguientes indicadores:

- Sistema de Salarios

Designa aquellos sistemas economicos dentro de los cuales
predomina una relacion de trabajo, con nexo de subordinacion
0 dependencia, generado y asegurado mediante el pago de

salario. (Urquijo & Bonilla, 2008, pag. 30)

- Politicas de ascenso

Se entendera como ascenso o promocion al traslado de un
determinado empleado de un cargo/rol a otro de mayor
exigencia, jerarquia o valor relativo. (Urquijo & Bonilla, 2008,

pag. 381)
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Condiciones de trabajo que constituyen un respaldo

Los empleados estan preocupados con su ambiente de trabajo,
tanto por su comodidad personal como porque facilita un buen
desempefio. Los estudios demuestran que los empleados
prefieren entornos fisicos que no sean peligrosos ni incomodos.
La temperatura, la luz, el ruido y otros factores ambientales no
deben estar en ningun extremo por ejemplo, que haya demasiado
calor o muy poca luz. Ademas, la mayoria de los empleados
prefieren trabajar cerca de su casa, en instalaciones limpias y
relativamente modernas, y con instrumentos y equipo
adecuados.

A partir de la lectura del factor “condiciones de trabajo que
constituyen un respaldo” del marketing interno, planteado por
Robbins, 1996, se toman en cuenta los siguientes indicadores:

Ambiente de trabajo

El ambiente laboral es el entorno que nos rodea y que conforma
las condiciones en las que nos movemos, respiramos Yy

trabajamos. (Cabaleiro, 2000, pag. 54)

Instalaciones limpias

Las instalaciones son redes y equipos que permiten mejorar las
condiciones de habitabilidad de un edificio, permitiendo el

suministro de los suministros a ello destinados. (Pecoraio, 2017,

pag. 9)
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- Equipos Adecuados

Cualquier maquinaria, aparato, instalacion o herramientas que

empleemos para realizar tareas. (Martinez G. E., 2000, pag. 212)

c. Colegas que apoyen

La gente recibe méas de su trabajo que simplemente dinero o logros
tangibles. Para la mayoria de los empleados, el trabajo también llena
su necesidad de interaccidn social. Por tanto, no es de sorprender que
tener comparieros amigables de trabajo y que apoyen conduce a una
mayor satisfaccion en el puesto. EI comportamiento del jefe es un
determinante principal de la satisfaccion. Por lo general, los estudios
encuentran que la satisfaccion del empleado se incrementa cuando el
supervisor inmediato es comprensivo y amigable, alaba el buen
desempefio, escucha las opiniones de los empleados y muestra un
interés personal en ellos.

A partir de la lectura del factor “colegas que apoyen” del marketing
interno, planteado por Robbins, 1996, se toman en cuenta los
siguientes indicadores:

- Comportamiento del jefe

Conducto, manera de comportarse. Conducta en su primer
acepcion, se relaciéna con conduccion que es la accion y efecto
de conducir, llevar o guiar alguna cosa. (Alles M. , 2007, pag.

20)
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- Compafieros de trabajo amigables

Un compafiero es el individuo que se acompafia con otro para
algin fin. El vinculo que se establece entre compafieros se
conoce como comparierismo. El efecto de acompariar (estar con
otro ser vivo, afiadir algo a otra cosa, existir junto a ella), por

otra parte, recibe el nombre de compafiia.

2.2.Marco Conceptual

2.3.1. Organizacion
Segun Diez de Quijano (1993): Son formaciones sociales complejas y plurales,
compuestas por individuos y grupos, con limites relativamente fijos e
identificables, que constituyen un sistema de roles, coordinado mediante un
sistema de autoridad y comunicacion y articulado por un sistema de "significados
compartidos” ( que incluye interpretaciones de la realidad, normas y valores) en
orden a la interpretacion del sistema y la consecucion de objetivos y fines. (Rios,

1997, pag. 5)

2.3.2. Motivacion
La motivacion se define como los procesos que dan de la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo de un individuo para conseguir una meta. (Robbins P. S.,

2004, pag. 155)

2.3.3. Jefe.
El jefe (gerente o ndmero uno) es la persona responsable de administrar los
recursos y conducir a su gente de modo tal de potenciar las capacidades

individuales en pos de alcanzar los mejores resultados. (Alles M. , 2007, pag. 283)
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2.3.4. Colaborador.
Colaborador viene del latin "collaborare"que significa trabajar juntos, (Co: Juntos,
y labor: Trabajo), mientras que cooperador le afiade maés: trabajar juntos para un
mismo propdsito (de operari: obrar, hacer, actuar) implica mayor esfuerzo de

colaborar. (Garcia, 2007, pag. 153)

2.3.5. Trabajador.
La persona fisica que voluntariamente preste servicios retribuidos por cuenta ajena
y dentro del ambito de organizacion y direccion de otra persona, fisica o juridica,

denominada empleador o empresario. (Ruiz O. E., 2013, pag. 13)

2.3.6. Puesto.
Es la posicion formal definida en la estructura organizacional. Es la agrupacion
de cargos idénticos conformado por un grupo de tareas y responsabilidades
significativas, que se deben llevar a cabo para que una organizacién logre sus
metas. Un puesto puede requerir los servicios de una o méas personas. (Torres,

2014, pag. 12)

2.3.7. Servicio.
Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra.
Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccion no tiene por qué

ligarse necesariamente a un producto fisico. (Grande, 2005, pag. 26)

2.3.8. Objetivo.
Un objetivo es la accion, redactada, que debe ser realizada por el formulario al
finalizar el curso, seminario, jornada, modulo, unidad didactica o sesion.

(Minguez, 2003, pag. 148)
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2.3.9. Recursos humanos.

2.3.10.

2.3.11.

2.3.12.

2.3.13.

Conjunto de personas que directa o indirectamente prestan sus servicios en la

empresa. (Iglesias, 2010, pag. 7)

Agencia de viaje.

Empresa turistica cuyas funciones principales son la intermediacion entre el
cliente y el prestatario de los servicios y la asesoria y comercializacion de
productos turisticos. (Astete, Manual de temrinologia especializada en turismo ,

2012, pag. 3)

Tour operador.

Es por definicion una empresa que disefia y produce grandes cantidades de
paquetes turisticos que posteriormente comercializa a través de agencias de viajes,
mayoristas o minoristas, propias o ajenas, bajo una o0 mas marcas. (Universidad

Antonio de Nebrija, 2002, pag. 98)

Cliente.
Se considera cliente a la persona que habitualmente compra productos o servicios
a una empresa determinada. (Astete, Manual de temrinologia especializada en

turismo, 2012, pag. 19)

Marketing.
Es una filosofia de gestién que una organizacion debe tratar de satisfacer las
necesidades de los clientes a través de un conjunto coordinado de actividades que

también ayuden a la organizacion a alcanzar sus objetivos. (Milan, 2012, pag. 16)
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3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Se define la hipotesis a una proposicion cuya verdad o validez no se cuestiona en un
primer momento, pero que permite iniciar una cadena de razonamientos, que luego
puede ser adecuadamente verificada. En un inicio, la hipotesis comienza suponiendo la
validez de una afirmacidn, sin que esta se encuentre fundamentada o sea universalmente

aceptada. (Pino Gotuzzo, 2010, pag. 103)

3.1. Hipotesis General

La relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral es directa en la

agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad de Cusco 2018.

3.2. Hipotesis Especificas

H.E.1:

El marketing interno es limitado en la agencia de viajes tour operadora Llama Path

de la ciudad del Cusco 2018

H.E.2:

El nivel de satisfaccion laboral es minimo en la agencia de viajes tour operadora

Llama Path de la ciudad del Cusco 2018.

H.E.3:

El marketing interno contribuye parcialmente a la satisfaccion laboral en la

Agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad del Cusco 2018.
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4. VARIABLES DE ESTUDIO

4.1. Variables

Son propiedades, caracteristicas o atributos del Objeto de Investigacién y hacia
donde se dirigen las acciones del investigador para su explicacion o prediccion.
Cada propiedad, constituye una variable, es decir, un término que se establece
para mejor comprension y se sustituye por diferentes valores numéricos. En
algunas circunstancias, la variable independiente serd el sujeto de la hipotesis

y la dependiente uno de los atributos. (Torres Bardales, 2000, pag. 151)

4.1.1.Variable Independiente

Es el elemento (Variable) que explica, determina o condiciona la
presencia de otro u otros elementos. La variable independiente no
depende de otra porque su valor es obtenido por si misma, sin las
interferencias de agentes enddgenos o exogenos. (Torres Bardales,

2000, pag. 152)

v Marketing Interno
4.1.2.Variable Dependiente

Es el elemento determinado, condicionado y explicado por otro; por su
naturaleza, siempre este articulado al y en funcion del elemento

condicionante. (Torres Bardales, 2000, pag. 152)

4 Satisfaccion Laboral
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Variables Dimensiones Indicadores
- Preferencias.
Expectativas del trabajador | - Deseos.

Marketing Interno

- Preocupaciones.
- Necesidades

Empresa

- Objetivos.
- Organizacion.
- Politicas.

Comunicacion Interna

- Técnicas de comunicacion
interna.
- Técnicas de participacion.

Equipo directivo

- Directivos y mandos de la
empresa.

Satisfaccion Laboral

Reto del trabajo

- Utilizacion de habilidades
y capacidades.

- Variedad de tareas.

- Retroalimentacién.

Recompensas equitativas

- Sistema de salarios.
- Politicas de ascenso.

Condiciones favorables del
trabajo

- Ambiente de trabajo.
- Instalaciones limpias.
- Equipos adecuados.

Colegas que apoyen

- Comportamiento del jefe.
- Compafieros de trabajo
amigables.

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1.Caracterizacion de la Agencia de viajes y tour operadora Llama Path

Llama Path es una agencia de viajes y operador turistico profesional con licencia y con
sede en Cusco, Perl. Ofrece una variedad de caminatas que incluyen senderos incas y
caminatas alternativas, asi como recorridos por todo el Per. Iniciado en 2003 por José
Gongora. Llama Path se ha convertido rapidamente en una de las agencias mas
importantes de Cusco gracias a su dedicacion a brindar un excelente servicio y sus

innovadoras politicas en relacién con el turismo ético y el bienestar de los porteadores.

1.2.Ubicacion
Esta ubicado en la ciudad del Cusco, en la Calle Kuychipunku N°257, provincia del

Cusco, Regién Cusco.

1.3.Misién y Vision

MISION

Somos una agencia de viajes teniendo como fines la oferta de productos turisticos que
provean excelencia en el servicio y actividades que excedan las expectativas de ocio
vacacional, nos especializamos en la elaboracion de paquetes turisticos para el turismo
de aventura bajo el enfoque de buenas practicas brindado seguridad y tecnologia, siendo
una organizacion de vanguardia a nivel regional, apoyandonos en nuestro recurso
humano y el mejoramiento continuo de los procesos, contribuyendo con el desarrollo

social de la region y del pais.
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VISION

Ser en el afio 2030 una empresa lider en el mercado turistico nacional, a la vez buscara
incursionar en nuevos destinos turisticos a nivel internacional, ofreciendo nuevas
actividades turisticas en la region como en otros proximos destinos a nivel nacional con
seguridad, mismas que van a satisfacer y exceder los requerimientos de nuestros clientes

mediante una mejora continua de los procesos apoyados en nuestro recurso humano.

1.4.Valores

Seguridad

Proporcionamos a nuestros clientes y colaboradores un estado de tranquilidad y
seguridad, no permitimos el mal uso, la apropiacion indebida ni el abuso de los bienes

de la organizacion y de nuestros clientes.

Comunicacion

La empresa se caracteriza por ser objetiva, precisa y clara, brindando la informacion
necesaria a nuestros clientes manteniendo una buena comunicacion entre colaboradores
y lideres que conlleven a la mejora continua de nuestros servicios en un ambiente grato

de trabajo.

Calidad de servicio

La organizacion esta orientada a satisfacer y superar las expectativas y necesidades de
nuestros clientes, ofreciéndole un servicio de calidad en el cual se incluye el valor

agregado a lo mismo.
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Respeto

Prevalece el respeto mutuo por nuestros clientes y colaboradores, respeto a su dignidad

humana y a su trabajo creando un clima de armonia integral.

Trabajo en equipo

Somos una empresa dinamica efectiva y con alta capacidad de respuesta,
comprometidos con un mismo proposito, un objetivo de trabajo, compartiendo

informacidn y conocimiento y con un espiritu de responsabilidad social empresarial.

Innovacion

Promovemos mejoras continuas e innovacion con creatividad en nuestros disefios de
productos y proceso de servicios para alcanzar la maxima calidad desde criterios de

rentabilidad.

1.5.Politicas de calidad

Lama Path es una agencia de viajes orientada a la “Prestacién de servicios de
Intermediacion de viajes” para los clientes usuarios de Internet. Pertenecemos a un
Grupo Turistico Internacional que gestiona millones de pasajeros al afio y nuestro
principal objetivo es ofrecer a todos nuestros clientes un servicio transparente y de

calidad.

Por ese motivo, nuestra prioridad es la satisfaccion de nuestros clientes. Para ello
establecemos y mantenemos un Sistema de Gestion de Calidad flexible y eficaz de
acuerdo con la filosofia de la organizacion, bajo la premisa del cumplimiento Servicio
de Calidad y al mismo tiempo tenemos muy presente nuestra Misién, Vision y Valores,

los cuales nos guian y nos orientan para poder ofrecer un servicio de calidad.
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Por lo tanto, para llevar a cabo todo lo mencionado anteriormente nos comprometemos

a llevar adelante la siguiente POLITICA DE CALIDAD:

Anteponer la satisfaccion y demandas de nuestros clientes, al simple beneficio

econdmico. Empleando la calidad, como instrumento de gestion de nuestras actividades,

teniendo en cuenta los requisitos especificos del cliente, la normativa aplicable y las

nuevas necesidades o expectativas, que una vez son determinadas por el cliente se

convierten en requisitos imprescindibles a la hora de realizar nuestros servicios.

Adoptar una vision de la gestion de calidad, orientada en los procesos, para
ayudarnos a conseguir una mejora continua de los mismos. Tener como marco de
referencia esta Politica de Calidad, para poder establecer y posteriormente revisar,
los objetivos de calidad marcados.

Anualmente la direccion propondrd objetivos cuantitativos especificos para
desplegar y hacer posible esta politica, con el proposito de mejorar constantemente
el sistema de Gestion de Calidad implantado, para asegurarnos que conseguimos la
satisfaccion de todos nuestros clientes.

Crear una cultura de gestion fundamentada en la calidad del servicio, que sea
extendida y percibida por todo el personal, asegurando su conocimiento,
compresion, cumplimiento y mantenimiento. De esta manera conseguiremos que
nuestros clientes reciban el mejor servicio.

Disponer en nuestras instalaciones de los recursos humanos, materiales y
tecnologicos suficientes para nuestro desarrollo, con el fin de conseguir una mayor
calidad en nuestro servicio. Prevenir y eliminar los posibles errores antes de que se

produzcan.
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- Trabajar con profesionalidad basandose en la formacion continua del personal y en
la mejora de las instalaciones y equipamientos, para conseguir un mejor ambiente
de trabajo.

- Superacion constante de cada profesional para la atencion y el servicio sean

especializados.

La Gerencia del grupo como maximo responsable, asume el compromiso y liderazgo
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.Tipo de investigacion

“El estudio de investigacion tipo basica es la que no tiene propoésitos aplicativos
inmediatos, pues solo busca ampliar y profundizar el caudal de conocimientos
cientificos existentes. Las mismas que las analiza para perfeccionar sus contenidos.”

(Carrasco Diaz, 2005)

El presente trabajo de investigacion sera de tipo basico, debido a que relacidna,
recolecta los nuevos conocimientos, no se ocupa de las aplicaciones précticas que

puedan hacer referencias los analisis tedricos.

2.2.Enfoque de investigacion

Segun el andlisis de (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014), los enfoques de la
investigacion a lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de
pensamiento (como el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la
fenomenologia, el estructuralismo) y diversos marcos interpretativos, como el realismo
y el constructivismo, que han abierto diferentes rutas en la busqueda del conocimiento.
Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las sustentan, desde el siglo pasado
tales corrientes se “polarizaron” en dos aproximaciones principales de la investigacion:
el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo. (Canahuire Montufar, Endara Mamani,

& Morante Rios, 2015)
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e El enfoque cuantitativo
El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar”
o eludir pasos.3 El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna
fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos
y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una

perspectiva tedrica. (Herndndez Sampieri, 2014)

El enfoque de la investigacién serd cuantitativo ya que se utilizara la estadistica
para la presentacion de los resultados con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico.

2.3. Disefio de la investigacion

Los disefios son planes y estrategias de investigacion concebidos para obtener
respuestas confiables a las preguntas de investigacion. El disefio, entonces, plantea una
serie de actividades sucesivas y organizadas, que deben adaptarse a las particularidades
de cada tesis y que indican los pasos y pruebas a efectuar y las técnicas a utilizar para

recolectar y analizar los datos. (Vara & Aristides, 2012, pag. 202)

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos
en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su

contexto natural, para posteriormente analizarlos. (Hernandez Sampieri, 2014)

El trabajo de investigacion se desarrollara mediante un disefio no experimental porque

no se manipulara ninguna de las variable de estudio.
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2.4. Alcance de la investigacion

K/
0'0

Estudio de alcance descriptivo

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos
variables a las que se refieren, esto es, su objeto no es indicar como se relaciénan

éstas.

Asi como los estudios exploratorios sirven fundamentalmente para descubrir y
prefigurar, los estudios descriptivos son Utiles para mostrar con precision los

angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion.

En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de definir, o al menos
visualizar qué se medira (que conceptos, variables, componentes, etc) y sobre qué
0 quienes recolectaran los datos (personas, grupos, comunidades, objetos, animales,
hechos, etc.). (Canahuire Montufar, Endara Mamani, & Morante Rios, 2015, pag.

79)
Estudio de alcance correlacidonal

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con

frecuencia se ubican en el estudio relacidnes entre tres, cuatro o méas variables.

Los estudios correlacidnales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mas

variables, miden cada una de ellas ( presuntamente relacionadas ) y, después,
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cuantifican y analizan la vinculacion. Tales correlaciones se sustentan en hipotesis

sometidas a prueba.

La utilidad principal de los estudios correlacionales, es saber como se puede
comportar un concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras
variables vinculadas. Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra un
grupo de individuos o casos que poseen en la o las variables relacionadas.

(Canahuire Montufar, Endara Mamani, & Morante Rios, 2015, pag. 80).

El alcance de la investigacion serd descriptivo correlacional ya que tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

2.5. Poblacion y muestra

2.5.1. Poblacion
Seguin Naupas (2011) citado por ( Maguifia, 2013) la poblacion, es el conjunto
de individuos o personas o instituciones que son motivo de investigacion. En la
investigacion social se acostumbra a diferenciar dos tipos de poblacién: la
poblacion objetivo que es la poblacion total pero no disponible, y la poblacion

accesible. (Canahuire Montufar, Endara Mamani, & Morante Rios, 2015)

En el presente trabajo de investigacion se tomara como poblacion a los
colaboradores de la agencia de viajes tour operadora Llama Path de la ciudad del

Cusco 2018.

2.5.2. Muestra

La muestra sera del total de colaboradores, que vienen a ser153 personas, en el

afo 2018, con los cuales se trabajaré en la investigacion.
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Puestos de trabajo N° de colaboradores Porcentaje
Porteadores 80 52.3%
Guias y asitentes 30 19.6 %
Personal Administrativo 22 144 %
Transporte 6 3.9%
Cocineros 15 9.8 %
TOTAL 153 100%

Tabla 3 Cantidad de colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

2.6. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

2.6.1. Técnica

La “técnica” utilizada es el conjunto de reglas y procedimientos que permite al

investigador establecer la relacion con el objeto o sujeto de la investigacion. (Pino

Gotuzzo, 2010, pag. 415)

En la siguiente investigacion se utilizara la encuesta y observacion como técnica

de recoleccién de datos.

2.6.2 Instrumentos

El “instrumento” es el mecanismo que utiliza el investigador para recolectar y

registrar la informacion. El instrumento esta representado por un formulario,

escala de actitudes, baterias de test, escala de opinion, etc. (Pino Gotuzzo, 2010,

pag. 415)
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El instrumento que se utilizara sera el cuestionario de encuesta y revision

bibliografica para ser aplicado a los objetivos de la investigacion.

2.6.3.Procesamiento para el analisis de datos

Para el procesamiento de la informacidn se utilizard una computadora, la hoja de

datos de Excel y el programa SPSS V24 para la tabulacién.
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CAPITULO I

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1.Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

3.1.1. Presentacion del instrumento
Para la variable el Marketing Interno, se considera 20 items y la variable la
Satisfaccion Laboral se considerd 22 items, se encuesto a 153 trabajadores en la
Agencia de viajes Tour Operadora Llama Path de la Ciudad del Cusco 2018, en

donde se distribuyen de la siguiente manera:

Variable Dimensiones Indicadores Items
Preferencias 12
Expectativas del Deseos 3,4
trabajador Preocupaciones 5,6
Necesidades 7,8
Marketing ObjetiVOS 9,10
Interno Empresa Organizacion 11,12
Politicas 13,14
L, Técnicas de Comunicacion Interna 15,16
Comunicacion Interna P —
Técnicas de Participacion 17,18
Equipo directivo Directivos y mandos de la empresa 19,20
Utilizacion de habilidades y capacidades 21,22
Reto del trabaio Variedad de tareas 23,24
) Libertad 25,26
Retroalimentacion 27,28
Satisfaccis RecoMmpensas equitativas Sistema de Salarios 29,30
atistaccion P q Politicas de ascenso 31,32
laboral - .
. Ambiente de trabajo 33,34
Condiciones  favorables - —
. Instalaciones limpias 35,36
de trabajo .
Equipos adecuados 37,38
Coleqas que anoven Comportamiento del jefe 39,40
gas que apoy Comparieros de trabajo 41,42

Tabla 4 Instrumento para la investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utiliz6 la siguiente

escala de medicidn e interpretacion.

Variable valores Interpretacion
1-20 Muy malo
21-40 Malo
Marketing Interno 41-60 Regular
61-80 Buena
81-100 Muy bueno
1-22 Muy insatisfecho
23-44 insatisfecho
Satisfaccion laboral 45-66 Ni satisfecho ni insatisfecho
67-88 Satisfecho
89-110 Muy satisfecho

Tabla 5 Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion de la variable
Marketing interno y Satisfaccion laboral

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2.Fiabilidad del instrumento aplicado
El indice de consistencia permite medir si un instrumento tiene la fiabilidad
suficiente para ser aplicado, si su valor esta por debajo de 0.6 el instrumento que
se esta evaluando, presenta una variabilidad heterogénea en sus items y por tanto

nos llevarad a conclusiones equivocadas, para lo cual se considera lo siguiente

tabla:
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a 1.00 Alta confiabilidad

Nota: nivel de confiabilidad estara dada por los valores mencionados en, Hogan (2004).

Tabla 6 Niveles de confiabilidad



106

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se trabajo en el programa

estadistico SPSS, cuyo resultado fue el siguiente:

Variable N de elementos Alfa de Cronbach
Marketing Interno 20 0.835
Satisfaccion laboral 22 0.808

Tabla 7 Estadisticas de fiabilidad

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.835 y 0.808 por lo que
se establece el instrumento tiene fuerte confiabilidad eso quiere decir es fiable

para el procesamiento de datos.

3.1.3. Métodos de anélisis de datos
Para analizar los datos que se obtendran de ambos cuestionarios, se utilizara el
programa computacional estadistica con ayuda del software SPSS y Excel, , la prueba
no paramétrica que se aplicd fue tau- b de Kendall siendo estas de tipo ordinal, Lo
cual nos indica si las variables estan asociadas y en qué medida. En cuanto a la
naturaleza de las variables estudiadas, Tau-B-Kendall, que es la medida no para
métrica de la correlacion para variables ordinales o de rango. El signo del coeficiente
indica la direccion de la relacién y el valor absoluto indica la fuerza de la relacion;
indican los valores mayores que la relacion es mas estrecha. Los valores posibles van
de -1 a 1, pero de un valor de -1 o +1 solo se puede obtener a partir de las tablas

cuadradas. Luego se utilizo la siguiente formula para el calculo de esta medida:

Tp = (np - nq)/\/(np +ng + nE(X))(np +ng + nE(Y))

Donde: n, indica el nUmero de no inversiones.
ng Indica el nUmero de inversiones.

» NEx)  ME®) indican el nmero de empates.



e La interpretacion del valor de” Tau-b de Kendall”.

v' De0.00a0.19 muy baja correlacion.
v' De 0.20a0.39 baja correlacion.
v" De 0.40a0.59 moderada correlacion.
v' De0.60a0.89 alta correlacion.

v De0.90a1.00 muy alta correlacion.

3.2.Prueba de hipdtesis

3.2.1. Prueba de hipdtesis general
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Tabla de contingencia Marketing interno * Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral Total
Insatisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho
n % n n %
Marketing Malo 59 38,6%0 19 12,4% 78 51,0%
interno  Regular 37 242% 38 24,8% 75 49,0%
Total 96 62,7% 57 37,3% 153 100,0%

Tabla 8 Tabla de contingencia

En la tabla n° 8 se observa que el 38,6% indican los colaboradores que el

marketing interno malo y estan insatisfechos, 12,4% indican que el marketing

interno malo y estan ni satisfecho ni insatisfechos, 24,2% indican que el marketing

interno regular y estan insatisfechos y 24,8% indican que el marketing interno

regular y estan ni satisfecho ni insatisfechos.

Medidas simétricas

Valor Error tip. T P_valor
asint. aproximada
Ordinal por Tau-b de 0272 0,077 3,486 0,000
ordinal Kendall
N de casos validos 153

Tabla 9 Medidas Simétricas
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Procedimiento de la prueba de hipotesis

Interpretacion y
anélisis:
Hipotesis
estadisticas

Ho: No existe relacion entre el Marketing interno y la satisfaccion
laboral en la agencia de viajes tour operadora Llama Path la ciudad de
Cusco 2018.

Ha: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral
en la agencia de viajes tour operadora Llama Path la ciudad de Cusco
2018.

Nivel de a = 0,05
significacion

T Valor calculado
Estadigrafo de = (n, —ny) T, = 3.486

contraste

/J(np +ng + ”E(X))(np +ng + nE(Y))

Valor p calculado

P_valor = 0,000

Conclusion

Como P_valo < 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se concluye que
existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en
la agencia de viajes tour operadora Llama Path la ciudad de Cusco
2018.

El nivel de correlacién es baja, de acuerdo al cuadro de interpretacion
de valor “Tau-b”, porque el coeficiente de asociacion es 0.272.
Mientras haya un buen marketing interno habra un buen nivel de
satisfaccion laboral.

Tabla 10 Procedimiento de la prueba de hipdtesis

70,00

60,00

50,00

Satisfacion laboral

40,00 -]

30,00+

T T T T T T T
30,00 35,00 40,00 45,00 50,00 5500 60,00

Marketing Interno

Figura 7 Relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral
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Diagnosticar el marketing interno en la agencia de viajes tour operadora Llama

Path de la ciudad de Cusco 2018.

Marketing interno

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0,0%
Malo 78 51,0%
Regular 75 49,0%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%
Tabla 11 Marketing Interno
Marketing Interno
60.0% 51.0%  49.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
0-0% A A A
Muy Malo Regular Bueno Muy
malo bueno

Figura 8 Variable: Marketing interno

Fuente: Elaboracion propia
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Dimensiones del marketing interno

Expectativa Empresa Comunicacion Equipo

del trabajador interna directivo

f % f % f % f %
Muymalo O 0,0% 0 0,00 O 0,0% 22 14,4%
Malo 47 30,7% 101 66,0% 101 66,0% 79 51,6%
Regular 106 69,3% 52 34,0% 52 34,0% 44 28,8%
Bueno 0 0,0% 0 00% O 0,0% 8 5,2%
Muy bueno 0 0,0% 0 0,0 0 0,0% 0 0,0%
Total 153 100,0% 153 (}A?O’O 153 100,0% 153 100,0%

Tabla 12 Dimensiones del marketing interno

Dimensiones del marketing interno

69.3%
70.0% 66.0% 66.0%

60.0% 51.6%
50.0%

00%  30.7% 0% 0%

8%
30.0%
20.0% 14.4

.0% 0.0% 0.0% 9
10.0% 5:2%
%% 0.0% 0.0% 0.0% 0:0% 0.0% 0.0% %

0.0%
Expectativa del Empresa Comunicacion Equipo directivo
trabajador interna

B Muy malo = Malo Regular ® Bueno Muy bueno

Figura 9 Variable: “Dimensiones del marketing interno”

Fuente: Elaboracion propia.
Analisis e Interpretacion:

En la figura 8 se observa que el 51,0% de los colaboradores encuestados manifiestan que el
marketing Interno es malo, mientras que el 49,9 % indican que el Marketing Interno es

regular.
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Expectativas del trabajador

f %
Muy malo 0 0,0%
Malo 47 30,7%
Regular 106 69,3%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 13 Dimension “Expectativas del trabajador

Expectativas del trabajador

69.3%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% 30.7%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
a_—— A A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 10 Dimension “Expectativas del trabajador”

Fuente: Elaboracion propia.

EXPECTATIVAS DEL TRABAJADOR - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que sus compafieros pueden tomar decisiones en su area de trabajo de
acuerdo a sus preferencias.

- Considera que las decisiones que toman sus compafieros en su area trabajo son
tomadas en cuenta por parte de su jefe inmediato.

- Considera que los deseos de superacion laboral de sus compafieros de trabajo son
satisfechos por parte de la empresa.

- Considera que los deseos de bienestar de sus comparieros de trabajo son satisfechos

por parte de la empresa.
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- Considera que la empresa toma precauciones ante situaciones negativas que puedan
ocurrir en el desarrollo de las tareas.

- Considera que la empresa reacciona rapidamente frente a un problema que se
presente en el desarrollo del trabajo.

- Considera que la empresa tiene conocimiento de las necesidades de sus comparieros.

- Considera que la empresa contribuye a satisfacer sus necesidades.

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 69,3% de la
poblacion encuestada manifiestan que sus preferencias, deseos, preocupaciones y
necesidades son tomadas en cuenta de manera regular por parte de la empresa, mientras que
el 30,7% de los encuestados indican que son tomadas en cuenta de manera mala; por lo tanto,
los resultados reflejan que los colaboradores consideran que las decisiones tomadas en su
area de trabajo casi nunca son de acuerdo a sus preferencias, asi mismo estas solo a veces
son tomadas en cuenta por parte de su jefe inmediato, por otro lado sus deseos de superacién
y bienestar laboral casi nunca son satisfechos por parte de la empresa, asi mismo el personal
encuestado menciona que la empresa solo a veces toma precauciones ante situaciones
negativas que puedan ocurrir en el desarrollo de las tareas no reaccionando en caso de que
tales situaciones se presenten. Y a esto se suma que la empresa a veces desconoce las

necesidades de sus colaboradores y como satisfacer las mismas.
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Empresa
F Empresa
Muy malo 0 0,0%
Malo 101 66,0%
Regular 52 34,0%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%
Tabla 14 Dimensién “Empresa”
Empresa
66.0%
70.0%
60.0%
50.0% .
40.0% 34.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
A 4 A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 11 Dimension “Empresa”

Fuente: Elaboracion propia.

EMPRESA - ITEMS EN LA ENCUESTA

Considera que la empresa apoya a la superacion constante de sus trabajadores.

- Considera que la empresa realiza actividades de formacion de capacitacion y
formacion para sus trabajadores.

- Considera que la empresa tiene una adecuada distribucion de funciones para sus
trabajadores.

- Considera que sus compafieros tienen conocimiento de como esta organizada la

empresa.
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- onsidera que las politicas de calidad de servicio son comunicadas a todos sus
colaboradores.
- Considera que sus comparfieros tienen conocimiento de las normas vy

responsabilidades de cada area de la empresa.

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 66% de la
poblacion encuestada manifiestan que los objetivos, organizacién y politicas de la empresa
son malas, mientras que el 34% de los encuestados indican que son son regulares; por lo
tanto, los resultados reflejan que los colaboradores consideran que la empresa casi nunca
apoya a la superacion constante de los trabajadores ni realiza actividades de formacion y
capacitacion para los colaboradores, por otro lado manifiestan que la empresa casi nunca
tiene una adecuada distribucion de funciones para sus colaboradores, y estos no tienen
conocimiento de cOmo estd organizada la empresa. Asi mismo casi nunca las politicas de
calidad de servicio, normas y responsabilidades de cada &rea son comunicadas a todos sus

colaboradores.

Comunicacion interna

f %
Muy malo 0 0,0%
Malo 101 66,0%
Regular 52 34,0%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 15 Dimension “Comunicacion interna”
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Comunicacion interna

66.0%
70.0%
60.0%
50.0%
240.0% 34.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
4 A A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 12 Dimension: “Comunicacion interna”

Fuente: Elaboracion propia.

EMPRESA - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que la empresa facilita la comunicacion usando WhatsApp, Skype,
mensajes de texto y otros.

- Considera que el mensaje transmitido por sus comparieros de trabajo hacia los jefes
es tomado en cuenta.

- Considera que los aportes y recomendaciones de los colaboradores son utilizados por
la empresa durante la toma de decisiones.

- Considera que la empresa realiza consultas a sus colaboradores para mejorar la forma

de trabajo.

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 66% de la
poblacion encuestada manifiestan que las técnicas de comunicacion interna y técnicas de
participacion son malas, mientras que el 34% de los encuestados indican que son regulares;

por lo tanto, los resultados reflejan que los colaboradores consideran que la empresa casi
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nunca la empresa facilita la comunicacién usando WhatsApp, Skype, mensajes de texto y
otros, a su vez también manifiestan que casi nunca el mensaje transmitido por parte de los
colaborares hacia los jefes es tomado en cuenta. Por otro lado, casi nunca los aportes y
recomendaciones de los colaboradores son utilizados por la empresa durante la toma de

decisiones, ni realiza consultas a sus colaboradores para mejorar la forma de trabajo.

Equipo directivo

f %
Muy malo 22 14,4%
Malo 79 51,6%
Regular 44 28,8%
Bueno 8 5,2%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 16 Dimension “Equipo directivo”

Equipo directivo

60.0% 51.6%
50.0%
40.0%
28.8%
30.0%
5.2%
o [ @ o
. (1]
A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 13 Dimension: “Equipo directivo”

Fuente: Elaboracion propia.

EQUIPO DIRECTIVO - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que las personas con autoridad dentro de la empresa dirigen el trabajo de

los colaboradores adecuadamente.
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- Considera que los directivos son los responsables que la organizacion alcance sus

objetivos.
Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 51,6% de la
poblacion encuestada manifiestan que los directivos y mandos de la empresa son tomadas
son malos, mientras que el 28,8% de los encuestados indican que son regulares; el 14,4%
consideran que son muy malos y solo 5,2% manifiestan que son buenos; por lo tanto, los
resultados reflejan que los colaboradores consideran que casi nunca las personas con
autoridad dentro de la empresa dirigen el trabajo adecuadamente, asi mismo manifiestan que

los directivos nunca son responsables cuando la organizacién busca alcanzar sus objetivos.
3.2.3. Prueba de hipotesis especifica 2

Satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0,0%
Insatisfecho 96 62,7%
Ni satisfecho ni insatisfecho 57 37,3%
Satisfecho 0 0,0%
Muy satisfecho 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 17 Variable “Satisfaccion Laboral”



Satisfaccion laboral

70.0% 62.7%
60.0%
50.0% 37.3%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
0.0%
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy
insatisfecho ni satisfecho

insatisfecho

Figura 14 “Variable: Satisfaccion laboral”

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 14 se observa que el 62,7% de los colaboradores encuestados manifiestan que

estan Insafisfechos, mientras que el 37,3 % indican que el no estdn ni satisfechos ni

insatisfechos.

Dimensiones de la variable Satisfaccion Laboral

Reto del Recompensas Condiciones favorables Colegas que se

trabajo equitativas apoyen

f % f % % f %
Muy malo 5 3,3% 15 98% 0 0,0% 4 2,6%
Malo 88 57,5% 103 67,3% 62 40,5% 104 68,0%
Regular 60 392% 35 22,9% 81 529% 45 29,4%
Bueno 0 0,0% 0 0,0% 10 6,5% 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0% 0 00% 0 0,0% 0 0,0%
Total 153 100,0% 153 (}/SO’O 153 100,0% 153 100,0%

Tabla 18 Dimensiones de la variable “Satisfaccion Laboral”



70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
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Dimensiones de la variable Satisfaccion laboral

57.5%

67.3%

52.9%
2% 40.5%

68.0%

4%
9%
0.0% 9-8 0.0% 6.5% 0.0%
3.3 o, 2.6
> % 00% 0.0% 0.0 % 452 0.0%

Reto del trabajo

B Muy malo = Malo

Recompensas
equitativas

Regular

Condiciones
favorables

Colegas que se
apoyen

H Bueno © Muy bueno

Figura 15 Dimensiones de la variable Satisfaccion Laboral

Reto del trabajo

f %
Muy malo 5 3,3%
Malo 88 57,5%
Regular 60 39,2%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%
Tabla 19 Dimension “Reto del trabajo”
Reto del trabajo
57.5%
60.0%
50.0%
39.2%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% i 0.0% 0.0%

A A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 16 Dimension: “Reto del trabajo”

Fuente: Elaboracion propia



120

RETO DEL TRABAJO - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que la empresa le permite utilizar sus habilidades para el desarrollo de sus
tareas diarias.

- Considera que la empresa favorece el aprendizaje de nuevos conocimientos.

- Considera que sus compafieros tienen variedad de actividades que favorecen al
desarrollar sus tareas diarias.

- Considera que la empresa permite el desarrollo de numerosas habilidades personales.

- Considera que sus comparieros tienen libertad para tomar decisiones durante el
desarrollo de sus funciones.

- Considera que sus comparieros tienen libertad para escoger la actividad con la que se
sientan méas comodos en su centro de trabajo.

- Considera que la empresa tiene un proceso de asimilacién al trabajo y sus desafios.

- Considera que la empresa toma acciones para reducir el estrés que genera el trabajo.

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 57,5% de la
poblacion encuestada manifiestan que la utilizacion de las habilidades y capacidades,
variedad de tareas, libertad y retroalimentacion del colaborador son tomadas en cuenta de
manera mala por parte de la empresa, mientras que el 39,2% de los encuestados indican que
son tomadas en cuenta de manera regular y un 3,3% indican que son tomadas en cuenta de
manera muy mala; por lo tanto, los resultados reflejan que los colaboradores consideran que
en su area de trabajo casi nunca se les permite utilizar sus habilidades para el desarrollo de
sus tareas diarias ni el aprendizaje de nuevos conocimientos. Asi mismo los colaboradores

consideran que sus compaferos casi nunca tienen variedad de actividades que favorecen al
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desarrollar sus tareas diarias, tampoco se les permite el desarrollo de numerosas habilidades
personales. A esto se suma que la empresa casi nunca les otorga libertad para tomar
decisiones durante el desarrollo de sus funciones o libertad para escoger la actividad con la
que se sientan mas comodos en su centro de trabajo. También los colaboradores encuestados
mencionan que en la empresa casi nunca tiene un proceso de asimilacion al trabajo y sus

desafios ni acciones para reducir el estrés que genera el trabajo.

Recompensas equitativas

f f
Muy malo 5 15
Malo 88 103
Regular 60 35
Bueno 0 0
Muy bueno 0 0
Total 153 153

Tabla 20 Dimensiéon “Recompensas equitativas”

Recompensas equitativas

67.3%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 22.9%
0,
20.0% 9.8%
10.0% - 0.0% 0.0%
A A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 17 Dimension: “Recompensas equitativas”
Fuente: Elaboracion propia

RECOMPENSAS EQUITATIVAS - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que los incentivos, bonos, becas y otros establecido es justo, de acuerdo

al trabajo que se realiza.
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- Considera que el salario percibido cumple expectativas de sus comparieros.

- Considera que los ascensos de los trabajadores se realizan de manera justa. (son
meritorios).

- Considera que la empresa asigna nuevas funciones a sus trabajadores de manera

adecuada.

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 67,3% de la
poblacion encuestada manifiestan que el sistema de salarios y las politicas de ascenso son
malas, mientras que el 22,9% de los encuestados indican que es regular y un 9,8% que es
muy malo; por lo tanto, los resultados reflejan que los colaboradores consideran que en su
centro laboral casi nunca se les brinda incentivos, bonos, becas de acuerdo al trabajo que se
realizan. Asimismo, manifiestan que nunca o casi nunca el salario percibido cumple las
expectativas de sus comparieros. A esto se suma que casi nunca los ascensos de los
trabajadores se realizan de manera justa ni se asignan nuevas funciones a sus trabajadores

de manera adecuada.

Condiciones favorables

f %
Muy malo 0 0,0%
Malo 62 40,5%
Regular 81 52,9%
Bueno 10 6,5%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 21 Dimension “Condiciones Favorables”
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Condiciones favorables

60.0% 52.9%
20-0% 40.5%
40.0%
30.0%
20.0%
. 6.5%
10.0% 0.0% - 0.0%
A A
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 18 Dimension “Condiciones favorables”
Fuente: Elaboracion propia

CONDICIONES FAVORABLES - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que el ambiente laboral que brinda la empresa es adecuado.

- Considera que las condiciones fisicas que brinda la empresa del lugar donde
desemperia sus funciones son adecuadas.

- Considera que su centro laboral tiene condiciones higiénicas adecuadas para el
desarrollo de sus funciones.

- Considera el area donde desempefia sus labores tiene condiciones de higiene
adecuadas.

- Considera que los aparatos electrénicos (celulares, teléfonos, radios, computadoras,
etc.) que utiliza, funcionan adecuadamente.

- Considera que la empresa brinda equipos tecnolégicos y herramientas que facilitan

el desempefio de sus tareas.

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de

la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 52,9% de los
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colaboradores encuestados manifiestan que el ambiente, instalaciones y equipos de trabajo
son malos, mientras que el 40,5% de los encuestados indican que es regular y un 6,5% que
son buenos; por lo tanto, los resultados reflejan que los colaboradores consideran que casi
nunca laempresa les brinda un ambiente laboral y condiciones fisicas adecuadas. Asi mismo
los colaboradores mencionan, que solo a veces las condiciones higiénicas adecuadas para el
desarrollo de sus funciones. A esto se suma que la empresa casi nunca brinda aparatos

electronicos (celulares, teléfonos, radios, computadoras, etc.) que funcionen adecuadamente.

Colegas que se apoyen

f %
Muy malo 4 2,6%
Malo 104 68,0%
Regular 45 29,4%
Bueno 0 0,0%
Muy bueno 0 0,0%
Total 153 100,0%

Tabla 22 Dimensién “Colegas que apoyen”

Colegas que se apoyen

68.0%
70.0%

60.0%
50.0%

40.0% 29.4%
30.0%
20.0%
10.0% % 0.0% 0.0%
0.0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 19 Dimension “Colegas que apoyen”

Fuente: Elaboracion propia
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COLEGAS QUE APOYEN - ITEMS EN LA ENCUESTA

- Considera que la manera de comportarse del jefe frente a los colaboradores favorece
al desempefio de sus funciones.

- Considera que la conduccion de la empresa por parte del jefe es adecuada.

- Considera que sus comparieros de trabajo son amigables.

- Considera que existe lealtad entre los colaboradores de la empresa.

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos luego de aplicarse la encuesta a los colaboradores de
la Agencia de viajes tour operadora Llama Path se pudo evidenciar que un 68% de la
poblacion encuestada manifiestan que el comportamiento del jefe y el comportamiento de
los comparieros es malo, mientras que el 29,4% de los encuestados indican que es regular y
un 2,6% que es muy malo; por lo tanto, los resultados reflejan que los colaboradores
consideran que en su centro laboral, el comportamiento del jefe frente a los colaboradores
nunca favorece al desempefio de sus funciones a su vez la conduccion de la empresa por
parte del jefe nunca es adecuada. Asi, mismo los colaboradores mencionan, que en su centro

laboral solo a veces sus comparieros de trabajo son amigables.
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CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion realizada en la Agencia de

Viajes y Tour Operadora Llama Path, se presentan las siguientes conclusiones:

PRIMERA: La relacion entre el Marketing Interno y la Satisfaccion Laboral en la Agencia
de Viajes y Tour Operadora Llama Path de la Ciudad del Cusco en el afio 2018 es directa
ya que si el nivel del Marketing Interno se eleva, el nivel de satisfaccion laboral tambien se
eleva. Asi mismo manifiesta que nivel de correlacion es baja, de acuerdo al cuadro de
interpretacion de valor “Tau-b”, porque el coeficiente de asociacion es 0.272. Mientras haya

un buen marketing interno habré un buen nivel de satisfaccion laboral.

SEGUNDA: Deacuerdo de los resultados obtenidos se concluye que el Marketing Interno
en la Agencia de Viajes y Tour operadora Llama Path es limitado debido a que el 69.3% de
los trabajadores encuestados manifiestan que sus preferencias, deseo, preocupaciones y
necesidades son tomadas en cuenta de manera regular por parte de la empresa, el 66% de los
colaboradores indican que los objetivos, organizacion y politicas de la empresa son malos,
el 66% de la poblacion encuestada manifiestan que las tecnicas de comunicacion interna y
participacion no son las mas adecuadas, el 51.6% de la poblacion encuestada manifiestan
que los colaboradores y mandos de la empresa no desarrollan su trabajo de manera adecuada.

Todo esto reafirma que la percepcion del colaborador sobre el Marketing interno es negativa.

TERCERA:La Satisfaccion Laboral en la Agencia de Viajes y Tour operadora Llama Path
es minima debido a el 57.5% de la poblacion encuestada manifiestan que la utilizacion de
habilidades y capacidades, variedad de tareas, libertad y retroalimentacion del trabajador no

son las mas adecuadas, el 67.3% de los colaboradores manifiestan que el sistema de salarios
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no son deacuerdo a las expectativas del trabajador, el 52.9% indican que el ambiente,
instalaciones y equipo de trabajo no son los mas adecuados para el desempefio de sus
funciones. Y el 68% manifiestan que el comportamiento de los jefes y comparieros de trabajo

no son los mas apropiados.

CUARTA:EI Marketing interno contribuye de manera positiva en la satisfaccion laboral de
los colabores de la Agencia de viajes y tour operadora Llamapath mediante la aplicacion
correcta de uno de los modelos de Marketing Interno. Mediante la investigacion se ha visto
por conveniente tomar el modelo de Rafig y Ahmed el cual tiene el objetivo de lograr la
satisfaccion laboral de los colaboradores por medio del desarrollo de actividades en la

organizacion.

Deacuerdo al modelo tomado en cuanta, se encuentra varios elementos que se relacionan
entre si. Se puede observar que la motivacion en conjunto con el Empowerment puede
cambios positivos en la satisfaccion del colaborador, lo que a su vez genera la satisfaccion

del cliente.

Otro elemento tomado en cuenta es la coordinacion, e integracion de las funciones, lo que
genera cambios en la calidad de los servicios y como consecuencia en la satisfaccion del
cliente. Como punto medio esta la orientacion al cliente lo que refleja que el objetivo es

alcanzar la satisfaccion del cliente externo.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion realizada en la Agencia de

Viajes y Tour Operadora Llama Path, se presentan las siguientes conclusiones:

PRIMERA

Se recomienda a la agencia de viajes tour operadora Llama Path establecer sus objetivos
y politicas para darlos a conocer. Amismo disefiar un organigrama para tener claras las
funciones y cargos de cada trabajador. De esta manera mejorar el desempefio de los
colaboradores lo cual beneficiara tanto a la empresa y como a los mismos.

SEGUNDA

Se recomienda a la agencia de viajes tour operadora Llama Path tomar en cuenta las
preferencias, deseos, preocupaciones y necesidades de cada colaborador, asi mismo
aplicar tecnicas de comunicacion y participacion efectivas que dinamicen el trabajo de
los colaboradores, para evitar los errores durante el desarrollo de sus funciones de la
misma manera capacitar a los directivos y mandos de la empresa para que dirijan el
trabajo de los colaboradores adecuendamente de esta manera alcanzar las metas de la
organizacion.

TERCERA

Se recomienda a la agencia de viajes tour operadora Llama Path implementar un sistema
de salarios y politica de ascensos que sea deacuerdo al trabajo desempefiado por los
colaboradores sin ningun tipo de favoritismo para mejorar el rendimiento durante el

desarrollo sus funciones asi mismo tener mayor posibilidad de retencion de su personal.
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CUARTA

Se recomienda a la agencia de viajes tour operadora Llama Path la utilizacion de
habilidades y capacidades natas de los colaboradores para desempefiar sus funciones de
manera mas adecuada, asi mismo establecer un cronograma para la retroalimentacion de
los trabajadores respecto a sus funciones en su area de trabajo, ademas de implantar un
sistema de salarios que sea acorde al trabajo realizado por cada colaborador y por ultimo
instaurar protocolos de comportamiento tanto para los jefes como para los colaborares
durante el desempefio de sus funciones para mejorar las relaciones interpersonales entre

los trabajadores.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MARKETING INTERNO Y LA SATISFACCION LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES TOUR OPERADORA LLAMA PATH DE LA CIUDAD DEL CUSCO 2018
- - VARIABLES B -
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DIMENSIONES INDICADORES METODO DE INVESTIGACION
i De que manera se relacionan el | Conocer la  relacion entre el| La relacion entre el marketing Marketing Interno: Tipo de Investigacion:
marketing interno y la satisfaccion | marketing interno y la satisfaceion | interno ¥ la satisfaccion laboral | VARIABLE 1 Basica
laboral en la agencia de viajes | laboral en la agencia de viajes tour | es directa enla agencia de viajes | Marketing interno - Objetivos
tour operadora Llama Path de la | operadora Llama Path la civdad de | tour operadora Llama Path la - Organizacion Enfoque de Investigacion:
ciudad de Cusco 20187 Cusco 2018. ciudad de Cusco 2018. DIMENSIONES - Politicas Cuantitativn
D1: Empresa - Preferencias
D2: Expectativas del - Deseos Disefio de 1a mvesugacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS | trabajador - Preocupaciones No experimental
D3: Comunicacion - Necesidades
interna - Técnicas de comunicacion Alcance de la Investigacion
D4: Equipo directive interna Descriptivo - Correlacional
;Como es el maketing interno en | Conocer el marketing interno en la | El marketing interno es limitado - Técnicas de participacion
1a agencia de viajes tour | agencia de wviajes tour operadora| en la agencia de viajes tour | VARIABLE 2 Directivos v mandos de la Poblacion
operadora  Llama Path de la|Llama Path de la ciudad de Cusco | operadora Llama Path de la | Satisfaccion laboral empresa 153
ciudad de Cusco 20187 2018, ciudad de Cusco 2018.
DIMENSIONES Satisfaccion Laboral: Muestra
D1: Reto del trabajo 153
i Cual es el nivel de la satisfaccion | Determinar el nivel de la satisfaceion | El nivel de la  satisfaccion | D2: Recompensas - Utilizacién de habilidades y
laboral en la agencia de viajes | laboral en la agencia de viajes tour | laboral es minimaen la agencia | equitativas capacidades Técnica
tour operadora Llama Path de la | operadora Llama Path de la ciudad | de viajes tour operadora Llama | D3: Condiciones - Variedad de tareas Encuesta - Observacion
ciudad de Cusco 20187 de Cusco 2018. Path de la ciudad de Cusco. favorables al trabajo - Libertad
D4: Colegas que apoyen | - Retroalimentacion Instrumento
- Sistema de salarios Cuestionario de encuesta — Revision
- Politicas de ascenso bibliografica
i Coémo el marketing interno | Conocer la  contribucién  de | El marketing interno contribuye - Ambiente de trabajo
contribuye a la  satisfaccion | marketing interno a la satisfaccion | parcialmente a la satisfaceidn - Instalaciones limpias Analisis para el procesamiento de
laboral en la agencia de viajes | laboral en la agencia de viajes tour | laboral en la agencia de viajes - Equipos adecuados datos
tour operadora Llama Path de la | operadora Llama Path de 1a ciudad | tour operadora Llama Path de la - Comportamiento del jefe Hoja de excel
ciudad de Cusco 20187 de Cusco 2018. ciudad de Cusco. - Comparieros de trabajo SPSS V24




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables

Dimensiones

Indicadores

Marketing Interno (Barranco
Saiz, 2000)

Expectativas del Trabajador ( Congreso
del Peru, Dictamen de la comision de
trabajo. , 2006)

Preferencias (James, 2002)

Deseos (Kotler, 1996)

Preocupaciones (Prados, 2002)

Necesidades (Kotler, 1996)

Empresa (Bustamante, 2009)

Objetivos (Equipo Vertice, 2017)

Organizacion (Cordova, 2013)

Politicas (Medina, 2012)

Comunicacion interna (Arizcurem, 2008)

Técnicas de comunicacion interna (Diez,
2006)

Técnicas de participacion (Moreno, 1999)

Equipo directivo (Mario, 2006)

Directivos y mandos de la empresa (Mario,
2006)

SATISFACCION LABORAL
(Robbins S. P., 1996)

Un trabajo desafiante desde el punto de
vista mental

Utilizacidon de habilidades y capacidades
(Madrigal, 2009)

Variedad de tareas (Robbins S. , Fundamentos
del comportamiento organizacional, 1998)

Libertad (Davalos, 2000)

Retroalimentacion (Grundmann & Stahl,
2002)

Recompensas equitativas

Sistema de salarios (Urquijo & Bonilla, 2008)

Politicas de ascenso (Urquijo & Bonilla, 2008)

Condiciones favorables al trabajo

Ambiente de trabajo (Cabaleiro, 2000)

Instalaciones limpias (Pecoraio, 2017)

Equipos adecuados (Martinez G. E., 2000)

Colegas que apoyen

Comportamiento del jefe (Alles M. , 2007)

Comparieros de trabajo amigables
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MARKETING INTERNO Y LA SATISFACCION LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES TOUR OPERADORA LLAMA

PATH DE LA CIUDAD DEL CUSCO 2018

Variables Dimensiones Indicadores Nede | Items Peso | Valoracién
items
- Considera que sus compafieros pueden tomar
decisiones en su area de trabajo de acuerdo a
sus preferencias.
- Considera que las decisiones que toman sus
compafieros en su area trabajo son tomadas en
cuenta por parte de su jefe inmediato.
- Considera que los deseos de superacion
laboral de sus compafieros de trabajo son 1=Nunca
satisfechos por parte de la empresa. 2=Casi
- Preferencias - Considera que los deseos de bienestar de sus nunca
MARKETING Expectativas del | -  Deseos compafieros de trabajo son satisfechos por 3=A veces
INTERNO trabajador - Preocupaciones parte de la empresa. 4=Casi
- Necesidades - Considera que la empresa toma precauciones .
ante situaciones negativas que puedan ocurrir Siempre
en el desarrollo de las tareas. o=Siempre

- Considera que la empresa reacciona
rapidamente frente a un problema que se
presente en el desarrollo del trabajo.

- Considera que la empresa tiene conocimiento
de las necesidades de sus comparieros.

- Considera que la empresa contribuye a
satisfacer sus necesidades.
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Empresa

Objetivos
Organizacién
Politicas

- Considera que la empresa apoya a la
superacion constante de sus trabajadores.

- Considera que la empresa realiza actividades
de formacion de capacitacion y formacion para
sus trabajadores.

- Considera que la empresa tiene una adecuada
distribucion  de  funciones para  sus
trabajadores.

- Considera que sus compafieros tienen
conocimiento de como estd organizada la
empresa.

- Considera que las politicas de calidad de
servicio son comunicadas a todos sus
colaboradores.

- Considera que sus compafieros tienen
conocimiento de las normas y
responsabilidades de cada area de la empresa.

Comunicacioén
interna

Técnicas de
comunicacion
interna
Técnicas de
participacion

- Considera que la empresa facilita laa
comunicion usando WhatsApp, Skype,
mensajes de texto y otros.

- Considera que el mensaje transmitido por sus
compafieros de trabajo hacia los jefes es
tomado en cuenta.

- Considera que los aportes y recomendaciones
de los colaboradores son utilizados por la
empresa durante la toma de decisiones.

- Considera que la empresa realiza consultas a
sus colaboradores para mejorar la forma de
trabajo.

Equipo directivo

Directivos y
mandos de la
empresa

- Considera que las personas con autoridad
dentro de la empresa dirigen el trabajo de los
colaboradores adecuadamente.
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- Considera que los directivos son los
responsables que la organizacion alcance sus
objetivos.

SATISFACCION
LABORAL

Reto del trabajo

Utilizacion de
habilidades y
capacidades
Variedad de
tareas

Libertad
Retroalimentacion

- Considera que la empresa le permite utilizar
sus habilidades para el desarrollo de sus tareas
diarias.

- Considera que la empresa favorece el
aprendizaje de nuevos conocimientos.

- Considera que sus compafieros tienen variedad
de actividades que favorecen al desarrollar sus
tareas diarias.

- Considera que la empresa permite el desarrollo
de numerosas habilidades personales.

- Considera que sus compafieros tienen libertad
para tomar decisiones durante el desarrollo de
sus funciones.

- Considera que sus comparieros tienen libertad
para escoger la actividad con la que se sientan
méas comodos en su centro de trabajo.

- Considera que la empresa tiene un proceso de
asimilacion al trabajo y sus desafios.

- Considera que la empresa toma acciones para
reducir el estrés que genera el trabajo.

Recompensas
equitativas

Sistema de
salarios
Politicas de
ascenso

- Considera que los incentivos, bonos, becas y
otros establecido es justo, de acuerdo al trabajo
que se realiza.

- Considera que el salario percibido cumple
expectativas de sus compafieros.

- Considera que los ascensos de los trabajadores
se realizan de manera justa. (son meritorios)
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- Considera que la empresa asigna nuevas
funciones a sus trabajadores de manera
adecuada.

Condiciones
favorables del
trabajo

Ambiente de
trabajo
Instalaciones
limpias
Equipos
adecuados

e Considera que el ambiente laboral que
brinda la empresa es adecuado.

o Considera que las condiciones fisicas que
brinda la empresa del lugar donde
desempefia sus funciones son adecuadas.

e Considera que su centro laboral tiene
condiciones higiénicas adecuadas para el
desarrollo de sus funciones.

e Considera el area donde desempefia sus
labores tiene condiciones de higiene
adecuadas.

o Considera que los aparatos electrénicos
(celulares, teléfonos, radios, computadoras,
etc.) que utiliza, funcionan adecuadamente.

e Considera que la empresa brinda equipos
tecnoldgicos y herramientas que facilitan el
desempefio de sus tareas.

Colegas que
apoyen

Comportamiento
del jefe
Compafieros de
trabajo

« Considera que la manera de comportarse del
jefe frente a los colaboradores favorece al
desempefio de sus funciones.

« Considera que la conduccién de la empresa
por parte del jefe es adecuada.

e Considera que sus compafieros de trabajo
son amigables.

o Considera que existe lealtad entre los
colaboradores de la empresa.
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ANEXO 4: TABLA POR ITEMS

SPUESTAS Nunca Casi nunca | A veces Casi Siempre | Total
siempre
PREFERENCIAS f % f % f % f % | f % | f %

1. Considera que sus
compafieros pueden tomar
decisiones en su area de 5| 33 |103|673|45[294| 0| 0 | 0 | O | 153|100
trabajo de acuerdo a sus
preferencias.

2. Considera que las

decisiones que toman sus
compafieros en su area trabajo | 21 | 13,7 | 68 | 44,4 | 64 | 418 | O 0 0 0 | 153 | 100
son tomadas en cuenta por
parte de su jefe inmediato.

DESEOS f | % f % f | % f |% |f % | f %

3. Considera que los deseos de
superacion laboral de sus
comparieros de trabajo son 11| 7,2 118 | 77,1 | 24 | 157 | O 0 0 0 | 153 | 100
satisfechos por parte de la
empresa.

4. Considera que los deseos de
bienestar de sus compafieros
de trabajo son satisfechos por
parte de la empresa.

20| 131 | 78 | 510 |55 |359 | 0 0 0 0 | 153 | 100

PREOCUPACIONES f % f % f % f % |f % | f %

5. Considera que la empresa
toma precauciones ante
situaciones negativas que 27| 176 | 80 | 523 |46 | 30,1 | O 0 0 0 | 153 | 100
puedan ocurrir en el desarrollo
de las tareas.

6. Considera que la empresa
reacciona rapidamente frente a
un problema que se presente
en el desarrollo del trabajo.

9 59 89 | 58,2 551|359 |0 0 0 0 | 153 | 100

NECESIDADES f % f % f % f % |f % | f %

7. Considera que la empresa
tiene conocimiento de las
necesidades de sus
compafieros.

26 | 170 | 87 | 569 |40 | 261 | O 0 0 | 0 | 153 | 100

8. Considera que la empresa
contribuye a satisfacer sus 23| 150 | 79 | 516 |41 | 268 |10 |65 | O 0 | 153 | 100
necesidades.

OBJETIVOS f % f % f % f % |f % | f %

9. Considera que la empresa
apoya a la superacion 32| 209 | 82 | 536 39| 255 | 0 0 0 0 | 153 | 100
constante de sus trabajadores.

10. Considera que la empresa
realiza actividades de 49 | 32,0 63 | 41,2 | 41 | 26,8 0 0 0 0 100
formacion de capacitacion y
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formacion para sus
trabajadores.

ORGANIZACION

%

%

%

%

%

%

11. Considera que la empresa
tiene una adecuada
distribucidn de funciones para
sus trabajadores.

33

21,6

86

56,2

29

19,0

3,3

153

100

12. Considera que sus
comparieros tienen
conocimiento de cdmo esta
organizada la empresa.

43

28,1

89

58,2

16

10,5

3,3

153

100

POLITICAS

%

%

%

%

%

%

13. Considera que las politicas
de calidad de servicio son
comunicadas a todos sus
colaboradores.

53

34,6

66

43,1

34

22,2

153

100

14. Considera que sus
compafieros tienen
conocimiento de las normas y
responsabilidades de cada area
de la empresa.

21

13,7

96

62,7

31

20,3

33

153

100

TECNICAS DE
COMUNICACION
INTERNA

%

%

%

%

%

%

15. Considera que la empresa
facilita la comunicacion
usando WhatsApp, Skype,
mensajes de texto y otros.

18

11,8

86

56,2

49

32,0

153

100

16. Considera que el mensaje
transmitido por sus
compafieros de trabajo hacia
los jefes es tomado en cuenta.

26

17,0

81

52,9

46

30,1

153

100

TECNICAS DE
PARTICIPACION

%

%

%

%

%

%

17. Considera que los aportes
y recomendaciones de los
colaboradores son utilizados
por la empresa durante la toma
de decisiones.

35

22,9

81

52,9

37

24,2

153

100

18.Considera que la empresa
realiza consultas a sus
colaboradores para mejorar la
forma de trabajo.

51

33,3

7

50,3

25

16,3

153

100

DIRECTIVOS Y MANDOS
DE LA EMPRESA

%

%

%

%

%

%

19.Considera que las personas
con autoridad dentro de la
empresa dirigen el trabajo de
los colaboradores
adecuadamente.

39

25,5

86

56,2

28

18,3

153

100

20Considera que los directivos
son los responsables que la
organizacion alcance sus
objetivos.

55

35,9

43

28,1

47

30,7

52

153

100
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UTILIZACION DE
HABILIDADES Y
CAPACIDADES

%

%

%

%

%

%

21. Considera que la empresa
le permite utilizar sus
habilidades para el desarrollo
de sus tareas diarias.

43

28,1

83

54,2

24

15,7

2,0

153

100

22. Considera que la empresa
favorece el aprendizaje de
nuevos conocimientos.

56

36,6

66

43,1

31

20,3

153

100

VARIEDAD DE TAREAS

%

%

%

%

%

%

23. Considera que sus
compafieros tienen variedad
de actividades que favorecen
al desarrollar sus tareas
diarias.

29

19,0

83

54,2

41

26,8

153

100

24. Considera que la empresa
permite el desarrollo de
numerosas habilidades
personales.

30

19,6

88

57,5

35

22,9

153

100

LIBERTAD

%

%

%

%

%

%

25. Considera que sus
compafieros tienen libertad
para tomar decisiones durante
el desarrollo de sus funciones.

35

22,9

70

45,8

48

31,4

153

100

26. Considera que sus
comparieros tienen libertad
para escoger la actividad con
la que se sientan mas comodos
en su centro de trabajo.

31

20,3

63

41,2

56

36,6

2,0

153

100

RETROALIMENTACION

%

%

%

%

%

%

27. Considera que la empresa
tiene un proceso de
asimilacion al trabajo y sus
desafios.

42

27,5

62

40,5

41

26,8

52

153

100

28. Considera que la empresa
toma acciones para reducir el
estrés que genera el trabajo.

78

51,0

51

33,3

24

15,7

153

100

SISTEMA DE SALARIOS

%

%

%

%

%

%

29. Considera que los
incentivos, bonos, becas y otro
establecido es justo, de
acuerdo al trabajo que se
realiza.

71

46,4

59

38,6

23

15,0

153

100

30. Considera que el salario
percibido cumple expectativas
de sus comparieros.

65

42,5

64

41,8

24

15,7

153

100

POLITICAS DE ASCENSO

%

%

%

%

%

%

31. Considera que los
ascensos de los trabajadores se
realizan de manera justa. (son
meritorios)

62

40,5

60

39,2

31

20,3

153

100

32. Considera que la empresa
asigna nuevas funciones a sus
trabajadores de manera
adecuada.

64

41,8

44

28,8

45

29,4

153

100
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AMBIENTE DE TRABAJO

%

%

%

%

%

%

33. Considera que el ambiente
laboral que brinda la empresa
es adecuado.

85

55,6

38

24,8

25

16,3

3,3

153

100

34. Considera que las
condiciones fisicas que brinda
la empresa del lugar donde
desempefia sus funciones son
adecuadas.

26

17,0

7

50,3

50

32,7

153

100

INSTALACIONES
LIMPIAS

%

%

%

%

%

%

35. Considera que su centro
laboral tiene condiciones

higiénicas adecuadas para el
desarrollo de sus funciones.

35

22,9

36

23,5

72

47,1

10

6,5

153

100

36. Considera el area donde
desempefia sus labores tiene
condiciones de higiene
adecuadas.

32

20,9

63

41,2

53

34,6

3,3

153

100

EQUIPOS ADECUADOS

%

%

%

%

%

%

37. Considera que los aparatos
electronicos (celulares,
teléfonos, radios,
computadoras, etc.) que
utiliza, funcionan
adecuadamente.

28

18,3

72

47,1

39

25,5

14

9,2

153

100

38. Considera que la empresa
brinda equipos tecnoldgicos y
herramientas que facilitan el
desempefio de sus tareas.

40

26,1

19

12,4

91

59,5

2,0

153

100

COMPORTAMIENTO
DEL JEFE

%

%

%

%

%

%

39. Considera que la manera
de comportarse del jefe frente
a los colaboradores favorece al
desempefio de sus funciones.

72

47,1

56

36,6

25

16,3

153

100

40. Considera que la
conduccion de la empresa por
parte del jefe es adecuada.

66

43,1

63

41,2

24

15,7

153

100

COMPANEROS DE
TRABAJO

%

%

%

%

%

%

41. Considera que sus
comparieros de trabajo son
amigables.

43

28,1

32

20,9

78

51,0

153

100

42. Considera que existe
lealtad entre los colaboradores
de la empresa.

20

13,1

71

46,4

59

38,6

2,0

153

100
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES, ECONOMICAS Y
TURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA AGENCIA DE
VIAJES TOUR OPERADORA LLAMA PATH DE LA CIUDAD DEL CUSCO

A continuacion, se presenta una serie de preguntas, lea cuidadosamente cada pregunta y

seleccione la alternativa que usted considere que refleje mejor su situacion, marcando con una

(X) la respuesta que a la realizad de su centro laboral:

1=Nunca
2=Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre
5=Siempre

Nombre de la Empresa:

RELACION DE PREGUNTAS

Preguntas

Nunca

Casi
Nunca

Veces

Casi
Siempre

Siempre

1. Considera que sus comparfieros pueden
tomar decisiones en su area de trabajo de
acuerdo a sus preferencias.

2. Considera que las decisiones que
toman sus comparieros en su area trabajo son
tomadas en cuenta por parte de su jefe
inmediato.

3. Considera que los deseos de
superacion laboral de sus compafieros de
trabajo son satisfechos por parte de la
empresa.

4. Considera que los deseos de bienestar
de sus compafieros de trabajo son satisfechos
por parte de la empresa.
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5. Considera que la empresa toma
precauciones ante situaciones negativas que
puedan ocurrir en el desarrollo de las tareas.

6. Considera que la empresa reacciona
rapidamente frente a un problema que se
presente en el desarrollo del trabajo.

7. Considera que la empresa tiene
conocimiento de las necesidades de sus
comparneros.

8. Considera que la empresa contribuye a
satisfacer sus necesidades.

9. Considera que la empresa apoya a la
superacion constante de sus trabajadores.

10.  Considera que la empresa realiza
actividades de formacion de capacitacion y
formacion para sus trabajadores.

11.  Considera que la empresa tiene una
adecuada distribucion de funciones para sus
trabajadores.

12.  Considera que sus compafieros tienen
conocimiento de cémo esta organizada la
empresa.

13.  Considera que las politicas de calidad
de servicio son comunicadas a todos sus
colaboradores.

14.  Considera que sus comparfieros tienen

conocimiento de las normas @y
responsabilidades de cada area de la
empresa.

15.  Considera que la empresa facilita la
comunicacion usando WhatsApp, Skype,
mensajes de texto y otros.

16.  Considera que el mensaje transmitido
por sus comparieros de trabajo hacia los jefes
es tomado en cuenta.

17.  Considera que los aportes vy
recomendaciones de los colaboradores son
utilizados por la empresa durante la toma de
decisiones.

18.  Considera que la empresa realiza
consultas a sus colaboradores para mejorar
la forma de trabajo.

19.  Considera que las personas con
autoridad dentro de la empresa dirigen el
trabajo de los colaboradores adecuadamente.

20.  Considera que los directivos son los
responsables que la organizacion alcance sus
objetivos.




147

21.  Considera que la empresa le permite
utilizar sus habilidades para el desarrollo de
sus tareas diarias.

22.  Considera que la empresa favorece el
aprendizaje de nuevos conocimientos.

23.  Considera que sus comparieros tienen
variedad de actividades que favorecen al
desarrollar sus tareas diarias.

24.  Considera que la empresa permite el
desarrollo de numerosas habilidades
personales.

25.  Considera que sus comparfieros tienen
libertad para tomar decisiones durante el
desarrollo de sus funciones.

26.  Considera que sus compafieros tienen
libertad para escoger la actividad con la que
se sientan mas comodos en su centro de
trabajo.

27.  Considera que la empresa tiene un
proceso de asimilacion al trabajo y sus
desafios.

28.  Considera que la empresa toma
acciones para reducir el estrés que genera el
trabajo.

29.  Considera que los incentivos, bonos,
becas y otros establecido es justo, de acuerdo
al trabajo que se realiza.

30.  Considera que el salario percibido
cumple expectativas de sus compafieros.

31.  Considera que los ascensos de los
trabajadores se realizan de manera justa.
(son meritorios)

32.  Considera que la empresa asigna
nuevas funciones a sus trabajadores de
manera adecuada.

33.  Considera que el ambiente laboral que
brinda la empresa es adecuado.

34.  Considera que las condiciones fisicas
que brinda la empresa del lugar donde
desempefia sus funciones son adecuadas.

35.  Considera que su centro laboral tiene
condiciones higiénicas adecuadas para el
desarrollo de sus funciones.

36.  Considera el area donde desempefia
sus labores tiene condiciones de higiene
adecuadas.

37.  Considera  que los  aparatos
electrénicos (celulares, teléfonos, radios,




148

computadoras, etc.) que utiliza, funcionan
adecuadamente.

38.  Considera que la empresa brinda
equipos tecnoldgicos y herramientas que
facilitan el desempefio de sus tareas.

39. Considera que la manera de
comportarse del jefe frente a los
colaboradores favorece al desempefio de sus
funciones.

40.  Considera que la conduccién de la
empresa por parte del jefe es adecuada.

41.  Considera que sus compafieros de
trabajo son amigables.

42.  Considera que existe lealtad entre los
colaboradores de la empresa.
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ANEXO 6: ORGANIGRAMA PROPUESTA

T =
ey ey e e



SISTEMA DE PROPUESTAS

trabajador administrativo

Nro | PS Estrategia Actividad Objetivo | Dimension | Responsable | Recursos Tiempo
isefi i T
Disefiar y aplicar encuestas por 3
cuestionario para reconocer las causas o
.. . . < %)
de las deficiencias en la atencién, o S | 2meses
. . .z o —
o necesidades, capacitacion, = ° IS
B reconocimiento, etc. © S 2
S o 2 IS
-g 2 o Q 9}
= : iz s > » >
o Indagar sobre las Implementar programas de induccién = ] >
causas que originan la respecto a las funciones a realizar en el < 2 S S | 5meses
- .z . = oo
deficiente atencidn al puesto de trabajo. c £ @ Ks)
; © g 5 Recursos S
1 usuario y proponer £ 5 2, c
R bien de | W © ] Humanos 9
mejoras en bien de la Proponer en base a los resultados de las 5w = =
. . . c 3
colectividad de la encuestas herramientas indispensables 3o § 1 mes
. o
empresa Llama Path de trabajo (EPP, hardware, etc) que - g_ g
. ©
necesita el personal 2 2
3
(%]
Implementar una base de datos que L:
contenga la informacién personal del 3 1 mes
(o]
c
[S)
(o]
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para escuchar y atender en lo que sea

N° | PS Estrategia Actividad Objetivo | Dimension | Responsable | Recursos | Tiempo
© c
Identificar los tipos de incentivos y ° 2
reconocimientos que le generen una ° <
L, IS = v | 2meses
mayor motivacién laboral al personal ° o S
P . hd =
] administrativo. o 9 E €
=
° c B Q 8
= o © >
e} = 5 ® 8
e E B2 € (]
& | Implementar actividades | Implementar actividades socio laborales g g o >
que estimulen la que mejoren las relaciones 33 3 S 1 dia
L . =2 = > )
motivacion y generen interpersonales. v w® b= o
R > € © Recursos [}
2 mayor compromiso en el o 2 2 Humanos €
L bl R
cumplimiento de las é 2 £ g
funciones del trabajador | Orientar a los jefes inmediatos acerca de g g .gu 8‘
administrativo. las formas de reconocimiento que no £ o N S 3 dias
) . 4 <}
tengan un fin monetario. 8 5 b g
8 3S T T
> C o)
. L] o
Proponer reuniones eventuales de € =
. . . . c o)
trabajo directas autoridad-trabajador, = “C’ .
“ S 1dia
I =
oo )
S >

posible, sus necesidades laborales.
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Nro | Ps Estrategia Actividad Objetivo | Indicador | Responsable | Recursos Tiempo
. Qo ; 3 dias
Capacitar al personal sobre la c 38 ,
i . | 9] X o Segun fecha
- —
importancia de las buenas k= g = establecida y
. relaciones con el usuario. o & e areas
2
PI’OpOI’CI.OI"]aI’ S c S especificas.
un servicio 5 o o
o et € >
% especializado al | Implementar el prometa menos y 2 o 3
3 32 | cliente externo entregue mas, en donde se < El Recursos e Elo y
. . 2 (7]
g para su pretende realizar el trabajo en el S o humanos 2 establecido
satisfaccion tiempo indicado. P S §
plenay B § 2
. w w
garantizarle el pi @ Q
. . 7 - =
cumplimiento Implementar un buzén de § B g 1 Mes
de las fechas sugerencias para el cliente interno 0 Z
programadas. y externo. -
Nro | Ps Estrategia Actividad Objetivo | Indicador | Responsable | Recursos Tiempo
. . o)
cotizar precios de cada una de las o 2 >
. hrd Q
actividades a desarrollar. o 3 S
e ©
Elaborar el o 2 & 4
] o 1) = 0O
o | presupuesto de Elaborar el presupuesto. 25 s R g g
0 C ecursos
o la puesta en s g 3 humanos Joi 3 2 Meses
.. o = © c
4 | & | marcha del plan Requerimiento de presupuesto a la g o 2 48
de marketing Oficina de contabilidad para tener @ 2 c @
: P . o ©
el conocimiento si existen recursos g g £
. . =}
para la puesta en practica de o § T

actividades.

152



Nro | Ps Estrategia Actividad Objetivo | Indicador | Responsable | Recursos Tiempo
Fomentar e implementar
reuniones internas de trabajo para .y
- es
la toma de conciencia laboral
. . Fecha no
sobre la importancia de la )
. .. . y establecida.
informacion, comunicacion y e
coordinacion. 2
©
=
2 ©
Emplear el uso intensivo de las 2 £ %
. . s o
Mantener tecnologias de informacion para § 5 o No
comunicado al mejorar los indicadores &£ £ % establecido
cliente interno | estadjsticos que contribuyen a una e p 5
i . c o
(trabajador acertada toma de decisiones. % = g
§ | administrativo) = 2 - @
S RS 2 Oficina o
8 | sobreaquellos . . 2 © 2
£ aspectos Concertar reuniones internar para o 5 General de &
. R _
5 [ necesarios para que, a través de un consenso = c Personal °
o e L o =
N critico y reflexivo, identificar los g S 3 2 Meses
desempefiar N . I b =
L valores institucionales, trabajar en o N “
sus actividades L, pus 5 3
funcién de ellos y hacerlos de c ° c
laborales con S g S RN o
S conocimiento publico. = © €
eficiencia. © o B
[ o© T
. . s) 5
Difundir y mantener la = <
comunicacion interna sobre: ©
. - C
Reuniones laborales, noticias y g N
. . . o
eventos de indole e importancia .
establecido

laboral (Estas actividades deben
ser transmitidas a través del correo
institucional, tableros de anuncios
y el uso adecuado de pizarras)
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SISTEMA DE CONTROL

El control seré ejecutado por el are de recursos humanos y el personal que éste
designe para cada una de las actividades a realizarse delimitando responsabilidades y

estableciendo niveles de autorizacién.

El control de las actividades debe darse de manera diaria en cuanto a la
implementacion y cumplimiento de las mismas y de manera mensual en cuanto a las

actividades en fechas ya establecidas.

Se debe implementar y ejecutar una bitacora dénde el encargado lleve un control de
todos los sucesos y el cumplimiento en las fechas y horas programadas de cada una de

las actividades y asi poder realizar correcciones en los procesos y estrategias.
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ANEXO 7: FOTOGRAFIAS

Imagen 2 Aplicacion de las encuestas a Ios gwas dela agenma
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H po ot make SGIES
0o make o client

Imagen 3 Aplicacién de encuestas en las oficinas de la agencia

Imagen 4 Aplicacion de encuestas en el km 82 “Inicio del camino inca 4 dias/ 3 noches
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Imagen 6 Aplicacion de encuestas a porteador en ruta
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Imagen 8 Aplicacion de encuetas a porteadores
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-

‘I'magen 10 Porteadores en el km 82 “Inicio del camino inca 4 dias/ 3 noches




160

Imagen 12 Aplicacion de encuestas en las oficinas de la agencia



