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RESUMEN

La agencia de viajes Condor Travel, con sede en Cusco, se ha hecho un nombre como lider
del mercado en la industria del turismo, ganando elogios de clientes de todo el mundo por la
amplitud de sus ofertas, el uso de tecnologia de punta y la amabilidad y profesionalismo de
su personal. Aunque la adecuada planificacion y organizacion del recurso humano es un
componente crucial del desempefio laboral, el recurso humano de esta empresa no cumple
con estos requisitos. EIl objetivo del presente trabajo de investigacion es determinar la
influencia del Marketing interno en el desempefio Laboral en la Agencia de viajes Condor
Travel Cusco 2017. Para comprender la cadena de valor de la Agencia de viajes Céndor
Travel 2017, en la ejecucion de este trabajo se utilizé una metodologia de disefio descriptivo
correlacional, con una muestra de 69 profesionales de las areas administrativas, operativas y
de campo correspondientes a los colaboradores considerados en planilla. En el cuestionario
entregado a los participantes se utilizaron 26 items creados en referencia a los indicadores.
Estos instrumentos fueron luego sometidos a los andlisis correspondientes, los cuales
establecieron la validez y confiabilidad de las pruebas. Finalmente se concluye que el
marketing interno incide significativamente en el desempefio laboral de la Agencia de Viajes
Condor Travelen laciudad del Cusco —2017, por lo que se reconoce un impactosignificativo
del marketing interno en el desempefio laboral mediante la prueba Chi-cuadrado con un 95%
de confiabilidad para Condor Travel Agencia de Viajes en Para el desempefio de Cusco, la
correlacion fue de 50,5%, p <0,05. De esto deducimos la importancia del marketing intemo
para mejorar el desempefio laboral de la Agencia de Viajes Condor en la ciudad del Cusco
2017.

Palabras claves: Marketing interno, desempefio laboral, cultura organizacional.
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ABSTRACT

The travel agency Condor Travel of the city of Cusco, has been constituted as a leader
company in the touristsector, beingrecognized internationally by the quantity of itsservices,
technology of vanguard as well as the professionalism and cordiality of its workers,
Nevertheless the human resource that works in this company is not with the adequate
organization and planning of the Human Resource that is vital part importance in the labor
performance. The objective of this research work is to determine the influence of internal
marketing on labor performance in the travel agency Condor Travel Cusco 2017. The
methodology applied in the execution of this work was used descriptive correlational design,
with a sample of 69 professionals, administrative areas, operational and field corresponding
to collaborators considered on the payroll, to know howis the value chain of the travel agency
Condor Travel Cusco 2017, a questionnaire was applied to the people involved in which is
considered 26 items developed in reference to the indicators, these instruments were
submitted to the respective analysis that determined that the tests are valid and reliable,
finally it was concluded that internal marketing significantly influences the work
performance in the travelagency Condor Travel in Cusco - 2017, thisisdue to 95% reliability
through the Chi-square test, it is accepted that internal marketing significantly influences the
work performance in the travel agency Condor Travel in the city of Cusco, where the ratio is
50.5%, p < 0.05. from which we deduced the importance of Internal Marketing to improve
work performance in the travel agency Condor Travel in the city of Cusco 2017.

Keywords: Internal marketing, work performance, organizational culture.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios la agencia de viajes se ha convertido en uno de los negocios
mas importantes del sector turistico de la ciudad del Cusco, ya que este es uno de los sectores
mas importantes despuésdel sector comercial, lo que afecta en gran medida la economia de
esta gran region.

Las agencias de viaje y Turismo en el Cusco son aquellas cuya funcion consiste en
una parte en servir de intermediarios y otra en organizar viajes parasu venta.

La importancia del mejoramiento en la calidad de sus servicios quien se presentaa
los turistas es innegable. Los turistas dan mucha importancia a la calidad del servicio. Las
agencias de viajes y turismo es la empresa cuyas caracteristicas y funciones estan disefiadas
desde el punto de vista del proceso organizacional en promovery brindar el mejoramiento
de la calidad de sus servicios.

Las medidas de marketing interno vigentes en la agencia de viajes Condor Travel
Cusco 2017 para mejorar el desempefio laboral permitirdn conocer el desempefio laboral de
sus colaboradores, para el desarrollo de esta investigacidn se estructura en capitulos, en el
primer capitulo se analiza esta problematica Enunciado, cabe mencionar que en este
momento se realizara un programa completo para lograr el proposito del estudio, y luego en
el segundo capitulo se desarrolla un marco tedrico conceptual, tema que puede arrojar luz
sobre el problema descrito, es decir. Es en este capitulo que el investigador trata de ampliar
las ideas sobre el tema de investigacién aplicando unateoria, modelo o método, asi como de
realizar deslindes te6ricos conceptuales respecto de los elementos o variables considerados
en el problema objeto de investigacion, Otro aspecto discutido en el Capitulo 3 son los mitos

utilizados en la investigacion, es decir, como se construye el trabajo de investigacion,

Xiii
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teniendo en cuentael tipo de investigacion, el nivel de estudio, el método de investigaciony
la seleccidn de la poblacién y la muestra adecuada. En el cuarto capitulo se desarrolla el
instrumento aplicado en el estudio para luego tener que realizar un andlisis hasta lograr el
resultado esperado en la investigacion. Finalmente, en el quinto capitulo nos abocamos
esperando en la investigacion. Finalmente, en el quinto capitulo nos abocamos a realizar la
discusion sobre los resultados a los que se llegaron en la investigacion, los mismos que en
este apartado es donde se determinaa través de la prueba de la hip6tesis la respuesta a la que
se arribd durante el desarrollo del trabajo. Una vez estructurado el trabajo y encontradas las
respuestas a nuestras inquietudes y las de los tesistas sobre el trabajo de investigacion, se
presentan las conclusiones y recomendaciones, que en todo caso forman la base de la

investigacion propuesta.

Xiv
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CAPITULO 1:

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema Objeto de la Investigacion

La agenciade viajes Condor Travel, la cual se ubica en la ciudad del Cusco, se ha
labrado un nombre como lider en el mercado de la industria turistica. Sus servicios son del
mas alto nivel y los miembros de su personal son corteses y profesionales.

Condor Travel S.A.C. ofrece servicios de Turismo convencional, Interés especial,
Turismo de Aventura, viajes de incentivos, Cruceros, etc.

Actualmente la agencia de viajes Condor Travel Cusco se encuentra ubicado en la
Avenida Alejandro Velasco Astete n° A-1-2-3 la cual cuenta con los departamentos de
administracion, contabilidad, operaciones, aventura, transportes, estos departamentos cuentan
con equipamiento basico contando con computadoras, teléfonos, escritorios, implementos de
oficina, asi como vehiculos propios parael servicio de transporte.

Cuando los empleadores o jefes preguntan directamente sobre los niveles de
compromiso de los empleados, es posible que losempleados sientan que brindar una respuesta
honesta se reflejara negativamente en el negocio o resultard en una respuesta negativa. Las
personas que estan preocupadas por ser despedidas o ser objeto de acoso en el trabajo pueden
tener miedo de expresar sus preocupaciones por temor a ser acosadas o despedidas. Como
resultado, los superioresa cargo pueden carecer de conocimiento, lo que genera incomodidad

en el trabajo y un mal servicio al cliente.
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Uno de los problemas que afecta el desempefio de los empleados es la falta de
reconocimientoy atencion por parte de los superiores directos e incluso la indiferencia ante el
desempefio brindado a la empresa, razon por la cual los empleados se limitan a realizar sus
tareas sin contribuir al desarrollo de la empresa. compafiia.

Rotacion constante del personal, faltade compromiso conlaempresay falta de apoyo
del personal, lo que lleva a la incorporacion de nuevo personal, altos costos y fallas
comerciales, lo que genera malestar en los clientes, provoca quejas de los clientes leales que
ya estan en laempresay luego pierden acciones Departamentos afectados.

Adicional a ello, no se cuenta con Recursos humanos en la sucursal Condor Travel
Cusco porlo queesto afectaen gran parte en el desenvolvimiento normal del empleador puesto
que se desconoce mucho de las funciones que el empleador tenga a su cargo.

El servicio al cliente es inadecuado debido a la falta de preparacion sociocultural,
caracter, energia y destreza de los empleados para proporcionar productos o servicios, asi
como por la falta de comprensién de los incentivosadicionales por el trabajo realizado. Como
el puesto de gerente estd por encima del rango y la empresa no proporcionarotacion nivelada
para este puesto, ademas del hecho de que no se ofrecen oportunidades de promocion a los
empleados existentes, la estructura organizativa de la empresa indica que hay muy pocas
oportunidades para ascenso en esta posicion Alcance de los servicios prestados por Céndor
Travel.

Cuando los miembros del personal no estan trabajando, lainformacionllega de forma
distorsionada y mal interpretada porque reciben poca informacion de sus superiores y se les
comunica digitalmente (via correo electrénico), algo casual y/o sin mucho interés. El exceso

de trabajo, la mala organizacién y la falta de dedicacion a la empresa estan presentes.
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La agencia de viajes Condor Travel Cusco brinda servicios y promociones sin
capacitar adecuadamente a su personal; como resultado, el personal tiene dificultades para
llevar a cabo sus funciones con eficacia porque no esté bien equipado para hacer frente a las
modificaciones o la introduccién de nuevos productos; los servicios que brindan también se
comprenden de manera incompleta; y son incapaces de tomar las medidas apropiadas. Todos
estos problemas son provocados por el terrible marketing interno de la organizacion.

Para ello se proponen las siguientes opciones de mejora:

¢ Implementar un plan de marketing interno dirigido al personal de la agencia de
viajes Condor Travel Cusco.

e Ofrecerideas de motivacion a los esfuerzos de la organizacion.

e Atravésde lacapacitacion, inculque en lafuerzalaboral unaculturacorporativa

que valore el servicio superior al cliente.

o Utilice las técnicas de comunicacion interpersonal del equipo para construir

relaciones exitosas y fructiferas con sus clientesen Céndor Travel Cusco.

e Para lograr resultados de calidad del servicio al cliente, opte por aplicar

herramientas de marketing interno.
e Meétodos usados paraconocer y mantener el buen funcionamiento del personal.

e Principal funcién: cubrir las necesidades de los trabajadores.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General

¢ Como el marketing interno mejora el desempefio laboral en la agencia de viajes Condor

Travel de la ciudad del Cusco —20177?
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1.2.2 Problemas Especifico

e ;Cuélesson las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Condor
Travel de la ciudad del Cusco —2017?

e ;ldentificar el desempefio laboral en la agencia de viajes Condor Travel de la ciudad

del Cusco —2017?

1.3 JUSTIFICACION
1.3.1 Relevancia Social
Los resultados de este estudio beneficiaran a los clientes potenciales de los servicios de
Condor Travel en la industria del turismo, y el estudio brindara informacion detalladaal

personal de la empresa sobre las mejores practicas para el marketing interno.

1.3.2 Implicancias Préacticas

Usando la informacion obtenida de este estudio, Condor Travel podra obtener una
comprension més detallada de como mejorar el marketing interno para maximizar el

rendimiento.

1.3.3 Valor Tedrico

Se utilizaran teorias relacionadas con las variables de investigacion para desarrollar la
presente investigacion; Se desarrollaran teorias de marketing interno desde la teoria del
marketing en general, y se utilizaran teorias relacionadas con el desempefio laboral desde
la teoria del recurso humano, mejorando la eficiencia de la agencia de viajes Céndor

Travel en la ciudad del Cusco.
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1.34 Utilidad Metodolodgica
El estudio disefiado fue un estudio descriptivo relevante que utilizé6 métodos estadisticos,

deductivos para la obtencion de resultados. Comenzara con una investigacion de los

empleados de las empresas involucradas.

1.3.5 Viabilidad o factibilidad
La investigacion desarrollada fue posible porque el investigador tuvo los recursos para

realizar la investigacion y la empresa tiene los datos necesarios para realizar la

investigacion.
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.41 Obijetivos Generales

Determinar la influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la agencia de

viajes Condor Travel de la ciudad del Cusco—- 2017

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Conocer las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Condor

Travel de la ciudad del Cusco — 2017

e Identificar el desempefio laboral en la agencia de viajes Condor Travel de la ciudad

del Cusco— 2017

1.5 DELIMITACIONES DEL ESTUDIO

1.5.1 Delimitacion Espacial

La Agencia de Viajes Condor Travel en la ciudad del Cusco se encuentra delimitada

geograficamente en el presente proyecto de investigacion.

1.5.2 Delimitacion Temporal

De septiembre adiciembre delafio 2017 estara cubierto por este proyecto de investigacion.
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CAPITULO 2 : MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTESDEL ESTUDIO

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Tesis: Efectos de una intervencion ad hoc sobre el clima organizacional y
el desempeno laboral, en la Universidad Nacional Autonoma de México.
Universidad: Universidad Nacional Autonoma de México.

Lugar y Ano: México - 2015

Tesistas: Villavicencio Carranza

Realizoé la investigacion: Efectos de una intervencion ad hoc sobre el clima
organizacional y el desempeno laboral, en la Universidad Nacional

Auténoma de México.

La investigacion llegé a las siguientes conclusiones:

1. Se examind la validez de contenido de este instrumento item por item, tanto en
su estructura gramatical como en su presentacion, asi como asegurando que se
tratara de muestras de conductas representativas de lo que se pretendia medir.

2.Validez ecoldgica; También se hace hincapié en que eltipo de validez ecoldgica
también se cumpli6 por la relevancia que conlleva. En este sentido, el disefio de la
investigacion tuvo adecuadamente en cuenta las circunstancias que se dan
naturalmente en el marco del fendmeno objeto de estudio. De esta forma, la

informacidn utilizada para desarrollar el cuestionario y los datos recopilados para
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evaluar el clima organizacional son proporcionados por los empleados en

contextos que les son familiares.

Tesis: Impacto del marketing interno en el desarrollo de innovacion / La
co-creacion en el sector turistico de La Serena — Chile.

Universidad: Universidad de La Serena La Serena, Chile

Lugar y Ano: La Serena Chile- 2016

Tesistas: Mauricio Castillo-Vergara

Alejandro Alvarez-Marin

Ken Matsuda Oteiza

Natalia Alvarado

Maria José Codoceo

CONCLUSIONES:
Los clientes cuentan con el potencial de desempefiar un papel importante en la
definicion de nuevos bienes y/o servicios, asi como en sus propias experiencias al
usarlos. Este punto de vista se basa en la idea de que el valor se encuentra en las
experiencias del cliente y no en el consumo de bienes y servicios. Como resultado,
la empresa no puede crear valor sin la participacion de sus clientes. EI mercado
esta evolucionando hacia un espacio de conversacion como resultado de estos
clientes y activos conectadosy bien informados que crean valor a través de la
interaccion. Los clientes co-crean sus experiencias en un escenario donde la
empresa en su conjunto interviene a través de diversas interacciones. El papel del

cliente en la creacion de valor es, por tanto, activo, y el papel de la empresa es
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fomentar esta creacidn de valor a partir de interacciones y experiencias (Casis,
2014)

La relacion entre un cliente y una empresa es una serie continua de experiencias,
actividades e interacciones dinamicas quese suceden a lo largo del tiempo. Enesta
relacion se consideran tres componentes principales: el proceso de creacién de
valor del cliente, el proceso de creacion de valor de la empresay el proceso de
creacion de valor que tiene lugar en las reuniones e intercambios (Blasco, 2014)
Es fundamental reconocer los elementos fundamentales de las interacciones
cliente-empresa que respaldan la co-creacion cuando se habla de la co-creacion de
valor. Dialogo, Acceso, Riesgo Beneficios y Transparencia conforman estos
elementos. Para poder completar este proceso, estos cuatro componentes deben
trabajar juntos. El secreto para abrir nuevas fuentes de ventaja competitiva son
estas interacciones de alta calidad que permiten al cliente crear conjuntamente
experiencias distintivas con la empresa. La Ldgica de Servicio Dominante ve la
creacion de valor como un proceso dindmico que involucra una variedad de
sistemas y actores que se extiende mas alla de la interaccion entre el negocio y el
cliente (Casis, 2014)

Los resultados confirman la presencia del marketing interno en la Asociacion de
Gastronomia de Pefiuel y muestran que tiene un efecto positivo en el compromiso
de los empleados y el compromiso positivo del cliente. Si bien se valora a los
clientes y ejecutivos, estos no trabajan juntos para innovar a traves de la creacion

conjunta.
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A laluzde lo anterior, se puede decir que la Asociacion Gastronémica de Pefiuelas
se limita a actuar como facilitador de valor utilizando el sistema convencional,
seleccionando los bienesy servicios, y asumiendo lo que esvalioso para el cliente.
Para que la Asociacién Gastronomicade Pefiuelas pueda implementar con éxito
una cultura co-creativa, primero es necesario evaluar como se manifiesta
actualmente la co-creacion en los principales factores que contribuyen a ella. Esto
se relaciona con una de las limitaciones de la investigacion porque la herramienta
de evaluacion utilizadatiene sus limites para determinar si existe co-creacion entre
el personal de primera linea y los clientes a través de una serie de variables que se
reflejan en los resultados del cliente. En consecuencia, no es posible evaluar si la
Asociacion cuentacon losrecursos necesarios para lograr la co-creacidon en cuanto
a su capacidad de innovacion y atencién a las necesidades de sus clientes. (Casis,
2014)

Se recomienda realizar mas investigaciones sobre como la cultura de los clusteres
inhibe o promueve la cultura de creacion conjunta, como las caracteristicas
individuales de los lideres o gerentes de los clusteres influyen en el crecimiento de
la innovacion y como medir el desarrollo de losgrupos a lo largo del tiempo. antes

de que se tomen medidas inmediatas (Vergara, 2016).
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2.12.  Antecedentes Nacionales
Tesis: Propuesta de un plan de marketing interno para mejorar la calidad
del servicio al usuario en la Universidad de Lambayeque.
Universidad: Universidad de Lambayeque facultad de ciencias sociales,
comerciales y derecho escuela profesional de administracion y marketing.
Tesista: David Jonathan Fernandez Maldonado

Lugar y Ane: Chiclayo, 2016

Conclusiones:

Analizando los datos de la encuesta, es claro que si bien la Universidad de
Lambayeque puede brindar un ambiente de trabajo agradable y los empleados estan
dispuestos, en algunos aspectos la satisfaccion de los socios cooperantesno es muy
positiva, debido a las diferencias y organizaciones finales que afectan la nivel de
servicio que se pretende entregar.

Al igual que otras universidades, se ha sefialado que la Universidad de Lambayeque
tiene una estructura organizacional de caracter vertical. Esto es asi porque los
empleados no pueden agilizar ciertas solicitudes realizadas por clientes o estudiantes,
paralo cual se requiere laaprobacidn de laaltadireccion. Se han aceptado las politicas
y reglamentos de la Universidad.

Adicionalmente, se ha observado que muy pocos empleados realmente se preocupan

por la universidad y ejercen iniciativa de liderazgo. (Fernandez, 2016)

10
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2.13.  Antecedentes Locales
Tesis: Desempeno laboral y calidad de Servicio en la Agencia de viajes
Peru Agency.
Universidad: Universidad Andina del Cusco
Tesista: Alexandra Torres Mora

Lugar y Ano: Cusco 2012

Conclusiones:
El desempefio laboral influye de manera directa la calidad de servicio que una
agencia de viajes brinda a los turistas.
Se ha demostrado que los problemas del personal en su desempefio laboral son
multiples en cuanto a nivel de formacion y valores.
La agencia de viajes Pert Agency realiza el proceso de reclutamiento de personal
pero esta no esta lo suficientemente implementado y mejorado como para poder

captar al personal adecuado para que labore en sus diferentes areas.

Tesis: Marketing interno como estrategia para optimizar la calidad de
servicios en la empresa municipal de Festejos del Cusco EMUFEC.
Universidad: Universidad Andina del Cusco

Tesista: Victor Jesus Escobedo

Lugar y Ano: Cusco 2013

Conclusiones:
La rotacidn del personal designadoy, lo que es mas importante, la contratacién de

nuevos empleados tiene un impacto en las relaciones laborales porque el proceso

11
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de transferencia de la gerencia genera problemas de comunicacion y conflictos
entre los empleados.

La falta de un adecuado sistema de comunicacion crea un ambiente de trabajo
negativo y retrasa el logro de los objetivos de cada area y de la propia agencia, ya
que faltan personas y se desalienta el trabajo en equipo.

Debido a que las transiciones gerenciales estan influenciadas principalmente por
factores politicos y resultan en despidos masivos sin tomar en cuenta las
habilidades y capacidadesque el personal contratado pudo haber desarrollado y
adquirido durante su empleo, tienen un efecto adverso en la estabilidad de los
puestos de trabajo de los empleados de EMUFEC Cusco.

Adicionalmente a la falta de garantias de permanencia parael personal contratado
bajo la modalidad CAS, el personal de EMUFEC que labora parael sector publico
cuenta con regimenes de carrera administrativa insuficientes. Esto crea malestar
entre los empleados y conduce a una mala situacion. ambiente en el trabajo

(Escobedo, 2013).

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Teoria del Marketing

La teoria de las 4 P (Precio, Producto, Promocion y Plaza) y la teoria del
marketing de servicios, que fue popular entre 1993 y 2012, se combinarén en su
aplicacion més comun. Los siguientes rasgos describen esta estrategia de marketing. El
marketing es el andlisis estratégico, la organizacion, la planificacion y el control de los

recursos y actividades comerciales para la producciény distribucion rentables de bienes

12
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y/o servicios para satisfacer las necesidades de los clientes reales y potenciales. Segun
Philip Kloter (1974) (Boza 2009: 47), ElI marketinges la actividad en el mercado para
satisfacer las necesidades y deseos de las personas; por lo tanto, el marketing es una
actividad humana dirigida a satisfacer las necesidades y deseos de las personas.
Intercambiar deseos de una manera que contribuya a la supervivencia de la empresa.
John Bowen, (Makens, 2003) (Boza 2009: 48)} " Las caracteristicas de los servicios
turisticos son: intangibles, producciény consumo simultaneos, dificiles de estandarizar
y unificar, no sujetos a almacenamiento, interaccién entre el personal y los clientes, los
clientes, la imitacion y la innovacion son dificiles, combinacion tangible e intangible,
agregacion de componentes, mercado: interno cliente: Referencia: afecta” IPERU
(Taller de direccion y gestion de Marketing turistico 2003). (Boza, 2009: 36) Los
principios basicos del marketing son: El marketing se basaen que la demanda determina
la oferta; laempresa debeajustar su marketingmix a lademandadel mercado; laempresa
estd posicionada para enfocarse en satisfacer las necesidades del cliente; el proceso de
comercializacion debe ser planificado y basado en un diagndstico que incluya
pronosticar y pronosticar el futuro, para operar en un ambiente dinamico, el plan de
marketingdebe ser flexible y paraser comercialmenteexitoso, el plan de marketing debe
ser capaz de adaptarse al mercado cambiante . condiciones. Las empresas deben cumplir
su mision en beneficio del mercado y de la sociedad. Philip Kotler (Mackens, 2003)
(Boza, 2009: 48) distingue nivel politico (misidn, metas), nivel estratégico (direccion de
la accién) y nivel tactico (uso efectivo de los medios) en la estrategia de marketing. Las
estructuras siguen las leyes de las estrategias, los desarrollos de laestructuraempresarial
y la eficiencia de las estructuras empresariales. (Boza 2009: 48) Kotler y Trias de Bes

Colaboran con un nuevo modelo de marketing horizontal que es de ayuda al modelo de
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marketing vertical tradicional y esto generara mejores oportunidades en bien de la
innovacion, por lo que, crea ideas originales e innovadoras. El marketing vertical
segmenta el mercado en subgrupos de consumidores siendo las necesidades consideradas
como el punto de partida para el desarrollo del producto. En otras palabras, la innovacion
es la clave de la competencia en el mercado actual, y si el mercado es muy competitivo,
hay pocas posibilidades de éxito. (Boza,2009: 28) Otro tipo de proposiciones el enfoque
de marketingo marketingmix, que esunacombinacionde productosy precios utilizados
para satisfacer la demanda para lograr un objetivo establecido. Tras un exhaustivo
analisis de la competencia, el entorno, el mercado y la propia organizacion, el trabajo se
centra en desarrollar un plan de marketing de clientes. José Severo (1996). (Boza, 2009:
32). Su supuesto es que los compradores de bienes y servicios se comportan con las
mismas motivaciones: seguridad, economia, comodidad, etc. Las diferencias entre un
mercado y otro son diferencias de matices y operativas, no conceptuales, y la misma
tecnologia que se usa para vender cigarros o autos se puede usar para vender banca,
viajes, seguros o cualquier otra cosa. Debido a la naturaleza intangible de los servicios,
probablemente sea méas importante crear unaimagen apropiada para la comercializacion
de servicios que de productos (Boza, 2009:33). Pero por ejemplo cuando unturista llega
a un destino, su satisfaccion se vera muy influenciadapor el paisaje e infraestructuras,
vialidades, alojamiento, decoracion, etc. coordinacion de circunstancias. Del mismo
modo, la formaen que lo tratan en un hotel, restaurante 0 agencia de viajes sera
importante cuando los viajeros califiquen sus viajes. Al formular una estrategia de
marketing, estas caracteristicas de la industria o servicio no deben pasarse por alto, ya
que tienen un impacto directo en la promocion. (Acerenza, 1990) (Boza, 2009: 34) M.C.

Donald dice que en marketinges importante considerar la calidad, el servicio, lalimpieza
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y el valor agregado; el objetivo es lograr y retener clientes satisfechos y rentables, con
la satisfaccion del cliente como beneficio. es el principal objetivo del marketing; por lo
tanto, el MIX de marketing debe ser utilizado como unaherramienta, como unamezcla
de diferentes componentes, paracrear ofertas de marketing efectivas para el mercado
objetivo, entre las que consideramos publicidad efectiva, ventas, productos, precios,
distribucion, investigacion de mercado, sistematizacion de informacion y planificacion
empresarial; también cabe sefialar que estas herramientas de planificacion de marketing
se centran en productos, precios, promociones, colocacion o distribucidn de productos o
servicios. El elemento basico de la mision es el propoésito de la organizacion, entendido
como la definicion de la razon de ser de la organizacion, que comprende: producir
bienes, satisfacer 33 tipos de necesidades, atender a los clientes de la organizacion,
segmentar el mercado, desarrollar recursos. o competir, etc. De esta forma, la definicion
del dominio, que es uno de los componentes de la politica, cumple con su proposito.
Ambos términos explican el papel de las organizaciones en la sociedad . (Boza 2009: 51)
Los tres principios de la mision de venta a los consumidores son: 1. Ofertas diferentes.
2. Una historia conmovedora. 3. Soberania del consumidor. (Kotler. 2012: 89). El
marketing de servicios, que se dio a conocer en la década de 1990, ofrece: cambiar la
vida de los empleados y darles las herramientas que necesitan para cambiar la vida de
los demaés (Kotler. 2012: 106), actuar con honestidad para competir en el mercado. en
términos de talento, mejorar la productividad y los puntos de contacto con los clientes y
gestionar la diversidad. Vea las herramientas que deben estar disponibles para los
empleados, tales como: Voluntariado: Empleados rentables para obtener ganancias
financieras. Innovacién: crear productos con personalidad y buen efecto. Poder

compartido con los empleados: involucrar a los empleados en la toma de decisiones,
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votary contribuir a dar forma al futuro de la empresa. (Leven), Enfatice la importancia
de estar centrado en el cliente, considere recompensar a los empleados y tomar
iniciativas para beneficiar a los clientes. EI marketing es una filosofia empresarial, una
forma de pensar y estructurar los negocios y los negocios, y por lo tanto el marketing es
una herramienta fundamental que se considera como un cédigo de conducta. Por
ejemplo, no engafiar a los clientes para no dafiar la imagen de la empresa, saber
anticiparse y satisfacer las necesidades de los huéspedes o clientes y cuidar los detalles
se consideran verdadera experiencia de cliente. (Boza, 2009: 37) “Hay dos formas de
inculcar valores: capacitar a nivel formal y capacitar a nivel informal. Mas importante
aun, hay que conectar los valores con el comportamiento porque hay que darles la

oportunidad de hablar.”

16

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. A:Ic},i?\:\m : Repositorio Digital

del Cusco

2.2.2 Estrategia de marketing

La estrategia de marketing se centra en el cliente Cuando se
comprenden bien los clientes y los mercados, la direccion de marketing puede
desarrollar estrategias centradas en el cliente. Se conceptualiza la gestion de
marketing como el arte y la ciencia de seleccionar mercados objetivo y
construir una relacion de rentabilidad dentro de ellos.

El gerente de marketing tienen como mision la de descubrir, atraer,
retener y aumentar el valor de los clientes objetivo creando, entregando y
comunicando valores superiores para el cliente. Para desarrollar una estrategia
de marketing exitosa, los gerentes de marketing deben dar respuesta a dos
preguntas importantes: ";A qué clientes servimos (cual es nuestro mercado
objetivo)?" «;Como podemos servir mejor a estos clientes (cuadl es nuestra

propuesta de valor)?
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El marketing verifica aquella necesidad de un consumidor y la
capacidad de la empresa que pueda satisfacer aquellas necesidades; los mismos
factores determinan la mision y los objetivos generales de la organizacion.

El marketing juega un papel central en la planificacion estratégica de
varias maneras. En primer lugar, marketing significa que la estrategia de la
empresa debe girar en torno a la filosofia de satisfacer las necesidades de los
grupos clave de consumidores. En segundo lugar, el marketing proporciona a
los planificadores estratégicos informacion que les ayuda a identificar
oportunidades de mercado atractivas y evaluar el potencial de la empresa para
explotarlas. Finalmente, dentro de cada umdad de negocios, marketing

desarrolla estrategias para lograr las metas departamentales.

En cada unidad de negocio, el marketing juega un papel importante en el logro
de los objetivos estratégicos generales. El papel y las actividades de marketing en la

organizacion se desarrollan a través del proceso de marketing, que incluye:
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1. Analizar las oportunidades de marketing.

2. Seleccionar mercados meta.

8]

Desarrollar la mezcla de marketing.

4. Administrar la labor de marketing.

Hay varias fuerzas que influyen en la estrategia de marketing de una
organizacion. Centrarse en el grupo objetivo. Las organizaciones identifican el
mercado total, lo dividen en segmentos mas pequenos en funcion de sus
necesidades, caracteristicas o comportamiento; seleccione los segmentos mas
prometedores y concéntrese en servir y satisfacer esos segmentos. El proposito
de esta segmentacidon es crear grupos de consumidores que respondan de

manera similar a un conjunto especifico de campanas de marketing.

2.2.3 Teoria del Marketing Interno

El marketing interno se considera como un todo de técnicas que
permite "vender" la filosofia de la empresa y sus objetivos, estrategia,
estructura, gestion y demas integrantes al mercado creado por los empleados
"clientes internos" en los que opera, con el objetivo principal. aumentar su

motivacion y aumentar directamente su productividad.
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2.2.4 Teoria del desempefio

Basicamente, el servicio es un logro. Asi, la gestion del desempefio implica la
especificacion de actividades y resultados relacionados con la gestion de personas

(Elorduy Mota, 1993).

2.2.5 Teoria del recurso humano
ARH vieneaser unafuncion deltipo gerencial que se dedicaaelegir, capacitar,

evaluary compensaralosempleados. De este modo, todos los gerentes son considerados
funcionales por cuanto se encuentran involucrados en actividades de reclutamiento,
entrevista, seleccidn y capacitacion.

Las personas son el activo més importante en una organizacion. Las
organizaciones exitosas creen que solo pueden crecer, desarrollarse y mantener
la continuidad si pueden optimizar el retorno de la inversion para todos los
socios, pero especialmente para los empleados. La gestion del talento en una
organizacion es una funcién que permite que las personas (empleados,
funcionarios, recursos humanos o cualquier otro nombre) trabajen juntas de
manera efectiva para lograr las metas organizacionales e individuales.
Administracion de recursos humanos (HRA) sigue siendo el término mas
comun.

Las personas tienen la capacidad de poder aumentar o disminuir las fortalezas
y debilidades de las organizaciones, ello depende de la manera como se trate

(Chiavenato).
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2.2.6 Marketing interno

Hoy en dia, cuando hay mas bienes y servicios en el mercado que personas
calificadas para comprarlos, se necesita una oferta con ventaja competitiva. En un
mercado donde los productos tienden a ser indiferenciados, la comercializacion de
activos intangibles lograré esta diferenciacion a través de los servicios asociados a ese
producto y posterior a la entrega. La ventaja de brindar un servicio es una fuerte cadena

devaloren el proceso de entrega. Esto requiere fortalecer los recursos humanos para que
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cada integrante de la empresa se convierta en un representante de la organizacion y

proyecte una imagen coherente.

Profundizaremos en este tema que nos resulta especialmente
relevante, haciéndonos la pregunta inicial que nos acerca al concepto: ;queé es
el marketing interno? En respuesta, podemos citar a Christian Gréonroos, quien
menciona que el concepto de marketing interno ha surgido en los tltimos afios
primero en la literatura de marketing de servicios y luego en la literatura de
gestion de servicios (Gronroos, 1978, 1981 y 1985; (Barry, 1981); Norman,
1984; George, 1984 y 1986; Compto etal., 1987; (Calzon, 1987)). Hoy en dia,
el marketing interno se considera un requisito previo para un marketing externo
eficaz ( (Gronroos, 1985): Compto et al., 1987) El marketing interno es una
estrategia de gestion. El principal problema es como cultivar el interés de los
empleados en los clientes. Los productos y servicios y las campafias de
marketing especificas deben centrarse primero en los empleados y luego en los
clientes finales. Cada empresa u organizacion tiene un mercado interno de
empleados que debe abordarse primero. Si esto se hace mal, se comprometera
el trato de la empresa con los clientes finales, es decir, se comprometera el
mercado externo. Segun j. L. Hesketh "El servicio efectivo requiere de alguien
que entienda la idea"

En este sentido, el marketing en las organizaciones esta cambiando, y en estos
momentos se toma importancia a la retencion de clientes y la repeticion o venta cruzada
a clientes existentes. Una vez mas citamos a (Kotler, 2001) este autor considera la

importancia del "mantenimiento” y evitar las altas tasas de descuento, por cuanto varias
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empresas captan nuevos clientes y asi mismo muchos de ellos pierden clientes muy
rapidamente. Profundizamos en la retencion de clientes cuando hablamos de los
conceptos de valor y satisfaccion.

Al mismo tiempo, el papel de los empleados es crucial para este
enfoque. Ademas, los expertos en el departamento de marketing no solo son
los tiicos recursos humanos del departamento de marketing, sino también los
Unicos recursos humanos del departamento de marketing. Incluso estos no
suelen ser los recursos mas importantes. Durante la participacion del cliente,
estos especialistas en marketing a menudo superan en numero a varios
empleados cuyas actividades principales estan relacionadas principalmente con
la fabricacion, el envio, el soporte técnico, el servicio al cliente y otras tareas
que tradicionalmente no se consideran marketing. Pero las habilidades de estas
personas, la orientacion al cliente y el interés en el servicio son cruciales para
la forma en que los clientes perciben la empresa y como percibiran las nuevas

compras en el futuro.

Ahora abordamos el concepto de marketing interno utilizando las siguientes
definiciones como punto de partida para guiar nuestro trabajo:

“El concepto basico del marketing interno establece que el mercado intemo
creado por los empleados tiene una mejor motivacion para lograr proactivamente el
desarrollo de una mentalidad de servicio y un comportamiento orientado al cliente, muy
similar al marketing tradicional, donde se utiliza el alcance interno Amplio. campafias y

se llevan a cabo de manera coordinada similar al marketing externo”.

23

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

El marketing interno se basa en el supuesto de que el primer mercado
interno de la empresa son las personas. Si los productos, servicios y campanas
de marketing externo no se enfocan en este grupo interno como el primer
objetivo, entonces, en ultima instancia, el marketing para clientes externos no
dara resultados.

El término en si fue creado como un concepto “paraguas™ para cubrir una gama
de actividades internas que no eran nuevas en simismas, pero ofrecian un nuevoenfoque
para desarrollar la orientacion al servicio y la orientacion al servicio entre los
trabajadores del servicio. Aumentar el interés de los clientes y el marketing.

Por tanto, se puede decir que la importancia del marketing interno es que
permite a la direccion centralizar todas sus actividades desde un punto de vista mucho

mas sistematico y estratégico.

Fmalmente, para completar este concepto y sentar un precedente,
estudiaremos esta linea de pensamiento para mostrar que la gestion del
marketing interno es un requisito previo para el éxito del marketing externo:
"el marketing interno debe preceder al marketing externo, no tiene sentido
prometer un servicio perfecto antes de que los empleados de la empresa estén
listos para entregarlo', enumeraremos dos tipos de procesos de gestion
relacionados con el marketing interno:

a-La gestion de actitudes: Sera necesario gestionar las actitudes y la motivacién
de los empleados para tener una actitud positiva y centrada en el cliente. Esta
suele ser la parte mas importante del marketing interno para cualquier

organizacion que busque obtener unaventaja competitiva mediante la ejecucion
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de una estrategia de servicio. Como (Edvardsson) observan: "... se necesita un
enfoque més activo para el control mental, en el que las empresas de servicios
creen el futuro en lugar de adaptarse a las condiciones existentes".
b-La gestion de la comunicacién: Los gerentes, enlaces y personal de apoyo
necesitan informacion para desempefiar sus funciones como lideres y gerentes y
como proveedores de servicios a los clientes internos y externos. Necesitan
informacion sobre dias habiles, caracteristicas de bienes y servicios, promesas
hechas a los clientes, como en campafas publicitarias y vendedores, y mas.
También necesitan comunicar sus necesidades y requisitos, sus puntos de vista
sobre como mejorar el desempefio y su percepcion de lo que quiere el cliente.
Tanto la gestion de la actitud como la comunicacion son necesarias paraun buen
desempefio. Un enfoque efectivo de marketing interno requiere la interaccién de
estas dos actividades. Para ello, debemos disponer de los siguientes tres
elementos:
1- El marketing interno debe considerarse una parte integral de la
estrategia de gestion.
2- El proceso de marketing interno no debe verse obstaculizado por la
estructura organizativa o la falta de apoyo de la direccion.
3- La alta direccion debe demostrar continuamente un apoyo activo al
proceso de marketing interno.
Todo ello presupone: un conocimiento profundo de la filosofia de la empresg;
conocer los métodos y procedimientos de marketing interno; asumiendo que el proceso
es generalmente lento y el secreto de su efectividad dependera de la continuidad y la

planificacion; ampliar su formacion te6rica y técnica entre los lideres, gerentes,
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supervisores y otros empleados; promover condiciones estructurales y organizacionales
que apoyen cambios que conduzcan a sistemas de gestion flexibles y participativos,
practicas de compromiso laboral y modelos motivacionales intrinsecos que existen o
pueden desarrollarse conrelativa facilidad.

En resumen, para tener éxito, el marketing interno comienza con la alta
direccion. Luego, los mandos intermedios y los supervisores deben aceptar y

desemperiar su papel en el proceso de marketing interno (Kotler, 2001).

2.2.7 Desempefio Laboral

El desempefio es una secuencia de actividades que producen sus resultados
(Chiavenato).

se refiere a hacer el trabajo manteniendo el papel del titular del puesto. El
desempefo de las poseses extremadamente situacional. Esto varia de personaa persona
y depende de una multitud de factores que tienen unapoderosa influencia. El valor de la
recompensa y la nocion de que la recompensa depende del esfuerzo determinan la
cantidad de esfuerzo individual que una persona esta dispuesta a realizar. Por el
contrario, los esfuerzos individuales dependen de las habilidades y capacidades de la

persona, asi como de su percepcionde su rol (Alles, 2002).

2.2.8 Evaluacién del desempefio Laboral

La evaluacién del desempefio se define como una evaluacion periddica de un
empleado en su puesto de acuerdo con los requisitos establecidos. En otras palabras, la
actividad de una persona en su puesto de trabajo nos dira si la seleccién y la formacion

fueronadecuadasy, en casocontrario, se deben tomar las medidas correctivasadecuadas.
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Ademas de ser una herramienta de control muy eficaz, las métricas de rendimiento se
utilizan para estimular promociones, recompensas y mas. En otras palabras, se utilizan
para identificar los mejores factores que juegan un papel importante en el crecimiento y

desarrollo de cualquier organizacion.

2.3 HIPOTESIS
2.3.1 Hipotesis General
El Marketing interno influye significativamente en el desempefio laboral en la

agencia de viajes Condor Travel de la ciudad del Cusco — 2017.

2.3.2 Hipotesis Especificas

e Lascaracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Condor Travel de la

ciudad del cusco— 2017, son importantes para la organizacion que el marketing se de
manera interna y de manera paralela trabajar el marketing externo.

e El nivel del desempefio laboral en la agencia de viajes Condor Travel de la ciudad del
cusco — 2017, el desempefio laboral es afectado por varios factores como el liderazgo
de los jefes de area, la eficiencia del trabajo en equipo entre otros, que ayudan a

fortalecer el desempefio laboral.
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2.4VARIABLES

2.4.1 ldentificacién de Variables

Repositorio Digital

V.1

V.D

Marketing Interno

Desempeno Laboral
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2.4.2 Operacionalizacion de Variables

Repositorio Digital

empleados

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Motivacién de * (Capacitaciones
* Incentivos

Charlas motivacionales

Marketing Interno

Contacto con clientes

Email
Via Telefonica

Briefing

Personal de servicio

Jefe de departamento

Desempetio

Desempeiio laboral

Liderazgo

Eficiencia del trabajo en

Productividad laboral equipo
¢ Cumplimiento de las metas
del trabajador
o Metas logradas
Eficacia ¢ Conocimiento dentro del

puesto de trabajo

Eficiencia laboral

Responsabilidad del
personal
Nivel de adaptabilidad del

trabajador
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2.5 MARCO CONCEPTUAL

Marketing
El marketing, mas que cualquier otra funcion comercial, se refiere a los
clientes. Aunque discutiremos la definicion detallada de marketing mas
adelante, quizas la definicion mas simple es que el marketing es la gestion de
relaciones beneficiosas con los clientes. El doble propoésito del marketing es
atraer nuevos clientes a través de la promesa de un valor superior, mientras se

retienen y aumentan los clientes existentes satisfaciendo sus necesidades.

Por ejemplo, Walmart se ha convertido en el minorista mas grande del mundo
y en la empresa mas grande del mundo al cumplir su promesa: “Ahorra dinero,
vive mejor”. Nintendo ha impulsado el mercado de los videojuegos con la
promesa de que "la Wii querra jugar”, respaldada por la cada vez mas popular
consola Wit y una lista creciente de juegos y accesorios populares para todas
las edades. it" con el lema "Lugares y formas de comer favoritos de los clientes”
en todo el mundo, lo que le otorga una mayor participacion de mercado que sus
tres competidores mas cercanos combinados.

El marketing formal es crucial para el éxito de cualquier organizacion. El
marketing es utilizado no solo por grandes empresas comerciales como Procter
& Gamble, Google, Target, Toyota o Marriott, sino también por organizaciones

sin fines de lucro como universidades, hospitales, museos, orquestas de transito

e incluso la iglesia (KOTLER P. ., 2010).
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Motivacién de empleados
Una empresa necesita gente para que funcione bien, pero si quieres que
funcione bien, esa gente necesita estar motivada. Por ello, es en la motivacion
de los empleados donde la empresa encuentra la clave del éxito y el maximo
beneficio econdomico.
Una empresa necesita buenos ejecutivos, pero si quiere que le vaya bien, esa
gente necesita estar motivada. Por ello, es en la motivacion de los empleados
donde la empresa ve la clave del éxito y del maximo beneficio econémico.
El concepto de motivacion se compone de CAUSA y ACCION, lo que significa
que para que un empleado esté motivado y comprometido con la empresa y dé
el 110% de su esfuerzo, debe tener una razén que lo motive a actuar.
Hay muchas razones posibles, por ejemplo: bajo salario, malas relaciones con
superiores, companeros u otros clientes, falta de reconocimiento, habitos,
problemas personales, etc.
La verdad es que, con tantas variables, es dificil identificar la causa raiz, e
incluso cuando hablamos abiertamente con los empleados, es posible que no
podamos entender la verdadera causa de la falta de motivacion (Encima, 2003).
Capacitaciones: El tiempo requerido para la capacitacion se puede reducir en
gran medida seleccionando cudadosamente al personal, pero los
administradores de las fincas aln necesitaran capacitarse y actuar como

entrenadores personales. Algunos pueden autorizar a un tercero.
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Incentivos:
Esto se propone para incentivar o alentar a los empleados a adherirse a ciertos
comportamientos, segun se especifique, directa o indirectamente para lograr
los siguientes objetivos: mayor calidad, mas cantidad, mas costos, menores
tarifas y mayor satisfaccion; De esta forma se puede incentivar el aumento de
la produccion, siempre que no disminuya la calidad, la diligencia y la

puntualidad (recompensa por ello), ahorrando en materias primas.

Un incentivo otorgado a un individuo, grupo o sector econdomico para aumentar
la produccion y la productividad. Cambio de compensacion o reconocimiento

de recompensas por desempeno superior a los requisitos (Ynfante, 2008).

Charlas motivacionales:

Todas las conversaciones proporcionadas son informacion y herramientas
detalladas y practicas necesarias para convertir a una persona en un profesional
exitoso, completo y saludable, asi como en el que desea convertirse de acuerdo
con su propia definicion.

Provoco conversaciones sobre todo tipo de temas que son muy importantes
para alguien que ademas de profesional es también madre, padre, esposa,
amigo, estudiante y persona, quiero aportar algo mejor para mi y para el mundo.
Estas conversaciones permitiran que las personas encuentren sus propias
respuestas, obtengan una mejor comprension de sus objetivos profesionales y
personales y, por lo tanto, inicien un plan de accion para ayudarlos a realizar

esos deseos (Castro)
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Contacto con clientes

Capacitar al personal de ventas y al personal de soporte no capacitado aumenta
la satisfaccion y la lealtad del cliente (asi como las compras futuras). Sin las
habilidades adecuadas de servicio al cliente, los empleados pueden perder
clientes y millones de dolares en publicidad.

Las actividades de marketing atraen a los clientes, pero un servicio deficiente
conduce automaticamente a la pérdida de clientes y la compra a los
competidores.

Los empleados debidamente capacitados en habilidades especificas de atencion
al cliente son mas productivos tanto en términos de horas trabajadas como de

resultados obtenidos en cada actividad (T schohol, 2008).

Email
El correo electronico es una aplicacion basada en la web que tiene como objetivo
permitir la comunicacion entre dos o méas personas mediante el intercambio de
documentos escritos digitalizados. Este entorno permite y crea un tipo de interaccion
verbal mediada por retardo. Es un sistema basado en un principio simple: un usuario de
correo tiene una ubicacion (un buzén) en una computadoraque esta permanentemente
conectada a una red (servidor) donde se almacenan los mensajes enviados por otros
usuarios. Este buzon se identifica mediante una cadena denominada direccion de correo
electrénico. Sideseaacceder paraver los mensajesrecibidos, todolo que tiene que hacer
es conectarse al servidor y abrir su buzdn con una palabra clave. Los mensajes pueden
almacenarse en el servidor, ocupando espacio en el servidor, o descargarse y guardarse

en la computadora del usuario. Como vimos en la introduccion, el tipo de sistema
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utilizado para acceder al buzon, via webmail o acceso local, determina los casos (El
correo Electronico, El nacimiento de un nuevo Genero, 2006).

Llamadas telefonicas
En el mundo actual, cada vez mas empresas utilizan el telemercadeo para respaldar las
ventas de sus negocios, e incluso lo utilizan como el Gnico canal de ventas porque puede
reducir significativamente los costos. Sin embargo, el telemarketing o telemarketing es
también uno de los canales que mas temen los anunciantes, pues la falta de contacto
visual con los clientes puede reducir considerablemente el interés del cliente y dificultar
la labor comercial.
Sin embargo, esto no necesariamente reduce la tasa de éxito de los buenos vendedores.
Logre altas cuotas de ventas sin moverse de su silla con algunos simples consejos de
telemercadeo (Brainstormer, 2014).
Briefing: Nada més, nada menos que el briefing es el punto de partida. Se trata de un
documento facilitado por la empresa cliente que resume la informacion mas relevante.
A partir de ahi vamos a trabajar. Por supuesto, las empresas no tienen que prepararlo a
ciegas; la agencia debe liderar el proceso de desarrollo del proyecto y asesorar a las
empresas cuando sea necesario (Agullo, 2012).

Personal de servicio
El personal de servicio es esencial y los clientes estan involucrados en el proceso de
produccion, posiblemente con otros clientes presentes durante el proceso. Estos factores
son dificiles de controlar porque muchas personas estan involucradas en el servicio al
mismo tiempo, pero la calidad del servicio depende de ellas. En el caso de la entrega

remota de servicios a través de medios masivos o redes de comunicacion, los temas de
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producciény consumo de servicios estan interrelacionados y son indivisibles (Cervantes,
2000).

Jefe de departamento
Es quien garantiza la adaptacion de la estructura organizacional y el mejoramiento
continuo de los procesos en funcion a definidas estrategias (Cervantes, 2000)

Jefe de operaciones
Es la persona responsable de planificar, coordinar y gestionar los procesos, asi como de
desarrollar y ejecutar las actividades operativas, administrativas y de promocion de
ventas; para garantizar una experiencia de compra agradable para nuestros clientes, la
rentabilidad del supermercado y el cumplimiento de las metas organizacionales,
operativas y financieras (Cervantes, 2000).

Administracion
Bajo la supervision del director gerente o, en su ausencia, del director general, realizael
control financiero, administrativo y contable de la organizacion y asegura la correcta
gestion financiera de la unidad estructural. Su misién es administrar y controlar los
recursos econdémicos y financieros de la organizacion para realizar el trabajo en
condiciones optimas de costo, liquidez, rentabilidad y seguridad. Organizacion y
ejecucion de operaciones de administracion y gestion de personal, econdmico-
financieras y suministro de informacion y consultas a clientes o usuarios de acuerdo con
el tamafno y funcionamiento de la empresay de conformidad conlas normas internas
establecidas y las disposiciones reglamentarias vigentes (Cervantes, 2000).

Guias
Es un individuo que trabaja en un ambiente turistico para guiar a un grupo de personas

y mostrarles lo mejor de la zona que estan visitando. Esta es la disciplina de un guia
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turistico que esta capacitado para informar a los turistas de los hechos mas importantes
sobre una ciudad, museo, edificio historico o cualquier otro lugar de interés. También
puede responder a las preguntas de los visitantesy proporcionar asistencia general a los
visitantes (Gardey, 2012).
Desempefio Laboral

(Chiavenato) Define el desempeno., como las acciones o comportamientos de
los empleados que estan relacionados con el logro de las metas
organizacionales. De hecho, confirma que el buen desempeno es la fortaleza
mas importante de una organizacion.

(Bittel, 2000) Argumenta que el desempeiio esta influenciado en gran medida
por las expectativas de los empleados sobre su trabajo, sus actitudes hacia el
desempeno y su deseo de armonia. Por lo tanto, el desempeno se relaciona con
las habilidades y el conocimiento que respaldan las acciones de los empleados
para respaldar las metas de la empresa.

(Ghiselli, 1998) Identifica como el desempefio esta influenciado por cuatro
factores: motivacion, habilidades y caracteristicas personales; claridad y
aceptacion del rol; y opciones de cumplimiento.

La importancia de este enfoque es que el desempenio de los empleados esta
estrechamente relacionado con sus actitudes y habilidades, las cuales dependen
de las metas a alcanzar, seguidas de las politicas, normas, vision y mision de la

organizacion.
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Productividad laboral
(D"Alessio, 2012), La productividad se define como la relacion entre la
produccion lograda por el sistema de produccion de un bien o servicio y los
recursos utilizados para lograrlo, es decir, uso eficiente de los recursos (mano
de obra, capital, tierra, materiales, energia, informacién) en el proceso de
produccion de bienes y servicios. Es la relacion entre el resultado y los recursos
utilizados y el tiempo necesario para lograrlo, generalmente expresado como

tal.

Productos  Resultados
Productividad = =

Insumos Recursos

"La productividad es la relacion entre la produccion (bienes y servicios) y los
factores de produccion (recursos como mano de obra y capital)" (Heizer &
Render . 2007).

"Productividad significa mejora en el proceso de produccion. Mejora significa
una comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la

cantidad de bienes y servicios producidos” (Paz & Gonzales, 2013).

(Gaither & Frazier, 2005) "La productividad es la relacién entre la produccién (bienes y
servicios) y uno o mas factores de produccion (como mano de obra, capital o gestion)".
Por lo tanto, una mayor productividad significa una mayor eficiencia. Por lo tanto, la
primera tarea es aumentar la proporcion de factores de produccién. Segln el autor
anterior, esta mejora se puede lograr de dos formas: una es reducir los factores de

produccién manteniendo constante la produccion, y la otra es aumentar la produccion
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manteniendo constantes los factores de produccion, por lo que ambas representan un
aumento. en productividad. Hablar de productividad es hablar de la relacion entre
producto e insumo total; por tanto, no quiere decir que productividad sea sinénimo de
produccidn, pues una empresa u organizacion puede producir el doble que el afio
anterior, pero utilizar los mismos recursos el doble que el afio anterior, por lo que su
productividad no varia. Un aumento de la produccion no debe confundirse con un
aumento de la productividad; por lo tanto, la empresa produce el doble de produccion
durante el afio.

La productividad no es mas que la relacion entre la cantidad producida y la cantidad de
recursos utilizados para lograrla.

La productividad se expresa como la relacion entre la produccion lograda y los costos
de sus factores disruptivos (Alfaro & Alfaro, 2000).

La productividad, como queremos mostrarla, nos permite comparar el grado en que las

empresas se benefician de los factores de produccion que utilizan.

“La productividad es una medida de la eficiencia econdémica resultante de la
capacidad de utilizar los recursos disponibles de manera mteligente”
(Rodriguez, 1999).

En este contexto, se puede decir que la productividad es el resultado de la
relacion entre msumos y productos.

“La productividad es la cantidad de bienes y servicios producidos con los recursos

utilizados” (Gaither & Frazier, 2000).
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Cantidad de productos o servicios realizados

Productividad =
Cantidad de recursos utilizados

En las empresas modernas, especialmente las pequefias y microempresas en la
agricultura y la industria, para crear productos, los recursos deben transformarse en
productos; es decir, cuanto mas eficientemente usemos los recursos y transformemos los
recursos, mayor sera nuestra productividad.

(Velazco, 2007) “La productividad es la relacion entre la producciony el consumo” (p.
51). Por lo tanto, la productividades el uso 6ptimo de los recursos con lamenor cantidad
de desperdicio, lo que significa la menor pérdida.

(Geografica, 2012). La productividad laboral, también llamada productividad laboral, se
mide por la relacion entre los productos obtenidos o vendidos durante un periodo de
tiempo determinado y la cantidad de trabajo invertido en el proceso de produccion. La
productividad laboral se puede medir a nivel institucional, de empresa, de industria, de

sector o de pais.
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CAPITULO 3 : DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio es relacional-descriptivo debido a que existen dos variables que
interactian entre si, entre las cuales el marketing interno es la variable independiente
y la calidad del servicio es la variable dependiente. y la relacion entre ellas es el grado
de influencia enfre ambas. Finalmente, este estudio describira la relacion entre estas

dos variables, ademas de convertirse en descriptivo.
3.1.1 Disefio de Investigacion

Este estudio utilizo un disefio transversal no experimental. Dado que no manipula
los datos que se van a obtener, sino que observa cdmo se presenta en la realidad del
problema, la herramienta de investigacion se aplicard una sola vez tanto a los empleados

de Céndor Travel como a los turistas.

3.2 POBLACION

La investigacion desarrollada se considera como poblacion a 69 trabajadores de la

empresa Condor Travel.

3.3 MUESTRA

La investigacion desarrolladase consideracomo muestra 69 trabajadores de laempresa

Condor Travel Cusco 2017, siendo en su totalidad consideradas como poblacion pequefia.
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3.4 TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Repositorio Digital

Las técnicas e instrumentos que se hicieron uso en el desarrollo de la investigacion

fueron:
TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario cerrado
Observacion Fichas de observacion

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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CAPITULO 4 : RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Se dio la aplicacion de encuestas con un total de 6 dimensiones: Motivacion de
empleados, Contacto con los clientes, Distribucion del Personal, Productividad laboral,
Eficacia, Eficiencia Laboral, los cuales se realizaron a los empleadores de la agencia de viajes
Condor Travel.

El tesista realizo personalmente las encuestas con la ayuda y autorizacion de la gerente
de la agencia de viajes Condor Travel sucursal Cusco.

Los resultados cuantitativos se presentan a continuacion con sus correspondientes

gréficos y anélisis relevantes.
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Tabla N° 1: Edad de los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel Cusco

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido De 15 a 25 afios 7 143 14.3 14.3
De 26 a 30 afios 18 36.7 36.7 51.0
De 31 a 35 afios 14 286 28.6 796
De 36 a 40 afios 8 16.3 16.3 95.9
De 41 a 45 afios 2 4.1 4.1 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: Edad de los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel
Cusco
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100

100
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79.6
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60 51
40
20 14.3

,

De 15a 25 afios De 26a 30 afios De 31a 35 afios De 36a 40 afios De 41 a 45 afios

Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion:
El 36,7% de los trabajadoresde la agencia de Viajes Condor Travel de la ciudad del Cuscoel
afio 2017, tienen edades comprendidas de 26 a 30 afios; Seguido por el grupo de trabajadores
que tienen edades de 31 a 35 afios, quienes representan el 28,6% del total. Estos 2 grupos de
edades representan a la mayoria.
Se evidencia que soloel 4,1% de los trabajadores tienen edades de 41 a 45 afios.
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Tabla N° 1: Sexo de los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel Cusco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 28 57.1 57.1 571
Masculino 21 429 429 100.0
Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: Sexo de los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel Cusco

60 57.1
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20

10

Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
El 57,1% de los trabajadores de la agencia de Viajes Condor Travel de la ciudad del Cusco el

afio 2017, son del género femenino; mientras que el 42,9% de los trabajadores son del género
masculino.
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Tabla N° 1: Estado Civil de los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel

Cusco

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casado 12 245 245 245
Soltero 30 61.2 612 85.7
Conviviente 6 12.2 122 98.0
Divorciado 1 2.0 20 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: Estado Civil de los trabajadores de la agencia de viajes Condor
Travel Cusco
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Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion:
La mayoria de los trabajadores de la agencia de Viajes Condor Travel de la ciudad del Cusco

el afio 2017, son solteros, lo que representa el 61,2% del total.; mientras que el 24,5% son
casados, el 12,2% son convivientes y solo el 2.0% son divorciados.
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MARKETING INTERNO

MOTIVACION DE EMPLEADOS

Tabla N° 1: ;Recibe Ud. Capacitaciones en la agencia de viajes Condor Travel?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 10.2 10.2 10.2
Casi nunca 10 204 204 30.6
A veces 26 53.1 53.1 83.7
Casi siempre 7 143 143 98.0
Siempre 1 2.0 20 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Recibe Ud. Capacitaciones en la agencia de viajes Condor Travel?
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Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:
Se observa que las capacitaciones en la agencia de viajes Condor Travel de la encuesta
realizada el 53.06 % de los trabajadores indican que las capacitaciones son a veces mientras
que el 2.04% manifiesta que siempre.

Tabla N° 1: ;Recibe Ud. Incentivos como bonos, gratificaciones, etc. en la agencia
de viajes Condor Travel?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 11 224 224 224
Casi nunca 13 26.5 26.5 49.0
A veces 11 224 224 71.4
Casi siempre 6 122 122 83.7
Siempre 8 16.3 16.3 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Recibe Ud. Incentivos como bonos, gratificaciones, etc. en la agencia
de viajes Condor Travel?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 26.5 %
casi nunca reciben Incentivos como bonos, gratificaciones y el 12.2 % Casi siempre reciben

Incentivos.

Tabla N° 1: ;Recibe Ud. Charlas motivacionales por parte de la agencia de viajes
Condor Travel Cusco?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 4 8.2 8.2 8.2
Casi nunca 9 18.4 18.4 26.5
A veces 26 53.1 53.1 79.6
Casi siempre 6 122 122 91.8
Siempre 4 8.2 8.2 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Recibe Ud. Charlas motivacionales por parte de la agencia de viajes
Condor Travel Cusco?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De laencuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 53.1 % a
veces reciben charlas motivacionales y el 8.2 % indican recibir Nuncay Siempre.

Tabla N° 1;Se siente satisfecho Ud. En su puesto de trabajo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 1 2.0 2.0 2.0
Casi nunca 2 4.1 4.1 6.1
A veces 9 184 184 245
Casi siempre 18 36.7 36.7 61.2
Siempre 19 38.8 38.8 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1;Se siente satisfecho Ud. En su puesto de trabajo?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 38.8 % se
sienten satisfechos en su puesto de trabajoy el 2 % indican que nunca.
CONTACTO CON CLIENTES

Tabla N° 1: ;Recibe Ud. capacitacion para el contacto adecuado via e-mail/trato
con el cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 16.3 16.3 16.3
Casi nunca 18 36.7 36.7 53.1
A veces 16 327 32:7 85.7
Casi siempre 7 143 143 100.0
Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
Figura N° 1: ;Recibe Ud. capacitacion para el contacto adecuado via e-mail/trato
con el cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 36.7 %
casi nunca reciben capacitaciones para el contacto con el cliente y el 14.3 % casi siempre

reciben capacitaciones para el contacto con el cliente.

Tabla N° 1: ;Recibe Ud. capacitacion para el contacto adecuado via
telefonica/trato con el cliente para la solucion de problemas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 204 204 204
Casi nunca 17 34.7 34.7 55.1
A veces 12 245 245 79.6
Casi siempre 8 16.3 16.3 95.9
Siempre 2 4.1 4.1 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1;Recibe Ud. capacitacion para el contacto adecuado via telefonica/trato
con el cliente para la solucion de problemas?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 34.7 %
casi nunca reciben capacitaciones para el contacto con el cliente via telefénicay el 4.1 %

siempre reciben capacitaciones para el contacto con el cliente.

PERSONAL DE SERVICIO

Tabla N° 1: ;Ud. Como colaborador dentro de la empresa, se siente identificado y
estimado por su jefe de departamento?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 1 2.0 2.0 2.0
Casi nunca 2 4.1 4.1 6.1
A veces 15 30.6 30.6 36.7
Casi siempre 15 306 30.6 67.3
Siempre 16 327 327 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Ud. Como colaborador dentro de la empresa, se siente identificado y
estimado por su jefe de departamento?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 32.7 %
siempre se sienten identificadosy considerados con su jefe de departamento y el 2 % nunca se

sienten identificados y considerados con su jefe de departamento.

Tabla N° 1: ;La empresa planifica acciones para que Ud. Pueda optimizar el
desempeno en su puesto de trabajo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 20 2.0 2.0
Casi nunca 5 102 10.2 12.2
A veces 20 40.8 40.8 53.1
Casi siempre 14 286 28.6 81.6
Siempre 9 184 184 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;La empresa planifica acciones para que Ud. Pueda optimizar el
desempeno en su puesto de trabajo?
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Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 40.8 %
indican a veces que la empresa planifica acciones para que el personal pueda optimizar su
desemperfioen el puesto y el 2 % indican que nunca la empresaplanifica acciones para que el

personal pueda optimizar su desempefio en el puesto.

DIMENSION DESEMPENO LABORAL
PRODUCTIVIDAD LABORAL

Tabla N° 1: ;Percibe Ud. Liderazgo y cooperacion por parte de los jefes de cada

area?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 6 12.2 122 12.2
Casi nunca 9 184 184 30.6
A veces 12 245 245 55.1
Casi siempre 12 245 245 79.6
Siempre 10 204 204 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;Percibe Ud. Liderazgo y cooperacion por parte de los jefes de cada

area?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 24.5 %
indican que a veces y casi siempre perciben liderazgo y cooperacion de los jefesy el 12.2 %

indican que nunca perciben liderazgo y cooperacion de los jefes.

Tabla N° 1: ;Percibe Ud. Liderazgo y cooperacion por parte de su equipo de

trabajo/area?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Casi nunca 3 6.1 6.1 6.1
A veces 15 30.6 30.6 36.7
Casi siempre 18 36.7 36.7 73.5
Siempre 13 26.5 26.5 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;Percibe Ud. Liderazgo y cooperacion por parte de su equipo de

trabajo/area?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 36.7 %

indican que a veces y casi siempre perciben liderazgo y cooperacion del equipo de trabajo y el
6.1 % indican que casi nunca perciben liderazgo y cooperacién del equipo de trabajo.
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Tabla N° 1: ;Considera Ud. que la informacion, induccion y capacitacion se dan de
manera constante considerando las areas operativas, administrativas y de campo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 6.1 6.1 6.1
Casi nunca 6 122 122 18.4
A veces 25 51.0 51.0 69.4
Casi siempre 9 184 18.4 87.8
Siempre 6 122 12.2 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Considera Ud. que la informacion, induccion y capacitacion se dan
de manera constante considerando las areas operativas, administrativas y de
campo?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 51 %
indican a veces que la informacion, induccion y capacitacién son constantes considerando

areas operativas, administrativas y de campo y el 6.1 % indican que nunca la inf ormacion,
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induccion y capacitacidn son constantes considerando areas operativas, administrativas y de
campo.

Tabla N° 1: ;Considera Ud. que la eficiencia del trabajo en equipo es optima?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 1 2.0 20 2.0
A veces 11 224 224 245
Casi siempre 26 53.1 531 77.6
Siempre 11 224 224 100.0
Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 1: ;Considera Ud. que la eficiencia del trabajo en equipo es optima?
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Fuente: Elaboracion Propia

58

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 53.1 %
indican casi siempre la eficiencia del equipo de trabajo es éptimay el 2 % indican que casi

nunca la eficienciadel equipo de trabajo es 6ptima.

EFICIENCIA

Tabla N° 1: ;Las evaluaciones de desempeno y cumplimiento de metas del
trabajador se dan de manera frecuente en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 122 125 12.5
Casi nunca 8 16.3 16.7 292
A veces 17 347 354 64.6
Casi siempre 12 245 250 89.6
Siempre 5 10.2 104 100.0
Total 48 98.0 100.0
Perdidos Sistema 1 20
Total 49 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;Las evaluaciones de desempeno y cumplimiento de metas del
trabajador se dan de manera frecuente en la empresa?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 35.4 %

indican que a vecesson frecuentes las evaluaciones de desempefio y cumplimiento de metas y

el 10.4 % indican que siempre son las evaluaciones de desempefio.

Tabla N° 1: ;La empresa ofrece reconocimiento por su buena labor?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
Valido Nunca 6 122 122 122
Casi nunca 17 347 347 46.9
A veces 11 224 224 69.4
Casi siempre 10 204 204 89.8
Siempre 5 10.2 10.2 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;La empresa ofrece reconocimiento por su buena labor?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 34.7 %
indican que casi nunca la empresa ofrece reconocimiento por la buena labor del trabajador y
el 10.2 % indican que siempre ofrecen reconocimiento por la buenalabor del trabajador.

EFICIENCIA LABORAL

Tabla N° 1: ;Considera que toman en cuenta jefes de cada area la responsabilidad
del personal en general?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 6.1 6.3 6.3
Casi nunca 3 6.1 6.3 125
A veces 15 30.6 31.3 43.8
Casi siempre 19 388 396 833
Siempre 8 16.3 16.7 100.0
Total 48 98.0 100.0
Perdidos Sistema 1 2.0
Total 49 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;Considera que toman en cuenta jefes de cada area la
responsabilidad del personal en general?
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Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 39.6 %
indican que casi siempre que son considerados por los jefes de cada areay el 6.3 % indican

que nuncay casi nunca son considerados por los jefes de cada area.

Tabla N° 1: ;Considera Ud. Que el conocimiento dentro de su puesto de trabajo es
el adecuado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 13 26.5 27.1 271
Casi siempre 23 46.9 47.9 75.0
Siempre 12 245 25.0 100.0
Total 48 98.0 100.0
Perdidos Sistema 1 2.0
Total 49 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

62

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
: A:'c‘l’iz;s' : Repositorio Digital

del Cusco

Figura N° 1: ;Considera Ud. Que el conocimiento dentro de su puesto de trabajo
es el adecuado?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 47.9 %
indican que casi siempre consideran que el conocimiento dentro del puesto de trabajo es el
adecuado y el 25 % indican que siempre consideran que el conocimiento dentro del puesto de

trabajo es el adecuado.

Tabla N° 1: ;En otros puestos diferentes es posible que Ud. Pueda desempenarse
logrando el mismo nivel de resultados?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 8 16.3 16.7 16.7
Casi siempre 15 30.6 313 47.9
Siempre 25 51.0 52.1 100.0
Total 48 98.0 100.0
Perdidos Sistema 1 2.0
Total 49 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;En otros puestos diferentes es posible que Ud. Pueda desempenarse
logrando el mismo nivel de resultados?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 52.1 %
indican que siempre pueden desempefiarse en otros puestos logrando los mismos resultados y
el 16.7 % indican que a veces pueden desempefiarse en otros puestos logrando los mismos
resultados

Tabla N° 1: ;Al incluir nuevos elementos en el espacio laboral, se hace una
evaluacion previa para identificar el nivel conocimiento?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca -+ 8.2 8.3 8.3
Casi nunca 8 16.3 16.7 250
A veces 20 40.8 41.7 66.7
Casi siempre 12 245 250 91.7
Siempre 4 8.2 8.3 100.0
Total 48 98.0 100.0
Perdidos Sistema 1 2.0
Total 49 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ; Al incluir nuevos elementos en el espacio laboral, se hace una
evaluacion previa para identificar el nivel conocimiento?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 41.7 %
indican que a veces al incluir nuevos elementos se hace una evaluacién previay el 8.3 %

indican que nuncay siempre al incluir nuevos elementos se hace una evaluacion previa.

Tabla N° 1: ;Considera Ud. un nivel de adaptabilidad adecuado para nuevos
elementos al centro laboral?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 2 4.1 41 4.1
Casi nunca 4 8.2 82 12.2
A veces 17 34.7 347 46.9
Casi siempre 17 34.7 347 81.6
Siempre 9 18.4 184 100.0

Total 49 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 1: ;Considera Ud. un nivel de adaptabilidad adecuado para nuevos
elementos al centro laboral?
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de viajes Condor Travel el 34.7 %
indican que a veces y casi siempre consideran un nivel de adaptabilidad adecuado para nuevos
elementos al centro laboral y el 4.1 % indican que casi nunca consideran un nivel de

adaptabilidad adecuado para nuevos elementos al centro laboral.
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Tabla N° 1: Distribucion de los items del cuestionario
Variable Dimension Indicador Items
Capacitaciones 1
Motivacion de empleados Incentivos 2
Charlas 34
Marketing motivacionales
E-mail 5
Interno Contacto con Clientes
Briefing 6
Distribucion del Personal Jefe de 7
Departamento
de Servicio
Guias 8.9
Eficiencia del 10
trabajador
Productividad Laboral Cumplimiento de
las metas del 11
Desempeio trabajador
Metas Logradas 12
Laboral
Eficacia Conocimiento
13.14

dentro del puesto del
trabajo

Eficiencia Laboral Responsabilidad del 15.16,17
personal

Fuente: Elaboracion propia
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En la interpretacion de tablas y figuras estadisticas se hicieron uso de una escala y tabla de

interpretacion que se muestra a continuacion:

MARKETING INTERNO

TABLA DE BAREMACION
Medida Nivel Interpretacion
Nunca 1-1.80 Muy malo
Casi nunca 1.81 -2.60 Malo
A veces 2.61-340 Regular
Casi
siempre 3.41-420 Bueno
Siempre 421-5 Muy bueno
DESEMPENO LABORAL
TABLA DE BAREMACION
Medida Nivel Interpretacion
Nunca 1-1.80 Muy malo
Casi nunca 1.81 —2.60 Malo
A veces 2.61-3.40 Regular
Casi
siempre 3.41-420 Bueno
Siempre 4.21-5 Muy bueno

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Tabla N° 1: Relacion entre la variable Marketing Interno y Desempefio Laboral

Desempeno Laboral
Muy Total
Malo  Regular  Bueno
bueno
N 2 6 4 0 12
Malo
%  4.1% 12.2% 82% 0.0% 24.5%
N 0 12 9 4 25
Regular
Marketing % 0.0% 245% 18.4%  8.2% 51.0%
Interno N 0 1 6 3 10
Bueno
% 00% 2.0% 12.2%  6.1% 20.4%
Muy N 0 0 0 2 2
bueno % 0.0% 0.0% 0.0% 4.1% 4.1%
N 2 19 19 9 49
Total
% 41% 38.8% 38.8% 18.4% 100.0%
Prueba Chi cuadrado = 22.368 p=0.008
Correlacion de Spearman = 0.5035 p=0.000

Interpretacion:

En latablase evidenciaqueel12.2%de lostrabajadores de la Agenciade viajes Condor Travel
queindican que el marketinginterno es malo presentan un desempefio Laboral regular, el 2.5%
de los trabajadores de la agencia indican que el marketing interno es regular tienen un regular
desempefio laboral, los trabajadores que manifiestan que el marketing interno es bueno el

12.2% presentan un desempefio laboral también bueno.
Utilizando la prueba de chi-cuadrado con un 95% de confianza, suponemos que el marketing

interno tiene un efecto significativo en el desempefio de la agencia de viajes Condor Travel

Cusco, donde larelacién es del 50,5%, p <0,05
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CAPITULO 5: DISCUSION Y PROPUESTA

5.1 DISCUSION

Hoy endia, cuando hay masbienesy serviciosen el mercado quepersonas calificadas
para comprarlos, se necesita unaoferta con una ventaja competitiva. En un mercado donde los
productos tienden a ser indiferenciados, la forma de lograr esta diferenciacion sera a través de
los servicios asociados a dichos productos y mas alla de la entrega en el caso de la
comercializacion de activos intangibles. La ventaja de brindar un servicio es una fuerte cadena
de valor en el proceso de entrega. Para ello, es necesario fortalecer los recursos humanos para
que cada integrante de la empresa se conviertaen unrepresentante de la organizacién e irradie
una imagen coherente.

El desempefio se considera como una continuidad de comportamientos que arrojan
resultados (Chiavenato). El desempefio hace referencia al comportamiento del rol del titular
del puesto. La ejecucidn del cargo es en casos excepcionales.

El 36,7% de los trabajadores de la agencia de Viajes Céndor Travel de la ciudad del
Cusco tienen edades comprendidas entre los 26 a 30 afios, el 28,6% fluctta entre los 31 a 35
afios. El 57,1% de los trabajadores son del género femenino, mientras que el 42,9% de los
trabajadores son del género masculino. EI 61,2% son solteros y el 53,1% a veces ha recibido
capacitacion en la empresa para desempefiar su labor.

Piense en los incentivos como sugerencias disefiadas para estimular o inducir el
comportamiento de los empleados que a menudo se usa directa o indirectamente para lograr
los siguientes objetivos: mayor calidad, mayor cantidad, menor costo y mayor satisfaccion;
para que mientras no baje la calidad se le pueda compensar aumentando la produccion, la

diligenciay la puntualidad (premiandolos), ahorrando materias primas.
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El 48.9 % de los trabajadores opina que casi nunca o nunca ha recibido incentivos
como bonos, gratificacionesetc., en laagenciade viajes, mientras el 53,1% a veces harecibido
charlas de motivacion con lo cual se identifican con la empresa. El 75,5% se siente satisfecho
en su puesto de trabajo, mientras que el 36.7% casi nuncay el 32.7% a vecesha recibido una
previa capacitacion para el contacto con el cliente via e-mail para el trato directo; el 34.7%
casi nuncay 24.5% a veces manifiesta haber recibido capacitacion para el contacto adecuado
con el cliente via telefonica.

Un incentivo dado a una persona, grupo o sector de la economia para aumentar la
produccién y aumentar los ingresos. Reconocimiento de la parte variable del salario o
compensacion que es mejor que los resultados requeridos (Ynfante, 2008).

El 32.7% de trabajadores siempre se ha sentido ser considerado por su jefe de
departamento, mientras que el 30.6% manifiesta que solo a veces y 30.6% casi siempre se
siente identificadoy consideradoporsu jefede departamento.Parael 40.8% aveces laem presa
planifica acciones para que los trabajadores puedan optimizar el desempefio del puesto; el
51.0% considera que a veces la informacion, induccidny capacitacion son constantes en las
areas operativas, administrativasy de campo.

Segun (Chiavenato) Definir desempefio como las acciones o comportamientos de los
empleados que se encuentran en relacion con el logro de las metas de una organizacion. De
este modo, se afirma que el adecuado desempefio se consideracomo una fortalezade suma
importancia de una organizacion.

El 53,1% considera que casi siempre la eficiencia del equipo de trabajo con el que
labora es 6ptima, para el 35.4% es a veces y el 25% opina que casi siempre son frecuentes las

evaluaciones de desempefio y cumplimiento de metas del trabajador en su empresa. El 34.7%
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opina que casinuncay el 22.4% que a veces la empresa ofrece reconocimiento por la buena
labor desemperfiada por el trabajador

Para el 47.9% de trabajadores casi nunca consideran que el conocimiento dentro de
su puesto de trabajo es el adecuado; el 52.1% opina que casi siempre es posible que pueda
desemperiarse logrando el mismo nivel de resultados en otros puestos diferentes

Para el 39.6% de trabajadores sus jefes casi siempre toman en cuenta la
responsabilidad del personal; el 41.7% de los trabajadores a veces se incluyen nuevos
elementos en el espacio laboral y se hace una evaluacion previa para identificar el nivel
conocimiento.

En la gestidn de la actitud, es necesario gestionar la actitud y la motivacién de los
empleados para mantener una actitud positiva hacia el servicio y los clientes. A menudoes la
parte mas importante del marketing interno para cualquier organizacién que busque obtener
una ventaja competitiva a traves de una estrategia de servicio.

El 24.5% a veces y otro 24.5% casi siempre perciben un liderazgo y cooperacion por
parte de los jefes de cada area; para el 36.7% lo es casi siempre. El 34.7% opina que a veces y
el 34.7 % que casi siempre hay un nivel de adaptabilidad adecuado para nuevos elementos al
centro laboral

En cuanto a los resultados obtenidos en la evaluacién del desempefio laboral de los
trabajadores en la agencia de viajes Condor Travel Cusco: Para el 35% de trabajadores son
frecuentes las evaluaciones de desempefio y cumplimiento de las metas del trabajador en su
empresa, el 62.5% de trabajadores que son solteros opinan que a veces o casi siempre perciben
liderazgo y cooperacion por parte de los jefes de cada area. 54% de trabajadores que reciben

capacitaciones opinan que a veces la empresa le reconoce su buena labor y consideran que el
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conocimiento dentro de su puesto de trabajo es el adecuado y que a veces podrian

desemperiarse en otros puestos de trabajo logrando el mismo nivel de resultados.

La necesidad de educacion puede reflejarse 1) Datos de seleccion de
personal, 2) Evaluaciones de desempeno, 3) Capacidad, conocimientos y experiencia
de los colaboradores, 4) Introduccion de nuevos métodos de trabajo, 5) Planificacion
para vacantes o ascensos en un futuro, 6) Leyes y reglamentos que requieran
entrenamiento (Encima, 2003).

El tiempo que se requiere para capacitacion puede disminuirse significativamente
mediante una seleccién minuciosadel personal, pero aun asi el supervisor debe completar la
capacitacion actuandocomo entrenador personal. Algunos puedenser delegadosaterceros. La
mayoria de los socios comerciales prefieren un trabajo que les permita ampliar sus
conocimientosy experiencia.

54% de los trabajadores que reciben capacitaciones opinan quea veces podrian incluir
nuevos elementos en el espacio laboral con previa evaluacién para identificar su nivel de
conocimientos. EI 27% opinan que casi nunca han recibido bonos, gratificaciones, etc., asi
como el 46% indican que a veces o nunca lo han tomado en cuenta sus jefes responsables de
cada area.

Para el 46% que a veces 0 nunca recibieron incentivos, opinan que todo ello depende
de la percepcidn de liderazgo y cooperacidn por parte de los jefes de cada area. El 54% de
trabajadores que han recibido charlas motivacionales opinan que a veces han recibido
reconocimiento por su buena labor; consideran que casi siempre sus jefes de cada area han
tomado en cuenta la responsabilidad del personal en general. También opinan que al incluir

nuevos elementos en el espacio laboral a veces se hace una evaluacion previa para identificar
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el nivel de conocimientosy que a veces perciben el liderazgo y cooperacién por parte de los
jefes de cada area y que casi siempre influye en la adaptabilidad adecuada para nuevos
elementos en el centro laboral.

El 77% de trabajadores manifiesta que casi siempre y siempre se sienten satisfechos
pero que la empresa casi nunca reconoce su buena labor en la empresa, ademas que casi
siempre o siempre indican que perciben el liderazgo y cooperacién por parte del equipo de
trabajo/area. También consideran que hay casi siempre un nivel de adaptabilidad adecuado
para nuevos elementos en el centro laboral.

37.5% de trabajadores casi nunca han recibido capacitacion para el contacto
adecuado via e-mail/trato directo con el cliente para la solucion de problemas y opinan que a
veces al incluir nuevos elementos en el espacio laboral, se hace una evaluacion previa para
identificar el nivel de conocimiento. Ademas, opinan que a casi siempre tienen conocimiento
dentro de que su puesto de trabajo es el adecuado.

Los gerentes departamentales son profesionales que deben velar por la adaptabilidad
de la estructura organizacional y los procesos de mejora continua con base en estrategias
definidas (Cervantes, 2000), mientras que los gerentes operativos son las personas
responsables de la planificacion, coordinacion y gestion operativa, administraciony procesos
y actividades de formacion de ventas. desarrolloy ejecucion; asi mismo deber de asegurar que
la experiencia de compra sea agradable para los clientes, la rentabilidad del supermercado y el
cumplimiento de metas organizacionales, objetivos operativos y financieros (Cervantes,
2000).

El 33% de trabajadores que siempre se han sentido identificados y considerados por
su jefe de departamento, opinan que casi siempre hay eficiencia con el equipo de trabajo con

el que labora. EI62.5% de trabajadoresque siempre y casi siempre se han sentid o identificados
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y considerados por su jefe de departamento, opinan que casi siempre sus jefes consideran la
responsabilidad del personal en general. Ademas consideran que casi siempre la inclusion de
nuevos elementos en el espacio laboral permite identificar el nivel de conocimiento.

El 64.5% de los trabajadores que siempre y casi siempre se han sentido identificados
y considerados por su jefe de departamento, opinan que casi siempre hay liderazgo y
cooperacion por parte de los jefes de cada area; también consideran que casi siempre hay
liderazgo y cooperacién por parte del equipo de trabajo/area.

El 41.7% de trabajadores a veces opinan que la empresa planifica acciones para
optimizar el desempefio del puesto pero que casi nunca la empresa les ofrece reconocimiento
por su buena labor. El 52% considera que a veces la informacion, induccién y capacitacion
son constantes opinan que casi nunca la empresa ofrece reconocimiento por su buena labor.

La oratoria motivacional es cualquier conversacion ofrecida que proporcione un
espacio que brinde informacion y herramientas practicas y detalladas para ayudar a una
personaa convertirse en la persona exitosa, satisfechay saludable que se define a si misma
como el profesional que realmente aspira a ser.

Por otro lado, el 52% de trabajadores que a veces consideran que la informacion,
induccion y capacitacion son constantes opinan que a veces al incluir nuevos elementos en el
espacio laboral hay una evaluacién previa para identificar el nivel de conocimientos del
trabajador; ademas que casi siempre hay liderazgo y cooperacién por parte del equipo de

trabajo.
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5.2 PROPUESTA

PROPUESTA: TALLER “MEJORA DE LAS RELACIONES
INTERPERSONALES DE LOS TRABAJADORES DE LA AGENCIA DE VIAJES
CONDOR TRAVEL - CUSCO” PARA MEJORAR LOS CONTACTOS EFECTIVOS

Y CONSTRUCTIVOS CON EL CLIENTE”

» Presentacion.

» Fundamentacion cientifica y principios que orientan la propuesta

» Objetivos de la propuesta

» Necesidad de la aplicacion de un Taller “MEJORA DE LAS RELACIONES
INTERPERSONALES DE LOS TRABAJADORES DE LA AGENCIA DE
VIAJES CONDOR TRAVEL - CUSCO” PARA MEJORAR LOS
CONTACTOS EFECTIVOS Y CONSTRUCTIVOS CON EL CLIENTE *.
Organizacion de las actividades del programa.

» Descripcion metodologica de las actividades programadas y ejecutadas

= Taller presencial: Elaboracion de tripticos sobre el marketing interno y
el desempeifio laboral.

= Apadrinamiento: Un trabajador antiguo nombrado es padrino de un
trabajador nuevo.

= Intercambio de libros entre trabajadores: “Un libro — un amigo — un
colaborador”

= Sembrando un arbol de amistad

= La hora del trabajador: Uso de redes sociales: facebook, whatsapp.

twitter sobre problemas en el trabajo turistico.
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* Bosquejo del “MANUAL DE MEJORA DE LAS RELACIONES
INTERPERSONALES DE LA FAMILIA “CONDOR TRAVEL
CUSCoO”

» “Huaqui: eres mi amigo™: Teatralizacion de problemas frecuentes que
tienen los trabajadores.

= Cronogramarian de campeonatos deportivos inter departamentos:
Premio: Materiales y equipos de trabajo para los participantes.

= Premiacion de los equipos ganadores de los juegos deportivos: Entrega
de presentes.

= Fiesta de confraternidad entre directivos y trabajadores: Eleccion del

TRABAJADOR AMIGO de laFAMILIA CONDOR TRAVEL CUSCO.

> PRESENTACION:

Se considera que la motivacion es fundamental en para lograr la realizacion tanto
personal como laboral, siendo el medio para el fomento del crecimiento social,
econdmico, cultural de un pais, a fin de facilitar el éxito ante el reto del cambio ante los
desafios del mundo globalizado en el que vivimos.

Las relaciones interpersonales, esta relacionada con el arte de poder vivir en paz
y armonia con los seres humanos y el medio ambiente, con libertad y respeto a la
diferencia de ideasy con la capacidad de integrarse a la comunidad donde vivimos.

Es basico paraun buendesarrollo de la gestion de las agencias de viaje, establecer
un ambiente de convivencia armonica para optimizar los procesos de trabajo por

departamentos, con actitudes de disciplina que formen responsablemente a las personas.
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Condor Travel Cusco se ha convertido en una empresa lider en la industria del
turismo con reputacion internacional por la calidad del servicio, tecnologia de puntay el
profesionalismo y entusiasmo de su personal. Condor Travel S.A.C. ofrece viajes
generales, de interés especial, viajes de aventura, viajes de incentivos, cruceros y mas.

Actualmente la agencia de viajes Condor Travel Cusco se encuentra ubicado en
la Avenida Alejandro Velasco Astete N° A-1-2-3 la cual cuenta con los departamentos de
administracion, contabilidad, operaciones, aventura, transportes, estos departamentos
cuentan con equipamiento basico contando con computadoras, teléfonos, escritorios,

implementos de oficina, asi como vehiculos propios para el servicio de transporte.

» FUNDAMENTACION CIENTIFICA Y PRINCIPIOS QUE ORIENTAN LA
PROPUESTA
La presente propuesta de mejora de las relaciones interpersonales esta
basada en los principios del condicionamiento operante desarrollado por Skinner
(1938), quien establece que la conducta humana esta regulada por condiciones
del medio donde se desarrolla la persona. Asi como también por la teoria de
Gardner, de la inteligencia emocional, relacionada a las actividades de auto
motivacion, donde se usa la energia en una direccion con un fin determinado:; la
inteligencia emocional emplea el sistema emocional durante un determinado

Proceso.
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» OBJETIVOS DEL TALLER DE MEJORA DE LAS RELACIONES
INTERPERSONALES DE LA FAMILIA CONDOR TRAVEL — CUSCO:
OBJETIVO GENERAL
Desarrollar las relaciones interpersonales de los trabajadores de la “Familia
Condor Travel — Cusco”
OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Mejorar la comunicacion entre los directivos y trabajadores de la agencia de viajes
Condor Travel — Cusco
2. Mejorar el comportamiento humano en los trabajadores de la agencia de viajes
Condor Travel — Cusco
3. Mejorar el desempefio laboral de los trabajadores de la agencia de viajes Condor
Travel — Cusco
> NECESIDAD DE APLICACION DEL TALLER “MEJORA DE LAS
RELACIONES INTERPERSONALES DE LOS TRABAJADORES DE LA
AGENCIA DE VIAJES CONDOR TRAVEL - CUSCO” PARA MEJORAR

LOS CONTACTOS EFECTIVOS Y CONSTRUCTIVOS CON EL CLIENTE”

Los motivos de la implementacion del seminario fueron considerados en la
formulacion del problema de este trabajo de investigacion, donde se identific los
siguientes temas como componente del marketing interno, que inciden en el
desemperio del trabajo del asociado, estos temas fueron: la motivacion del empleado,

contacto con el cliente, personal de servicio y satisfaccion del cliente.
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> ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES DEL TALLER

ACTIVIDAD TECNICA CRONOGRAMA RECURSOS
Jornadas de |Taller presencial Pizarra
capacitacion en |Elaboracion de ftripticos sobre Plumones
liderazgo para | liderazgo y cooperacion por parte Videos
directivos de la | de los jefes de cada area
empresa
Apadrinamiento Apadrinamiento: Un trabajador Sala de
de trabajadores anfiguo es padrino de un reunion

trabajador nuevo Videos
Exposicion de |Conversatorio Sala de
objetivos, Intercambio de libros entre Reunion
finalidades y | trabajadores Videos
metas de la | “Un libro — mm amigo — m
empresa para el | colaborador”
ano 2018
Sembrado de un | Sembrando un arbol de Jardin del
arbol amistad barrio

Videos

Difusion Social La hora del frabajador: Uso de Pizarra

redes sociales: facebook. Plumones

whatsapp. twitter sobre videos

problemas en el trabajo turistico
Reuniones Bosquejo del “MIANUAL DE Pizarra
ordinarias del | MEJORA DE RELACIONES Plumones
comite de | INTERPERSONALES DE LA videos
convivencia FAMILIA CONDOR TRAVEL.
profesional CUSCO
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Jornada de teatro “Huaqui: eres mi amigo” Patio de la
Teatralizacion de  problemas agencia de
frecuentes que tienen los viajes
trabajadores Videos
Jornadas Cronogramacion de Pizarra
recreativas campeonatos deportivos inter Plumones
dirigidas por departamentos Videos
comité Premio: Materiales y equipos de
convivencia frabajo para los frabajadores
profesional ganadores
Jornadas Premiaciéon de los equipos Patio de la
recreativas ganadores de los  juegos agencia de
deportivos: Entrega de presentes viajes
Videos
Aplicacion prueba | Fiesta de confraternidad entre Pizarra
de satisfaccion | directivos y trabajadores Plumones
referente Eleccion del TRABAJADOR Videos
relaciones AMIGO de la FAMILIA
laborales CONDOR TRAVEL — CUSCO
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> DESCRIPCION METODOLOGICA DE LAS ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Y EJECUTADAS:

1. Liderazgoy Cooperacion

Los temas para la discusién y elaboracion de los tripticos consideraran los siguientes

conceptos:

PERFIL GERENCIAL ANTIGUO

PERFIL GERENCIAL MODERNO

Es de mentalidad y comportamiento rigido
con una posicion cerrada, autoritaria, con un
comportamiento ya pre determinado, donde la
capacidad de mando es limitada, rigida, se
protege la organizacion solo hacia adentro, su

mentalidad es tradicionalista.

Estd basada en la informacion antigua,
administra los recursos sin mucho uso de las
tecnologias  modernas, al ser las
organizaciones cerradas: sus manuales de
funcion  gerencial ~ son  absolutistas,
conservadores, conflictivas, personalistas.

Se carece de instrumentos y adecuadas
herramientas de estimulo hacia los miembros

de la organizacién. El sistema de gestion es

Es de mentalidad flexible, centrada en la
organizacion, se considera todos losaspectos de
la organizacidn para la gestion. El liderazgo es
innovador, acepta los errores porque aprende de
ellos, mira al futuro con planes y metas
determinadas, administra sus politicas con
vision integradora, es dinamica y abierta al
sistema que lo rodea.

La gestion es participativa, busca el cambio,
es negociadora, socializadora, escucha y
dialoga con los empleados.

Motiva y estimula a su personal, maneja
sistemas de informacion modernos, delega
funciones a sus empleados.

Busca oportunidades y establece estrategias
con vision optimista y realista al futuro de la

empresa.
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lineal, apegado a las normas, sujeto a Acepta las ideas y opiniones que enriquecen.
principios que no cambian. Por lo que laempresa se integra a la realidad

Por lo que la empresa es considerada como | socio, politico cultural, en un ambiente de

un mundo aislado, autbnomo. competitividad y cooperacion.
Su lema: “La empresa soy yo” Su lema: “La empresa somos nosotros”
Metodologia.-

Los temas base estaran organizados en dos sesiones semanales con una duracién de
dos horas cada sesion

En estas sesiones se realizaran exposiciones sobre las concepciones que tienen los
trabajadores de la Familia Cdéndor Travel — Cusco sobre LIDERAZGO Y
COOPERACION, Mediante diapositivas se elaboraran tripticos con el objetivo de
formar mejor los conceptos y favorecer su comprension; estas actividades incluiran
pequefos ejercicios creativos, seleccion de titulos para trabajos reales, obtencion de
opiniones, pequefas presentaciones de investigacion, etc.

Ademas, “en estas sesiones se dedicara una hora al anélisis de los principales
problemas de la agencia de viajes Condor Travel - Cusco, asi como recomendaciones

para mejorar la gestion y cooperacion en términos de trabajo en equipoy personal.
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Evaluacion
La evaluacion de los temas seguiran los siguientes criterios:
v’ 25% a la realizacion del triptico sobre liderazgo y cooperacion
v 25% a la presentacion practica de trabajos sobre los temas materia de
estudio.
v 50% por la asistencia y participacion activa en las actividades

planteadas.

2. APADRINAMIENTO:
Un trabajador antiguo es padrino de un trabajador nuevo
Objetivos. - Procuraremos una mayor sensibilidad y comprension de laimportancia
de los recién llegados a la agencia de viajes entre los empleados de mayor
antigiiedad para asegurar un buen ambiente de trabajo en equipo y asi lograr los
objetivos laborales de la empresa Condor Travel. - Cuzco.
Temario. - Se proyectara un video sobre trabajo en equipo y autoestima, luego se
pedird a los trabajadores que pongan su nombre en un anfora, la mitad vieja, la otra
mitad nueva, y se sorteardn los nombres de cada padrinoy ahijado.
Este proceso divertido puedemejorar laautoestima de los empleados, especialmente
de los nuevos empleados que ven la autoestima como la clave para comprenderse a
si mismosy a los demas y predecir el éxito o el fracaso.
Ademas, el patrocinio seguira cobrando importancia ya que los empleados mayores
pueden apoyaralosempleados mas jovenesno solo en las actividades laborales sino

también personalmente.
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Metodologia. - Actividades iniciales, presentacion de video sobre la Agencia
Condor Travely la actividad turistica, formacionde grupos de trabajadores antiguos
y nuevos, seleccion de los padrinos y ahijados al azar.
Evaluacion. - formativa: logro de sensibilizacion sobre el trabajo en la agencia de
viajesy el cambio de actitud.
3. Conversatorio: INTERCAMBIO DE LIBROS entre trabajadores “UN LIBRO
—UN AMIGO - UN COLABORADOR”

e Objetivo. - Contribucion hacer sentir a los empleados el valor del sistema, mostrar
gran interés por el trabajo en equipo, ofrecer soluciones a las dificultades, fomentar
su participacidn activa y mejorar el trabajo de la agencia de viajes.

e Temario. — Se desarrollara una reunién impartida a los trabajadores sobre la
calidad en la prestacion de servicios turisticos, siendo los rendimientos laborales
relativamente eficientes, se buscara incentivar que los trabajadores intercambien
libros de su preferencia con los colegas, a fin de concientizar sobre la enorme
importancia del turismo como fuente de desarrollos econémico social en la region
Cusco.

e Metodologia. - Actividades previas de integracién; planteamiento de objetivos
tematicos, elaboraciondel tema, formacion de gruposde discusion, analisis y critica,
elaboracion de conclusiones 'y presentacion de la realidad del turismo en Cusco y
Pera.

e Evaluacion. — Formativo, participativo y democratico. Alcanzar los objetivos

establecidos.
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4. SEMBRANDO UN ARBOL DE AMISTAD
Objetivo. - Estard enmarcado en despertar sentimientos de afecto y respeto por los
lazos de amistad que perduren igual que los arboles, el cual representaria la
sensibilidad y conciencia de los trabajadores frente a los problemas actuales.
Temética. - Se dara a conocer el valor e importancia de los arboles como
“SIMBOLOS QUE PERDURAN CON EL TIEMPO” vy se les explicara sus
caracteristicas, importancia econémica, ademas se hara un llamado a la proteccion
de los arboles, por su interés cientifico y significado como especies que conservan
la salud ambiental.
Metodologia.- En el "Dia Mundial del medio ambiente" con la participacion de los
trabajadores se realizara la siembra simbodlica de un arbol, como la queufia una
planta endémica de la provincia de Cusco.
Evaluacion. - Cualitativa y formativa, como verificacion de la transformacion

lograda en los trabajadores en relacidn a los objetivos propuestos.

5.LAHORADEL DOCENTE:
Uso de medios tecnoldgicos para difundir los problemas y probables soluciones de
la actividad turistica
Objetivos.- Los objetivos especificos son:
- Concientizar a los trabajadores sobre los problemas de relaciones
interpersonales en la agencia de viajes Condor Travel — Cusco.
- Destacar la importancia del trabajo en equipo: Agencia de viajes — Familia

— Sociedad.
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- Lograr que los trabajadores transmitan sus experiencias empleando los
medios tecnoldgicos.
Metodologia. - En esta actividad se emplearan las redes sociales: facebook,
whatsapp, twitter sobre problemas en el trabajo turistico.

Evaluacion. - Cualitativa: participativa. Logro de los objetivos planteados.

6. MANUAL DE MEJORA DE RELACIONES INTERPERSONALES

Objetivos. - Expresar habilidades, destrezas, actitudes y valores de los
trabajadores, quienes conociendo la problematica de la agencia de viajes
Condor Travel — Cusco realizaran el FODA de las relaciones
interpersonales que actualmente existe en la empresa.

Temario. — Se convocara a dos reuniones SOMOS TRABAJADORES
—SOMOS AMIGOS. Aunque bajo titulos diferentes estos se organizaran
con un objetivo comuin, sensibilizar a los trabajadores en la importancia
de lograr la Optima convivencia profesional para lograr la calidad
requerida al brindar servicios turisticos. Los resultados se expondran en
la pizarra.

Metodologia. - Los trabajadores se reuniran en grupos de trabajo para
elaborar el FODA de los problemas en las relaciones interpersonales que
se tiene actualmente en la agencia de viajes Condor Travel — Cuscoy en
cartulina se expondran los resultados; se evaluaran los resultados v se
daran propuestas de solucion.

Evaluacion. — Cualitativa, participativa, democratica. se potenciara la
dimension afectiva con un profundo respeto por la funcion de los

trabajadores.
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7. “HUAQUI: ERES MI AMIGO”:
Teatralizacion de problemas frecuentes que tienen los trabajadores

Objetivos. - Reconozca, aprecie y sea consciente de los problemas que los
trabajadores de las agencias de viajes a menudo enfrentan a travésdel drama. "
Con laayudade unenfoquedramatico, informealosempleados sobrela necesidad
urgente de prestar atencién a los problemas de relaciones humanas en la agencia
de viajes; asegura que se toman las medidas apropiadas con respecto al
comportamiento humanoy los componentes del comportamiento,
Tematica.- Eldramaesunaestrategiaque te permite practicar comportamientos,
imaginar solucionesy crear nuevas alternativas al movimiento y la magia en las
actividades cotidianas. Esta eleccion solo tiene sentido cuando se combina con
emociones y sentimientos humanos basicos que permiten a las personas coexistir,
cooperar y aceptar (Verdenn-Zéller y Maturana 1997). Estos componentes
motivan el logro de los objetivos de la empresa. Se dirigiran a los empleados
relevantes para experimentar su vida laboral, haciéndolos conscientes de sus
desafios diariosen una agencia de viajes y brindandoles la oportunidad de mejorar
su confianzaal construir relaciones mutuamente beneficiosas con la gente local.
Asi, el teatro desarrollara diversas funciones de los empleados, tales como:
estimular los sentidos y las capacidades intelectuales, afectivas, ayudandoles a
construir mejores relaciones sociales con sus comparfieros, brindandoles la
oportunidad de desarrollar la imaginacion, la espontaneidad y la creatividad,

favoreciendo asi la adquisicion, el uso y validacion de conocimientos.
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Metodologia.- Introduccion,presentacionde losobjetivos del teatro, explicacion
de los temas a representar, participacion activa y uso de técnicas y practicas
grupales, analisis y critica, obtencion de conclusiones y desarrollo de las mismas.
Evaluacion. — Cualitativa y participativa, respetando las caracteristicas
individuales y su ritmo de actividad; evaluacidén conjunta (entre los trabajadores)
como verificacion de las transformaciones logradas y el logro de las metas

establecidas.

7. CAMPEONATOS DEPORTIVOS: inter departamentos
Objetives. - Incentivar la practica del deporte, del trabajo en equipo, de
la representacion de la agencia de viajes.
Lograr, mediante de los juegos deportivos donde lo mas importante es
participar y que todos son trabajadores de una gran familia llamada
CONDOR TRAVEL - CUSCO, con ello se lograra que ellos tomen
conciencia de la urgente necesidad de prestar atencion a los problemas
de relaciones interpersonales, para asegurar que se adopten medidas
adecuadas respecto al comportamiento hwmano y al componente
conductual.
Tematica. — Realizar un cronograma de campeonatos de fulbito y
voleibol, asi como de una jinkana para permitir que mediante el deporte
los trabajadores se sientan motivados a representar a su empresa.
Metodologia. - Actividades iniciales, presentacion del fixture de los
juegos deportivos de fin de semana, explicacion de las bases,

participacion activa y trabajo en equipo.
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Evaluacion. - Cualitativa y participativa, respetando las caracteristicas individuales y su
ritmo de actividad; evaluacion conjunta (entre los trabajadores) como verificacion de las

transformaciones logradas y el logro de las metas establecidas.
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CONCLUSIONES

Primera: El marketing interno tiene un efecto significativo en el desempefio de la Agencia de
Viajes Condor en Cusco - 2017. Esto se relacionacon pasar la prueba de chi-cuadrado con un 95%
de confianza de que el marketing interno tiene un efecto significativo en el desempefio de la
Agencia de Viajes Condor. Agencia de viajes en la ciudad del Cusco, con una correlacion del

50,5%, p<0,05.

Segunda: Las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Condor Travel de la
ciudad del cusco — 2017, los trabajadores opinan que la agencia de viajes Condor Travel a veces
reciben capacitaciones representado por el 53%, de igual manera sobre los incentivos o bonos que
se reciben comentan que nunca se recibe ninguna gratificacion el cual es representado por el 22%,
mientras que al preguntarles sobre si estan satisfechosen su puesto de trabajo respondieron que

casi siempre representado por un 18%.

Tercera: El nivel del desempefio laboral en la agencia de viajes Condor Travel de la ciudad del
cusco — 2017, sobre la percepcidn del liderazgo y cooperacion de los jefes de area respondieron
que a veces representado por un 24%, mientras que si la informacion de induccion se manifiesta
de manera constante en las &reas operativasy de campo respondieron que a veces con un 51%, por
otro lado sobre si se considera optima la eficiencia del trabajo en equipo los trabajadores
respondieron que casi siempre representado un 53%, sobre el tema de evaluaciones de desempefio

y cumplimiento de metas de los trabajadores se respondid que a veces representado por un 34%.
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SUGERENCIAS

1. Promovereldesarrollo de estudios de mercadotecniay otras investigacionessobre el desempefio
del trabajo en la empresa con el objeto de hacerse conocer, evaluar y proponer alternativas para
mejorar las condiciones de trabajo y las metas que la empresa se proponga en la busqueda de la
eficienciay eficacia deseadas.

2. Llevara cabo jornadas motivacionalesen bien de lamejoradel marketinginterno en las agencias
deviaje u otrasempresas del sector turistimo que fomentenla identificacién laboral del personal
con laempresa.

3. Sugerir propuestas para la mejora del desempefio laboral en las empresas del sector turismo
donde se considere y se dé el reconocimiento esperado al capital humano como motor del

desarrollo empresarial.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES
CONDOR TRAVEL DE LA CIUDAD DEL CUSCO - 2017

Repositorio Digital

Problemas Objetivos Hipotesis Variables | Dimensione Indicadores Herramientas
S
Problema Objetivo Hipotesis V. D1 - Capacitacione - Encuestas
General General General S - Fichas de
¢,Coémo el Determinar el | El Marketing Marketing | Motivacién - Incentivos 2bservacié
marketing grado de interno influye interno de - Charlas
interno influencia del | significativament empleados motivacionales
mejora el Marketing e enel D2 - Email
desempefio | interno en el | desempefio - Llamadas
laboral en la | desempefio laboral en la Contacto telefénicas
agencia de laboral en la | agencia de con clientes - Briefing
viajes agencia de viajes Condor D3 - Jefede
Coéndor viajes Travel de la departamento
Travel de la | Condor ciudad del Personal de - Jefede
ciudad del Travel de la | cusco— 2017. Servicio operaciones
Cusco — ciudad del - Administracion
201772 Cusco — - Guias
2017
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Problema Objetivo Hipotesis V.II. D1 Eficiencia del Encuestas
Especifico Especifico Especifico trabajador Fichas de_
¢,Cudles son | Conocer las |Las Desempeii | Productivida Eficacia del (rnlbservamé
las caracteristica | caracteristicas o Laboral d laboral trabajador
caracteristica | s del del Marketing Nivel de
s del Marketing interno en la produccioén del
Marketing interno en la | agencia de personal
interno en la | agencia de viajes Coéndor Cumplimiento
agencia de viajes Travel de la de las metas
viajes Condor ciudad del del trabajador
Condor Travel de la | cusco — 2017 D2 Percepcion del
Travel de la | ciudad del estan nivel de
ciudad del Cusco — relacionadas al Eficacia calidad del
Cusco — 2017 nivel de trabajo
20177 motivacion de Metas
¢,Cudl es el los empleados, logradas
nivel del el contacto que Cumplimiento
desempefio tienen con los de las tareas
laboral en la clientes, la asignadas
agencia de disposicion del Conocimiento
viajes personal de dentro del
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Condor servicio y el puesto de

Travel de la nivel de trabajo

ciudad del satisfaccion del D3 Responsabilid

Cusco — cliente.

ad del

20177 El nivel del D
Eficiencia personal

desempefio laboral Nivel de
laboral en la .

conocimientos
agencia de .

técnicos
viajes Condor .

Liderazgo y

Travel de la
ciudad del
cusco— 2017 es
baja debido a
las inadecuadas
caracteristicas
del marketing

interno.

cooperacion
en el centro de
trabajo

Nivel de
adaptabilidad
del trabajador
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UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIASY HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

ENCUENTADIRIGIDA ALOS COLABORADORESDE LA AGENCIA DE
VIAJES CONDOR TRAVEL CUSCO

La siguiente encuesta esta dirigida a los colaboradores de la agencia de viajes Condor
Travel la cual servira para recopilar informacion necesaria que serd utilizada en la
ejecucion del proyecto de investigacion intitulado “MARKETING INTERNO PARA
MEJORAR EL DESEMPENO LABORALEN LA AGENCIA DE VIAJES CONDOR
TRAVEL DE LA CIUDAD DEL CUSCO-2017”, dicha encuesta sera efectuada de

manera andnima. Agradecemos de antemano su colaboracion.

1. GENERALIDADES

Andina Repositorio Digital

EDAD

1) 15-25afios. () 3) 31-35afios. () 5) 41-45afos. ()

2) 26-30afios. () 4) 36-40afos. () 6) 45amasafios. ()

SEXO

1) Femenino. () 2) Masculino. ()

ESTADO CIVIL

1) Casado. ( ) 3) Conviviente. ( ) 5) Divorciado. ( )

2) Soltero. () 4) Viudo. ()

MARKETING INTERNO Nunca | CasiNunca | Aveces Casi Siempre
Siempre
2. Motivacion de empleados

¢ Recibe Ud. Capacitaciones enla agencia de viajes
Condor Travel? L [ [ [ [
¢ Recibe Ud. Incentivos como bonos, gratificaciones,
etc. en la agencia de viajes Céndor Travel? L] [ [ [ [
¢ Recibe Ud. Charlas motivacionales lo cual hace que
Ud. Se identifique con la empresa? O [ [ [ [
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¢ Se siente satisfecho Ud. En su puestode trabajo? ] ] ] ] ]

Contacto con los clientes

¢ Recibe Ud. capacitacion para el contactoadecuado via

e-mail/tratodirecto con el cliente? [] [] [] [] []
éRecibe Ud. capacitacion para el contactoadecuado via
telefdnica/tratodirecto con el cliente para la solucién ] ] ] ] ]

de problemas?

Distribucion delpersonal de Servicio

¢Ud. Como colaborador en la empresa, se siente

identificado y considerado por su jefe de ] ] ] ] ]
departamento?
éLa empresa planifica acciones para que Ud. Pueda
optimizar el desempefio del puesto? [ [ [ [ [
éConsidera Ud. La informacidn, induccién y
capacitaciéonson constantes considerando dreas ] ] ] ] ]
operativas, administrativas yde campo?
Casi
Desempeiio Laboral Nunca CasiNunca A veces . Siempre
Siempre
Productividad Laboral
¢éConsidera Ud. La eficiencia del equipo de trabajocon
el que Ustedlabora es dptima? O [ [ [l [l
éSon frecuentes las evaluaciones de desempefio y
cumplimiento de metas del trabajador en su empresa? [ [ [ [ [
Eficacia
éLa empresa ofrece reconocimiento por su buena
labor? [ [ [ [ [
¢ Considera Ud. Que el conocimiento dentro de su
puesto de trabajoes el adecuado? O [ [ [ [
¢Enotros puestos diferentes es posible que Ud. Pueda
desempefiarse logrando el mismo nivel de resultados? L] [ [ [ [
Eficiencia Laboral
éConsidera que tomanen cuenta jefes de cada dreala
responsabilidad del personal en general? O [ [ [ [
éAlincluir nuevos elementos en el espaciolaboral, se
hace una evaluacioén previa para identificar el nivel ] ] ] ] ]
conocimiento?
¢éPercibe Ud. Liderazgoy cooperacion por parte de los
jefes de cada area? O [ [ [ [
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éPercibe Ud. Liderazgoy cooperacion por parte de su
equipo de trabajo/area? L] ] ] ] L]
¢ Considera Ud. un nivel de adaptabilidad adecuado
para nuevos elementos al centrolaboral? L] [] [] L] ]
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