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PRESENTACION

El presente trabajo de tesis quiere dar a conocer la influencia que desarrolla la
motivacion del talento humano para lograr obtener un buen programa de retencion
e influir positivamente en la empresa, realizando el trabajo en equipo de esta
manera mejorara los resultados organizativos y de su habilidad de competir en
relacién a la cartera de clientes que se encuentran en la empresa Peruvision tours
S.A.C esta empresa esta facultada para organizar y promover el turismo nacional e
internacional.

Peruvision Tours S.A.C opera desde 1986, tours regulares y privados, Peruvision
incluye en sus servicios turisticos a todas las provincias del Peri como también
otros paises, consta también de la marca Limavision, abarcando todo lo que son

tours en la ciudad de Lima.

En lineas generales el proceso de comercializacion de la agencia de turismo, hoy
en dia las agencias de viajes son tiendas minoristas que pueden trabajar
directamente con hoteles y con otras agencias de viajes, de las cuales reciben una
determinada comisién por concepto de servicio vendido. Estas agencias de viajes
manejan mucha informacién tanto de los destinos turisticos en Lima como en

provincias y trabajan de la mano con los operadores locales de cada provincia.

El estudio ha considerado seis capitulos:

En el Capitulo | se describe la situacion problematica formulando los problemas y
objetivos de la investigacion.

El Capitulo Il muestra el marco teorico con la pertinencia en la seleccion de los

antecedentes, las bases teoricas y el glosario de términos.

En el Capitulo Il se presentan las hipotesis y variables con sus respectivos

indicadores.

En el Capitulo IV se aborda la metodologia con el tipo, nivel, disefio, poblacién y
muestra y las técnicas e instrumentos seleccionados para el procesamiento,

analisis e interpretacion de la informacion.



El Capitulo V presenta los resultados con su respectiva herramienta estadistica.

Por ultimo en las conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliogréficas
seleccionadas en concordancia a las variables del estudio enriqueciendo la

presente tema de investigacion.



vi

INDICE

RESUMEN ..ot bbbttt bbbt enes X
A B ST RA T .o et e et et e e e na e e e araeanns Xi
CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......cooooiiieeeeteeeee e 1
SItUACION PrODIEMALICA: ... ..eeitieie ettt e s e e e e e e sreenae s 1
1.2. Problema de INVESLIGACION .......c.ecuiiieiicie ettt 3
1.2.1 Problema GENEIaAL: .........coiiiiiiiie e 3
1.2.2 Problemas eSPECITICOS: .......cciveiiiieiic ittt 3
IR I 013 o= Tod o o FO OSSPSR 3
1.3.1 JUSEITICACION TEOFICA. ...vveveeueeeesie sttt st 3
1.3.2 JUSHITICACION PrACHICA .....vicvveivieie et sre e 3
@ o =1 (1Y 1SS 4
1.4.1 ODJetiVO GENEIAL: ....cveeii e e 4
1.4.2 ODbjetivos €SPECITICOS: ...iivviiieiiicie et 4
CAPITULO 11: MARCO TEORICO .....oouiriiiirineieiieeissisessesesssesse s esssssssssesssenes 5
2.1 Antecedentes de 1a INVESLIQACION: ........ccveii it 5
2.2. BASES TOMCAS. .. eeuveueeieitesiesie ettt sttt ettt st b e b e s et e b e ntesbenbeabeene e 14
TEORIA DE LA EQUIDAD: ......ooveveeeveteeeteeeeee st 36
2.3G10SArI0 A TEIMINOS ...ttt sttt st sbe st b e ne e 38

CAPITULO 111: HIPOTESIS Y VARIABLES. ..o, 44
B L HIPOTESIS ...ttt bbb bbbttt bbbt 44
3.1.1. HIpOteSIS GENEIAL: .......ccuviiveeiece ittt be e 44
3.1.2. HIpOtESIS BSPECITICAS: ...uviiveeiiciiecii ettt 44
3.2 ldentificacion de Variables bibliograficas ...........ccoovieiiniiiiiniieee 44
3.3 Operacionalizacion de VariableS...........cceiveeiiiiiiec e 47

CAPITULO IV: METODOLOGIA .. oo oot e e e ae e ee e 49



Vii

4.1 Tip0 de INVESTIGACION: .....c.viiiiecieeie ettt reeeeene e 49
4.2 Disefio de INVESIJACION .......ccueiuieiiiieieieie ettt snesnenne s 49
A.3UNIHAA A8 ANALISIS ...t ettt ettt e e e e e e e e ens 50
4. 4PODIACION B ESTUTIO ...ttt e e e e e et eeeeens 50
4.5Tamafno Y SeleCCiOn de MUEBSIIA ........ccveviiieie e 51
4.6Técnica de RECOIECCION UE DALOS ......eeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e e e e e eeeee e 51
4.7 Técnica de Procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion....................... 51
CAPITULO V: PRESENTACION DE RESULTADOS .....veeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesessens 53
5.1 PresentaCion de RESUIATOS .........eeeeeee oottt e e ee e e e e e e 53
CON CLUSIONES ...t e e et e e e e e et e e e e e e e e aaee e 98
RECOMENDACIONES . ..ottt e e e e e et e e e e e e e e e eeeee e 99
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt ettt ettt et e et et e et et e e et et eeeee e e 100
ANE X O Lo e e 105
ANE X O 2o 106

ANEXO 3. 107



viii

Indice de tablas

L Tabla L. e 54
2. Tabla 2. . 55
3. Tabla 3. 56
A, Tablad. .. 58
0. Tabla 5. 60
6. Tabla O. ..o 62
7. Tabla 7. 64
8. Tabla 8. . 66
0. Tabla 9. ..o 68
10. Tabla 10. ... e e 70
1. Tabla 11 e e 72
12.Tabla 12, .. 74
13, Tabla 13, . 76
T4, Tabla 14. ... 78
15, Tabla 15, 80
16. Tabla 16. ... e, 82
17, Tabla 17 e 84
18. Tabla 18, . 86
19. Tabla 19, ... 88
20. Tabla 20. . ... 90
21, Tabla 21 ... 92
22.Tabla 22. ..o 93
23. Tabla 23, 94
24. Tabla 24 . ..o 95
25, Tabla 25 . . 96



© © N o g~ w D

e N T T = = = T
0 N o 0O~ W N Rk O

Indice de graficos

GIAfiICo L. e 56
GIAfICO 2. e 58
GraAfIC0 3., 60
GrafiC0 . e, 62
G100 5. 64
GIAFICO 6. 66
GIATICO Tt 68
GrAfIC0 8.t 70
GIafiICo 9. e 72
CGTATIC0 10 .o 74
CGTATIC0 1. 76
CGTATIC0 1. 78
CGTATIC0 13 80
CGTATICO 14 82
CGTALICO 15, 84
CGTATICO 16, . 86
CGTATIC0 17 88

CGTATICO L8 e 90



RESUMEN

Alles Martha (2006) Los que tenemos mucho tiempo de sabiduria sabemos que,
en ocasiones, la interseccién de los subconjuntos (conocimientos y competencias)
no es suficiente y falta algo mas: la motivacion. En los modelos de competencias
se suele trabajar una que denominamos “compromiso”, la cual incluye, en general,
la motivacién. Pero con este concepto que le brindamos a la motivacién debemos
ir un poco mas alla, incluyendo, ademas del compromiso de la persona con lo que
hace, su propia motivacion; es decir, cuando la tarea a realizar coincide con sus
motivaciones personales, ya sea por sus propios intereses por coincidencia con sus

preferencias o por cualquier otro motivo.

En la presente investigacion el objetivo es identificar la gran influencia que existe
entre la motivacion del talento humano en el programa de retencién aplicado en la
Empresa, referente a los colaboradores externos, segin la venta de servicios
turisticos brindados que se presenta en los hoteles 5 estrellas que presentan

convenio con la Empresa Peruvision Tours S.A.C. Distrito de Miraflores, Lima.

En la presente investigacion, se realiza un estudio de tipo aplicado, en la
evaluacion y su disefio no son experimentales, el modelo estimado y la poblacion
estan conformados por 66 colaboradores externos de acuerdo con la Empresa
Peruvision Tours S.A.C. La técnica seleccionada para aplicar en la investigacion
fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. En esta
investigacion, no se utilizé una seleccién de muestra y su poblacion total de
investigacion fue de 66 colaboradores externos de acuerdo con la empresa

Peruvision Tours S.A.C.

Palabras claves: Motivacion del Talento Humano, colaboradores externos,

programa de retencion.
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ABSTRACT

Alles (2006) Those who have many years of experience, that at times, the
intersection of subsets and the lack of something else: motivation. In the models
of competences one usually works one that we call "commitment”, which
includes, in general, the motivation. But with this sense that we give to motivation
want a little further, including, in addition to the commitment of the person with
what he does, his own motivation; That is, when the task to be performed
coincides with their personal motivations, either for their own interests by

coincidence with their preferences or for any other reason.

In the present investigation the objective is to identify the great influence that
exists between the motivation of human talent in the retention program applied in
the Company, referring to external collaborators, according to the sale of tourist
services offered that is presented in the 5 star hotels who have an agreement with
the Peruvision Tours SAC Company District of Miraflores, Lima.

In the present investigation, an applied study was carried out, in the evaluation
and its design are not experimental, the estimated model and the population are
made up of 66 external collaborators according to the company Peruvisién Tours
S.A.C. The selected technique to apply in the investigation was the survey and the
instrument used was the questionnaire. In this research, no sample selection was
made and its total research population was 66 external collaborators according to

the company Peruvision Tours S.A.C.

Keywords: Motivation of human talent, external collaborators, Retention

Programs



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion problematica:

Actualmente la Empresa Peruvision Tours S.A.C. dedicada al sector del turismo
receptivo, brinda servicios turisticos nacionales segun las necesidades del cliente,
logrando cumplir también con sus expectativas. Mientras que su marca

Limavision ofrece servicios turisticos dentro de toda la ciudad de Lima.

Opera desde 1986, tours regulares y privados, Peruvision abarca todo lo que son

tour a todo el Perdl como a otros paises.

Los Tour regulares que incluye la visita guiada de una ciudad, donde se

encuentras la mayoria de clientes de idioma espafiol e inglés.

Los Tours Privados que incluye también visita guiada de una ciudad, pero es mas
personal; solo se encuentra el guia y las personas que solicitan el tour, no es

compartido con mas clientes.

Peruvision también brinda servicios variados como: Reservacion de boletos
incluyendo alojamiento en el hotel, programacién correspondiente del tour a

solicitar y alquiler de movilidades.

La investigacion que se realiz6 en la empresa Peruvision Tours S.A.C; dedicada a
la comercializacidn de tours en Lima y departamentos del Peru, ademas de poseer
una gran gama de servicios, brinda también otros servicios turisticos de
atracciones como el espectaculo de caballo de paso, Barranco mas cena show, en
otros; ofrece también el alquiler de vehiculos, traslados desde distintivos puntos

de Lima, estos servicios se encuentra bajo la marca Limavision.

Después del acercamiento de los turistas internacionales aumentaron un 4,4% en
2015 hasta llegar un total de 1.184 millones, segun el tltimo Barémetro OMT del
Turismo Mundial. En comparacion con 2014, el afio pasado hubo alrededor de 50
millones méas de turistas internacionales (visitantes que pernoctan) en todo el

mundo.



La situacion que se presenta, es por la falta de fidelidad de los colaboradores
externos de los hoteles 5 estrellas ubicados en Miraflores; con la empresa
Peruvision Tours S.A.C., dada la gran competencia que se presentan en el sector

turismo, en relacién con los servicios turisticos.

Para una maxima fidelizacion de los colaboradores externos con la empresa
Peruvision Tours S.A.C. y poder generar beneficio en las préximas visitas de los
turistas a nuestro pais, se aplicarian programas de retencion, aplicando
retribuciones y beneficios sociales flexibles, promociones, dar soluciones rapidas
a problemas o conflictos que se presenten, brindando respuestas congruentes que
desarrollen confianza entre los colaboradores externos y la empresa, de manera
que se da a notar que cuentan con el apoyo del area administrativa, generando una
buena comunicacion y compromiso, para lograr una integracion rapida, retencion

continua y simplicidad en el retorno de la empresa.

Sin embargo esta problematica se presenta por la demora en el tiempo de pago en
las comisiones, que se debe a la demora de entrega del efectivo al area
administrativa (Tesoreria) en los tiempos indicados, efectivo que los guias
recaudan de los reportes por cada servicio vendido de los hoteles, que se realiza en

el dia.



1.2. Problema de Investigacion
1.2.1 Problema General:

¢Cual es la influencia que existe entre la motivacion del talento humano en el

programa de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C en el afio 2016?

1.2.2 Problemas especificos:

1.¢;Cual es la influencia que existe entre el tiempo de pago de las comisiones en
los programas de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio
20167

2.¢Cuadl es la influencia que existe entre el reconocimiento en los programas de

retencién de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016?

3.¢Cudl es la influencia que existe entre las condiciones de trabajo en los

programas de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016?
1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion tetrica

Para la presente investigacion, al determinar la perspectiva que la empresa
Peruvision Tours SAC. Se ve enfocada para lograr una motivacion con los
colaboradores externos; basada en la teoria de las necesidades, uno de los diversos
enfoques que Landy y Becker han clasificado: la Teoria de la Equidad.

Otro contexto en la que se basa el estudio de la presente invetigacion propuesta

por Victor Vroom la Teoria de las expectativas.

1.3.2 Justificacion practica

Se justifica éste estudio, ya que la fidelizacion de los colaboradores para lograr
mayor captacion en la venta de los servicios en beneficio para la empresa, que se
desarrolla en el trabajo de investigacion se dara a conocer los diversos programas
de retencion que se pueden emplear para lograr una buena fidelizacién con los

colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del distrito de Miraflores. Con el



fin de tomar decisiones en cuanto a la percepcion que se desea obtener de los

colaboradores externos segln la ubicacion planteada.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General:

Determinar de qué manera la motivacion del talento humano influye en el

programa de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C en el afio 2016.

1.4.2 Objetivos especificos:

1. Determinar la influencia que existe entre el tiempo de pago de las comisiones
en los programas de retencién de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio
2016.

2. Determinar la influencia que existe entre el reconocimiento en los programas de

retencién de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016.

3. Determinar la influencia que existe entre las condiciones de trabajo en los

programas de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion:

Antecedentes internacionales:

Montero Ingrid, Romero Wilton (2016) EIl clima organizacional y su incidencia

en el rendimiento del talento humano en las pymes del sector comercial, Ecuador.

En su Tesis concluye:

a) Se ha determinado que para que exista un compromiso con los objetivos de la
empresa se debe tomar en cuenta la motivacion de los empleados asi como
también que exista una buena comunicacion entre los empleados es decir
buenas relaciones buenas para que se dé un gran compafierismo y puedan
trabajar en equipo para que exista un mejoramiento continuo tanto en ventas

como en rendimiento de los empleados.

b) Si se mejora el ambiente laboral y la situacion de compafierismo dentro de la
empresa se puede tener mejores resultados en las metas propuestas y
mejoramiento del rendimiento habil y todos los operadores turisticos.

c) La satisfaccion laboral se vincula con el aspecto monetario, con la conducta de
los empleados, dado que esto afecta al cumplimiento de los reglamentos,
tareas, metas, gestiones y todas las disposiciones de la organizacion (Sanchez
Murillo, Nieto Martinez, & Anzola Castillo, 2015, p. 35).

d) Los resultados son fundamentales para una organizacion efectiva y planes de
accion del departamento la organizacion con el fin de fortalecer la cultura en
esta entidad para tener mayor rendimiento y ser competentes (Bernabé
Gonzélez, Arriola Miranda, & Salas Rivera, 2011, p. 126). Los incentivos en
los trabajadores son fundamentales ya sea de manera econémica o simbolica
puesto que para ellos representa una motivacion que se les da para diariamente
dar lo mejor de si y con la finalidad de que tenga un mejor desempefio (Bonilla
Freire, et al., 2015)



Sarmiento Maria (2009) Guia - Entrenamiento de talento humano observando la

linea de madurez en una organizacion en base a la investigacion. Bogota.

En su Tesis concluye:
a) La utilizacion de un modelo de madurez permitié a la guia dar un proceso
ordenado, l6gico y coherente, para avanzar en cada uno de los aspectos tratados

y relacionados a la seguridad de la informacion.

b) EIl talento humano de una organizacion es el eslabon méas débil en lo que se
refiere a la proteccion de la informacion, por lo que debe tenerse en cuenta en

el proceso de mejoramiento del sistema de seguridad.

c) Los niveles de competencia del talento humano juegan un papel importante
dentro del entrenamiento, ya que con esta clasificacion se obtienen mejores
resultados en el momento de proveer conocimiento y que este sea captado

correctamente.



Maldonado Pamela, Perucca Priscilla (2008) La motivacion de los empleados en
organizaciones con planes de desarrollo de carrera investigacion: Satisfaccion y

motivacion en el trabajo, Chile.

En su Tesis concluye:

a) El objetivo de esta investigacion determina en estudiar “La motivacion de los
empleados en organizaciones con planes de desarrollo de carrera”. Se puede
confirmar que hoy en dia la principal idea dentro del proceso de generacion de
valor de los recursos humanos, es que, para la obtencion de una ventaja
competitiva, no se debe buscar la obtencion de objetivos aislados, sino que es
primordial buscar incrementar el resultado global de una serie de objetivos

vinculados.

b) Se determind que la motivacién no es un concepto simple, pero los distintos
enfoques y teorias existentes, ayudan a entender esta complejidad y la
singularidad que tienen los trabajadores en el comportamiento o desempefio
empresarial de acuerdo a su entorno laboral, que estd compuesto por

estrategias, objetivos, rendimiento e incentivos.

c) La definicion de la motivaciéon relacionada al trabajo y el contexto de la
organizacion muestran que ésta es un conjunto de fuerzas que inicia y mantiene
a una persona trabajando en una empresa, logrando también que quiera

participar en el cumplimiento de los logros de una compafiia.



Posada Nadia, Hernandez Carlos, (1991) Motivacion y los sistemas de
retribucion en la percusion de los productos. México.

En su Tesis concluye:

a)

b)

Es un beneficio que el capital humano tiene como objetivo ayudar a los
gestores de recursos humanos a entender como se realiza la motivacion,

comprension y estima hacia el capital humano

Se planted unas teorias para que aumentara la produccion y la eficacia laboral
también le ayudara a elegir la mejor recompensa acorde de su desempefio y
contribucion, siempre teniendo en cuenta que no se le puede dar més al

trabajador de los que aporta a la empresa.

La eficacia de las estrategias motivacionales y los tipos de recompensas
aplicados por la empresa depende de caracteristicas complejas que concierne
de los individuos que laboran en la organizacién lo que significa que no existe
una receta universal para la motivacion y las recompensas si no indicadores
especificos para el analisis de cada una de las etapas del proceso motivacional
y de recompensa que permite definir y validar tales como las necesidades a
satisfacer, como recompensar segin los méritos , como cambiar el trabajos

para que sean motivados y alcanzar el éxito de la organizacion.



Mitta Daniel y Davila Carmen (2015) “Retencion del Talento Humano: Politicas
y Practicas aplicadas sobre jovenes “Millennials” en un grupo de

organizaciones. Perd.

En su tesis concluye:

a) El término “rango generacional” se refiere al concepto de “Generacion”, lo
cual quiere decir “un grupo de personas segmentadas por la edad que
comparten una serie de experiencias formativas que los distinguen de sus
predecesores” (Chirinos, 2009, p.137).

b) Segun Howe y Strauss (citado en Rodriguez & Pelaez 2010, pp.161-164),
estos deben cumplir tres atributos: el primero, se trata de una autopercepcion
de pertenencia a una determinada generacion, empezando en la adolescencia y
siguiendo hasta la fase de adultos; el segundo, son las conductas,
comportamientos y creencias comunes que caracterizan a una generacion en
diferentes aspectos de su vida personal, social y laboral; por Gltimo, el tercer
atributo, se relaciona con la historia, hechos o situaciones importantes de
cambios vividas tanto en las fases formativas como en la adolescencia o en la

juventud.

c) Los Millennials son importantes no solo por sus diferencias con respecto a las
generaciones anteriores, sino también porque es la segunda generacién mas
numerosa después de los “Baby Boomers”, los cuales ya estan transcurriendo
las Ultimas etapas de la vida laboral. “En los Estados Unidos forman el 25% de
la fuerza laboral actual y en India més del 50% (...) se proyecta que para el afo
2020, los Millennials seran el 50% de la fuerza laboral global (PWC, 2011,
p.3) y en nuestro pais se estima que para el afio 2025 estos equivaldran al 60%

de la fuerza laboral peruana” (Los Millennials, 04 de marzo de 2015).

d) Esta fuerza laboral debe ser “fidelizada” para aprovechar las ventajas que
pueden aportar en las organizaciones, los Millennials son conocedores de la

tecnologia, diversos culturalmente, conectados y activistas [...] quieren hacer la
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diferencia, tienen un efecto positivo en nuestras vidas y empujan los negocios
hacia adelante no hacia atras” (PWC, 2011, p.10).
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Castillo Natalia, (2014) Clima, Motivacion Intrinseca y Satisfaccién Laboral en

Trabajadores de Diferentes Niveles Jerarquicos. Peru.
En su tesis concluye:

a) Los resultados obtenidos son importante en la organizacién, ya que de esa
forma se refleja que se llega a la meta y asi poder motivarnos en nuestras
actividades. De modo consistente con lo indicado previamente, los trabajadores
que se ubican en el grupo de cargo elevado presentan mayor motivacion
intrinseca e identificada y también se encuentran mas satisfechos laboralmente.
El nivel en este equipo, el clima laboral es percibido de modo méas favorable,

por tanto la asociacion directa entre estas tres variables es consistente.

b) Se manifiesta una condicién equivalente a la descrita previamente en el grupo
colaboradores de cargo bajo, pues en ellos el clima laboral estd también
relacionado a la motivacién intrinseca, lo cual resulta favorable en términos
organizacionales; no obstante, existe también asociacion positiva y mediana

con los reguladores identificado e introyectado, que son mas externos.

c) En una relacidn directa entre clima y los tipos de motivacién introyectado,
identificada e intrinseca, se afirma el hecho sefialado previamente, es decir, las
variables se encuentran directamente vinculadas a la calidad de vida
profesional y al compromiso laboral (Mufioz-Seco, Coll-Benejam, Torrent-
Quetglas & Linares-Pou, 2006).

d) Las medidas laborales de esta organizacion son distintas a las del grupo de
cargo elevado en términos de la calidad de control, recursos laborales,
reconocimientos, entre otros aspectos, y tal vez por ello, su percepcion de
clima varie percibiéndolo como menos favorable, tal como se ha hallado en el
presente estudio (Ver pp. 34) (Palma, 1999; Martinez & Ramirez, 2010).

e) Habria que realizar, en un futuro cercano, actividades que permitan analizar de
manera més detallada las razones por las cuales el clima laboral no se asocia en

los mismos términos a los tipos de motivacion analizada. Si los argumentos
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establecidos por este grupo son considerables, seria conveniente trabajar a
favor del desarrollo de un entorno laboral distinto.
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Gherman Tatiana, Iturbe José, Osorio Diana (2011)

Base Teorica de la motivacion en dos factores: proceso estudiantil, Peru.

En su tesis se concluye:

a) Para iniciar una investigacion se considera emplear el modelo y la

metodologia obtenida por Herzberg y sus colaboradores, es indispensable leer a
profundidad “The motivation to work”, ya que en este documento los autores
dan a entender de forma detallada y entendible la metodologia aplicada para la
recoleccion de datos. Ademas, explican las consideraciones a tener en cuenta

en el momento de clasificar las menciones de los entrevistados o encuestados.

b) Es sumamente fundamental e importante conocer a la organizacion desde el

inicio, porque, de esta manera, se puede tener en mente el contexto en el que se
trabaja, ya que puede variar entre empresas. Esto ayuda a la clasificacion de las

menciones de los colaboradores y a entender el porqué de sus descripciones.

Respecto de la muestra, el presente estudio se desarrolld en solo una
organizacion representativa del sector; sin embargo, es recomendable que en el
futuro se realice en varias y clasificadas por sector, esto con el objeto de hacer
comparaciones e identificar los patrones entre ellas. Adicionalmente, la
muestra deberia incluir trabajadores de otros niveles jerarquicos, como lo son:
(a) supervisores, (b) jefes de area, (c) gerentes. Al incluirlos, ya se podria
generalizar en cuanto a factores de motivacion y de insatisfaccion presentes en

el sector retail.

d) Las personas que quieran replicar este estudio y deseen hacerlo mucho mas

e)

profundo pueden utilizar instrumentos adicionales como entrevistas a

profundidad.

Cuando se trabaja en cooperacion dentro del equipo con el afan de alcanzar
objetivos en comun, los integrantes llegan a tener un fuerte lazo de solidaridad

y una muy buena relacion interpersonal.
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2.2. Bases Tedricas
2.2.1 MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO:

¢(SE DEBERIA RECONOCER UN PAGO A LOS EMPLEADOS POR
TIEMPO EXTRA O DESEMPENO QUE REALICEN EN EL TRABAJO?

Robbins Stephen y Decenzo, David. (2002) Toda persona se hace esa pregunta
consciente o inconscientemente, realmente las personas que realizan alguna
actividad y con efecto tener una necesidad Asi pues, antes de realizar otra
actividad, buscan un rendimiento o una compensa. Si bien es cierto que hoy en dia
las empresas de mayor demanda en el sector comercial buscan ganar la mayor
rentabilidad y por ende ofrecer un servicio personalizado con el objetivo de servir,
ya que mayormente influird cada desempefio de cada uno de nuestros
colaboradores. Y que cuenten por ldgica una bonificaciéon que viene de la mano
por el programa de pago por desempeiio a todos los que pertenecen a la

organizacion y tener la motivacion de llegar a la meta establecida.

El sistema de pago por accidn se asigna a los colaboradores en base a una norma
establecida o realizada. Cada incentivo de ganancia por colaborador, los planes de
incentivos salariales, el reparto de utilidades, los bonos de pago unico son algunos
ejemplos de programas que pagan por la habilidad. Lo que distingue a estas
formas de remuneracion de los planes salariales mas tradicionales es que en lugar
de pagar a un empleado por el tiempo que pasa en el trabajo, su sueldo es ajustado
de modo que refleje algunas medidas del desempeiio. De acuerdo al
reconocimiento a los colaboradores se le otorga si se obtuvo la meta alcanzada,

este programa se basa en mejorar la calidad de atencion e ir creciendo dia a dia.
IMPACTO DEL TALENTO HUMANO

Chiavenato (2002) La gestion del talento humano es un area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional,
pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion indaga para
encaminarse y lograr llegar al potencial de los empleados, lo que compromete su
desempefio futuro asi se impulsa un incremento apropiado de habilidades, la

medida organizacional realizada y optimizada, las caracteristicas del contexto
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central, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos

internos y otra infinidad de variables importantes.

EL PUNTO DOS DE LA AUTOMOTIVACION: ;EN QUE GRADO BUSCO
Y CONSIGO RESULTADOS?

Vall, Antonio (2011) Conseguir “resultados” supone conseguir lo que pretendo ya
sea construir una buena relacion con un cliente, sacarme el carné de conducir, o
terminar un trabajo bien y a tiempo. Tanto nuestra vida laboral como nuestra vida
privada nos exigen la constante consecucion de resultados. De hecho, esta
necesidad es un gran motivador para el logro personal en cualquier dimension
humana: mental, emocional, fisica y/o espiritual. Varios autores clasicos que
escriben sobre la motivacion (Maslow, McClelland, Herzberg) coinciden en
afirmar el logro de lo que uno persigue es el mas importante motivador humano

para la accion.
OBJETIVOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Cuevas (2011) Las personas constituyen el principal activo de la organizacion.
Las organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer, prosperar y
mantener su continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las
inversiones de todos los socios, en especial de los empleados. La gestion del
talento humano en las organizaciones es la funcién que permite la colaboracion
eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier
denominacién utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e
individuales. La expresion administracion de recursos humanos todavia es la mas

comun.

Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una
organizacion dependiendo de la manera como se trate. La Administracion de
Recursos Humanos debe contribuir a la eficacia y eficiencia organizacional a

través de los siguientes medios:

a) Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar todas las funciones
de acuerdo a la estructura que estan planeando la organizacién, no se puede
imaginar la funcién de Recursos Humanos sin conocer los negocios de una

organizacion.



16

b) Proporcionar competitividad a la organizacion esto significa saber emplear las
habilidades y la capacidad de la fuerza laboral para poder llegar de la mejor
manera a la competencia se denomina recurso a cualquier factor de produccion
que esté¢ a disposicion de la empresa, o sea, cualquier factor que ésta pueda
controlar de forma estable, aun cuando no posea unos claros derechos de

propiedad sobre €l.

¢) Suministrar a la organizaciéon empleados bien entrenados y motivados: Dar
reconocimiento a las personas y no solo dinero constituye el elemento basico de la
motivacion humana. Para mejorar el desempefio y asi poder evaluar todas las
actividades que realizan las personas deben percibir justicia en las recompensas
que reciben. Recompensar los buenos resultados y no recompensar a las personas
que no tienen un buen desempefio, los objetivos deben ser claros, asi como el
método para medirlos sobre todo medir en qué estado se encuentra cada personal
ya que al momento que hacemos una evaluacion no sabes exactamente cudl es el

perfil de nuestros colaboradores.

d) Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en
el trabajo: los empleados no satisfechos no necesariamente son los mas
productivos, pero los empleados insatisfechos tienden a desligarse de la empresa,

se ausentan con frecuencia y producen articulos de peor calidad.

e) Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: Calidad de vida en el
trabajo es un concepto que se refiere a los aspectos de la experiencia de trabajo,
como estilo de gerencia, liberta y autonomia para tomar decisiones, ambiente de

trabajo agradable, seguridad en el empleo y sobre todo bienestar en el trabajo.
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LOS SEIS PROCESOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
Matheus (2015) Consta:

1. Admision de personas: Division de reclutamiento y seleccion de personal:
(Quién debe trabajar en la organizacion? procesos utilizados para incluir nuevas
personas en la empresa. Pueden denominarse procesos de provision o suministro
de personas, incluye reclutamiento y seleccion de personas sobre todo eso se
encargan los jefes del area hacer el reclutamiento y seleccionar a las personas que

cumplan con las cualidades respectivas que necesita el puesto.

2. Aplicacion de personas: Division de cargos y salarios: ;Qué deberan hacer las
personas? Procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas
realizaran en la empresa, y orientar y acompafar su desempeno. Incluyen disefio
organizacional y disefio de cargos, andlisis y descripcion de cargos, orientacion de
las personas y evaluacion del desempefio en este punto evaluamos lo que son los

salarios y los estadisticos que se necesita para realizar bien las funciones.

3. Compensacion de las personas: Division de beneficios sociales: ;Coémo
compensar a las personas? procesos utilizados para incentivar a las personas y
satisfacer las necesidades individuales, mas sentidas. Incluyen recompensas
remuneracion y beneficios y servicios sociales, sobre todo brindando una buena
motivacion ya sea en el aspecto econdmico y emocional, regalando bonos de
pago o descuentos para estudios. (Trabajadores sociales, Especialistas en

programas de bienestar).

4. Desarrollo de personas: Division de capacitacion: (Como desarrollar a las
personas? son los procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo
profesional y personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas,
programas de cambio y desarrollo de las carreras y programas de comunicacion e
integracion, sobre todo se da cuando cada empresa tiene un ciclo muy elevado de
produccion o trabajo para poder no saturar al personal y tratar de contratar

personal temporal (Analistas de capacitacion, Instructores, Comunicadores).

5. Mantenimiento de personas: Division de higiene y seguridad: ;Como retener a
las personas en el trabajo? procesos utilizados para crear condiciones ambientales

y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas, incluye,
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administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida y
mantenimiento de las relaciones sindicales, (Médicos, Enfermeras, Ingenieros de

seguridad, Especialistas en capacitacion de vida).

6. Evaluacion de personas: Division de personal: ;Coémo saber lo que hacen y lo
que son? procesos empleados para acompanar y controlar las actividades de las
personas y verificar resultados. Incluye base de datos y sistemas de informacion

gerenciales.
ESTRUCTURA DEL TALENTO HUMANO

Universidad Nacional Abierta y Cerrada (2010) Organos de la Administracion
aplicados en Recursos Humanos, se estructuran dentro del esquema de
departamentalizacion funcional que predominaba en las empresas. La estructura
funcional privilegia la especializacion de cada érgano y la cooperacion
interdepartamental, pero produce consecuencias indeseables como el predominio
de objetos parciales, pero produce consecuencias indeseables como el predominio
de objetos parciales (los objetivos departamentales se vuelven mas importantes
que los objetivos generales y organizacionales), cada division retine profesionales
especializados en sus funciones especificas que tengan las experiencia necesario
en las funciones que ya realizan y no se pierda tiempo en capacitacion o
induccion. Por consiguiente se opta en unir y no alejar. El tema no se baja en las
tareas, sino en faces, y el trabajo en equipo y usando métodos que sirvan de

manera eficiente a la organizacion.
Influencias ambientales externas:

o Leyes y reglamentos, sindicatos, condiciones econémicas, competitividad,

condiciones sociales y culturales.

o Influencias ambiéntales internas, Mision organizacional, Vision, objetivos

y estrategias, cultura organizacional, naturaleza de las tareas, estilo de liderazgo.
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IMPORTANCIA DEL TALENTO HUMANO

Prieto Bejarano (2013) Sin duda, uno de los recursos mas importantes con los que
cuenta cualquier tipo de empresa, son las personas ya que ellas son el soporte de
nuestra organizacion La necesidad de gestionar este recurso tan valioso ha hecho
que, en las empresas, se dedique un area a su gestion y direccion, la denominada
gestion de talento humano, quién, a través de diversas practicas, trata de adquirir,
retener y/o desarrollar dichos recursos. Desde esta perspectiva, surge el enfoque
de direccion estratégica de gestion humana como una disciplina encargada de
estudiar todo lo relativo al talento humano, su gestion y su contribucién al valor

de la empresa y a su competitividad sostenible.

El Talento Humano se le considera la clave del éxito de una empresa y, su gestion
hace parte de la esencia de la gerencia empresarial. Con una asertiva gestion del
talento humano, una organizacion eficiente ayuda a crear una mejor calidad de la
vida de trabajo y ayuda a mejorar el nivel de cada trabajador para que puedan
satisfacer necesidades personales a travez de sus experiencias acumuladas en una
organizacion, dentro de la cual sus colaboradores estén plenamente motivados e
identificados al momento de realizar sus funciones, y minimizar los gastos de

ausentismo y la fluctuacién de la fuerza de trabajo.

La Gestion del Talento Humano es un area interdisciplinaria integrada por un
sinnimero de dindmicas que la nutren y enriquecen en favor de la Organizacion;
asi como se habla de la aplicacion e interpretacion de pruebas psicologicas y de
entrevistas, también se habla de tecnologia del aprendizaje, de alimentacion, de
servicio social, planes de vida y carrera, disefio de los puestos y de la
organizacion, satisfaccion en el trabajo, ausentismo, salarios y gastos sociales,
mercado, ocio, incentivos, accidentes, disciplina y actitudes, interpretacion de las
normas laborales, eficiencia y eficacia, estadisticas y registros/certificacion,
transporte para el personal, responsabilidad a nivel de supervision, auditoria y un
sinnimero de asuntos diversos. El drea de Gestion Humana se ha convertido en
muchas organizaciones en un proceso de apoyo gerencial muy importante para el
manejo de las relaciones laborales, el fortalecimiento de la cultura organizacional

y la promocioén de un buen clima laboral.
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GESTION DEL TALENTO HUMANOS EN UN AMBIENTE DINAMICO Y
COMPETITIVO

Chiaventato Idalberto (2002) Cerqueira Roberto, ingeniero que ingreso en Beta
Industria S.A. poco después de creada, se dedico a esta y ahora ha sido promovido
a gerente del Departamento de nuevos productos. Cerqueira esta feliz pero
preocupado. Durante su carrera siempre ha trabajado con elementos concretos:
nuevos productos, prototipos de productos, especificacion de materiales, limites
de tolerancia para control de calidad, etc. Estd acostumbrado a trabajar con
medidas exactas, nimeros, dimensiones y materiales fisicos; sin embargo, nunca
trat6é con personas. El nuevo cargo lo convirtio en responsable de un equipo de 30
empleados bajo Su mando, entre ingenieros, técnicos, disefiadores y proyectistas.
Su principal desafio es tratar con personas; en consecuencia debe cambiar su
manera logica, matematica y cuantitativa de ver el trabajo, bajo una perspectiva
psicoldgica y humana para tener éxito en la nueva posicion. Cerqueira, que no
tiene la minima nocién de cémo conducir su equipo, descubrié que muchos
profesionales (por ejemplo, economistas, ingenieros, meédicos, abogados, etc.)
exitosos en sus respectivas profesiones tienden a ser ascendidos como gerentes de
sus empresas y olvidan sus especialidades para asumir la gestion de equipos. Ahi
comienza el desafio de aprender a tratar con personas para alcanzar el éxito en sus
nuevos cargos. Sin duda, un comienzo tardio pero indispensable. La
Administracion de Recursos Humano es uno de los puntos mds afectante
actualmente en el mundo moderno. Las empresas se dieron cuenta de que las
personas son el elemento central de su sistema nervioso porque incluyen la
inteligencia en los negocios y la racionalidad en las medidas tomadas. Tratar a las
personas como recursos organizacionales es desperdiciar el talento y la mente
productiva. Por tanto, para proporcionar esta nueva vision de las personas, hoy se
habla de gestion del talento humano y no de recursos humanos, y ya no se tratan
como meros empleados remunerados en funcion de la disponibilidad de tiempo

para la organizacion, sino como socios y colaboradores del negocio de la empresa.
ESTRATEGIAS COMPETITIVAS VS. TALENTO HUMANO

Del Campo (2011) En el escenario competitivo actual, las empresas que imprimen

la diferencia son las que pueden satisfacer las necesidades de sus clientes,
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ofreciendo un producto o servicio con alto valor agregado y que ademas resisten
los ataques de la competencia a través de fuertes barreras desarrolladas a partir de
la generacion de ventajas competitivas Unicas y sostenibles. Este concepto no es
nuevo, lo que si es nuevo es de donde las empresas se valen para crear esas
ventajas dificiles de imitar para la competencia para poder evitar las copias y
poder diferenciarnos de alguna u otra manera y que ademas maximizan la
creacion de valor para el cliente. Anteriormente, la generaciéon de ventajas
competitivas se relacionaba con las capacidades tecnologicas y financieras; mas
adelante, la informacion se convirtié en un elemento clave que resultaba de dificil
acceso; finalmente, el desarrollo de las tecnologias de informacion y
comunicaciones posibilitd el acceso mas facil a la informacion, trayendo como
resultado la consolidaciéon del Conocimiento como activo fundamental, la
tecnologia nos facilita el trabajo en todos los aspectos ya que ha sido de gran
ayuda para las organizaciones en las distintas areas. Esto conllevo a una creciente
necesidad de responder rapida y efectivamente a las necesidades del cliente, hecho
que obligo a las organizaciones a resolver nuevos problemas y a tomar decisiones
sobre situaciones jamds vividas, lo cual implicé un aprendizaje continuo y lo
suficientemente flexible como para dejar de lado practicas obsoletas. Autores han
planteado el tema, partiendo del visionario Peter Senge y su reconocida obra “La

Quinta Disciplina”.

Asi, los pensadores del Management Moderno han dado lugar a modelos de
gestion basados en el Aprendizaje Organizacional, partiendo de la base de que son
las personas las portadores de capacidades y experiencias que pueden hacer la

diferencia para una organizacion y, por ende, ser fuente de ventajas competitivas”.
COMO Y PORQUE RETENER EL TALENTO (ESTRATEGIAS)

Prieto Bejarano (2013) Es necesario y acertado admitir que dentro de las
organizaciones es comun encontrar entre su personal, un perfil de empleado al que
hay que prestar una atencion especial. Es el empleado del que posiblemente no
vaya a dejar mafiana o quiz4 en unos meses la empresa ya que asi genera una
inestabilidad en la organizacion, pero estd constantemente indagando las ofertas
de empleo, dejando hojas de vida en todas partes en donde vea un potencial y esta

en constante espera de una mejor oportunidad laboral. Es posible considerar que
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este tipo de empleados no estdn motivados porque estdn incomodos por algun
motivo que no dan a conocer, ni se consideran a si mismos como suficientemente
valorados, ni tampoco se identifican con sus actuales empresas ya que no se ponen

la camiseta porque es un personal nuevo.

Este tipo de escenarios resulta dificil de entender por las empresas ya que no se
dan tiempo para investigar o conocer las necesidades, intereses personales y
profesionales 'y las preocupaciones de sus empleados, hasta que
desafortunadamente es demasiado tarde. Por esta razon las empresas deben
plantearse la estrategia de gestion del talento que las oriente a mantener
satisfechos a sus mejores empleados. Es el momento de realizar un gran esfuerzo
por retener a los empleados que verdaderamente merecen la pena antes de que la

competencia se dé cuenta y los haga parte de su planta de personal.

Gestionar la retencion de las personas que hacen los mejores aportes a la empresa,
o propician la contribucion de otros dada su experiencia y relaciones, es una tarea

que requiere primero sensibilidad respecto al costo de perderlas.

Sin ninguna duda, uno de los costos mas elevados que puede tener una empresa,
es el de rotacion de personal. Reclutar, contratar y capacitar, generan un alto costo
sin importar el tamafio de la empresa ya que lo que importa es saber las funciones
que desempefian cada colaborador para tener un trabajo ordenar y sobre todo a
tiempo entregar nuestras determinadas funciones que nos encargan para no
retrasar el trabajo de los demads, pues nuestro trabajo va de la mano con las
distintas areas todos estamos conectados. Existen numerosas técnicas de retencion
(personales y no personales), desarrolladas entre las empresas, que tratan de
motivar a los trabajadores para incentivar su satisfaccion en las organizaciones. Al
contrario de lo que se podria pensar, la fidelidad del empleado ya no sélo se

consigue con salarios altos, recompensas econdmicas 0 premios.
IMPACTO DE LA ROTACION DE PERSONAL EN LA ORGANIZACION

Prieto (2013) La acertada elecciéon de las personas con quienes se pretende
trabajar y el manejo, los beneficios, la remuneracion atractiva y el liderazgo que
se ejerza sobre el talento humano, son puntos que deben ser tomados en cuenta

para el éxito empresarial. Sin embargo, para lograr un equipo de trabajo efectivo y
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consolidado, es necesario garantizar la atraccion y permanencia de los buenos
colaboradores de la organizacion. Actualmente, el proceso de atraccion y
conservacion de los empleados de una organizacion se ve afectado por las mejores
ofertas de otras compaiias, los actuales cambios contractuales y los inadecuados
procesos de gestion, que generan alteraciones en los conceptos de lealtad, el amor
al trabajo y el compromiso, los cuales quedan, para el interés del trabajador, en un
segundo plano. Cuando surgen problemas en la estabilidad laboral en una
organizacion, hay que buscar las causas fundamentales que han dado origen a la
desercion del personal. Generalmente estas estan relacionadas con el
desconocimiento y la falta de involucramiento con la estrategia organizacional, la
ausencia de motivacion y satisfaccion del personal, que reflejan el grado de
compromiso y confianza que tienen con los resultados de la organizacion a la cual

pertenecen.

Entre las ventajas que podemos observar ante una retencion del talento humano en
la organizacidn se encuentra el hecho de permitir a cada individuo que labora en
la empresa la oportunidad de descubrir o redescubrir su potencial laboral,
habilidades y aptitudes, el intercambio de ideas y grupos de trabajo que entran en
interaccion con diferentes personalidades y mejores el ambiente laboral, se evita
también que haya un empoderamiento negativo del cargo, es decir, que el
individuo se crea que el Unico capaz de realizarlo es €l y eso se vuelva motivo de
obsesiones y maltrato al personal y un aspecto que me parece importante y lo
marcamos entre las ventajas es el hecho de que éste cambio reta a la empresa a
mantener el personal competitivo y eficiente en cualquier campo que se desarrolle
en la organizacién. Entre las desventajas podemos encontrar personas para las
cuales es dificil adaptarse a los cambios o a nuevas personas en sus grupos de
trabajo, esto se debe manejar desde la personalidad y la individualidad que
caracterizan a cada persona fomentando siempre el intercambio de ideas,
comunicaciones y logrando una buena relacion con todos los compafieros de

trabajo.
JPOR QUE EL TALENTO ABANDONA LAS ORGANIZACIONES?

Carrie (2012) Basicamente son como los mandamientos es fundamental, todas las

casusas se unen en una sola: completa desmotivacion. Por lo tanto si queremos
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saber por donde se fuga el talento o por donde se va la fuga de cerebros en las
organizaciones, basta con analizar lo que desmotiva a los miembros ya que esto
influye demasiado en el desempefio de los colaboradores ya que si ellos estan mal
en su estado de &nimo influira para que su trabajo no lo realicen de la mejor

manera. El talento se suele ir de las organizaciones por:

. La organizacion se esta hundiendo.

. Problemas en el reconocimiento.

. La existencia de jefe ‘tirano’.

. Falta de autonomia y de independencia
. Politicas internas injustas.

Ahora bien, las herramientas de retencion deberian ‘“‘atacar” las causas que
podrian ocasionar la partida de un talento. Entonces, para disefiar una estrategia
efectiva de retencidn, es necesario tener claridad sobre estos motivos. En otras

palabras.

GESTION HUMANA-SATISFACCION LABORAL - RETENCION DE
PERSONAL

Prieto (2013) Los modelos de gestion del talento humano incluyen y se
responsabilizan por la dimension humana en la organizacion, se trata de contratar
personas idoneas para los cargos correspondientes, capacitarlos y proporcionar las
herramientas basicas para un buen entorno laboral y que mantengan al personal
motivado pero ;a qué hace referencia tener un buen entorno laboral? La respuesta
no es sencilla, porque abarca cosas tan minimas y sencillas como saludar todos los
dias con una buena sonrisa a todos los empleados, hasta algo un poco mas
complejo que es saber como se sienten los empleados en la organizacion, qué
piensan de ella, si les gustaria seguir en ella, cambiarle algo, mejorar en algun
aspecto. Todos estos interrogantes afloran si en algin momento nos cuestionamos
acerca de como mejorar la calidad no s6lo productiva de nuestra compaiia sino

también la calidad humana.
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En un ambiente agradable, todos nos sentimos contentos y nos gustaria que
permaneciese asi por mucho tiempo como cuando vamos a la playa y nos tiramos
en la arena para escuchar las olas y ver caer el sol, es como deberiamos hacer que
se sienta el capital humano de nuestra organizacion, y esté es el reto, hacer que el
trabajo no sea una obligacidn sino una devocion, que al realizarlo se sienta que se

aporta parte importante para el crecimiento de la empresa y la persona misma.

El ser humano vive su cotidianidad lleno de motivaciones y desmotivaciones
desde que somos niflos se nos empieza a cultivar esa satisfaccion que deja el
premio merecido por hacer las cosas bien por ejemplo “si ganas el afio, te regalo
una bicicleta”, pienso que esa es de las emociones que no se le olvidan a uno
jamas y esta presente siempre, en todo momento, en todo lugar, sélo que a 59
medida que nos hacemos adultos va cambiando el objeto y la frase pero no es de
sorprender que algo tan motivador y emociodnate para una persona en su ambiente
laboral como tener la oportunidad de mostrar sus destrezas y que le sean
reconocidas y tenga la oportunidad de escalar y ser promovido a ascensos dentro
de la misma organizacioén son cosas que lo hacen estar motivado y entusiasmado
todo el tiempo, lo invita e incita a capacitarse constante y continuamente para
aprender cosas nuevas 0 mejorar su procesos porque se ve en ello una oportunidad
de mejorar su condicion de vida. La recompensa no es s6lo psico-emocional por el
hecho de haberlo logrado, sobresalido y tener el reconocimiento delante todos
porque es una condicidon humana el estar a las expectativas de obtener algin
reconocimiento para ser socialmente aceptado, el punto va madas alla, la
remuneracion econdémica que implica tener a cargo mas responsabilidades le
permiten mejorar sus condiciones de vida y la de su entorno familiar ya sea para
apoyar su carrera en mas estudios, vacaciones, viajes y satisfaccion en gustos

personales.

Con un modelo de gestién en talento humano, lo que se busca es mejorar la
capacidad productiva del empleado, manteniéndolo motivado emocional,
psicolodgica y fisicamente para hacer su mejor esfuerzo de brindar toda su entereza
a la organizacioén y hacer con amor y por orgullo de pertenecer a una excelente
organizacion, que no sienta el trabajo como una tarea sino como una labor que le
permite crecer y tener oportunidades. Se trata también de mantener y promover a

ese capital humano tan excelente con el que hemos contado por mucho tiempo
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para que mantenga activo en la empresa y se sienta libre de aportar desde su

conocimiento las idea que mejoran la calidad de la empresa.
2.2.2. PROGRAMAS DE RETENCION DEL PERSONAL
PRACTICAS DE GESTION HUMANA VS. RETENCION

Prieto (2013) En este punto, se reconoce que la necesidad de profundizar en los
procesos a través de los que los propios recursos humanos y la gestiéon de los
mismos influyen sobre los resultados organizacionales siendo una cuestion
claramente reconocida y aceptada, si bien no es facil establecer la forma exacta en
que se lleva a cabo. Se ha constatado la necesidad de retener el capital humano
estratégico de la empresa. Asi entonces con base en la bibliografia descrita, se esta
en condiciones de definir y proponer las mejores practicas de gestion del talento
humano, y su importancia en la retencion del talento humano en las
organizaciones. Jeffrey Pfeffer, gran estudioso de los aspectos organizacionales y
para este caso de las practicas de talento humano que favorecen la retencion del
talento, en su libro la Ecuacion Humana, presentan un estudio sobre la eficacia de
las practicas de alto rendimiento en diferentes sectores industriales y en diferentes

paises con el objetivo de generalizar su utilizacion.

Los resultados obtenidos permiten ensafiar casos de empresas exitosas respaldadas
con un impacto positivo de las practicas propuestas; Las siete practicas propuestas

y estudiadas son:

. Seguridad en el empleo
. Contratacion selectiva de nuevo personal
. Equipos auto dirigidos y descentralizacion de la toma de decisiones como

principios basicos del disefo organizativo

. Retribucion comparativamente alta dependiendo de los resultados.
. Formacién amplia
. Reduccion de distinciones y obstaculos, incluyendo vestimenta, lenguaje,

distribucion del centro de trabajo y diferencias salariales entre categorias.
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. Amplia participacion de los distintos estamentos de la empresa de la
informacion financiera y de los resultados. Con base en lo anterior, se han
considerado las siguientes practicas necesarias, cuya gestion contribuirian a

generar intencidn por parte del talento humano de permanecer en la organizacion.
PROGRAMAS DE RETENCION DE PERSONAL:

Montes, A. (2014) Dentro de los programas se encuentra:

- Programa de Propuesta

El programa de propuesta se basa directamente en evaluar una gran variedad de
cambios y asi poder determinar a los empleados que cuenten un buen desempefio
para aplicar a ellos el programa y poner en practica y obtener resultado a corta y a
largo plazo dentro de la organizacion. Programa de reconocimientos

Son pagos o créditos concedidos a los colaboradores 0 a los equipos que han

hecho aportaciones extraordinarias a la organizacion.

El reconocimiento otorgado a cada uno de nuestros colaboradores es fomentar
liderazgo y que todos se sientan plenamente identificados con la organizacion, de
tal manera que tengan esa cultura eficiente y podamos llegar a nuestras metas

determinadas.
- Programa de ayuda al colaborador

El programa se basa en que el propio subordinado asuma su responsabilidad por si

mismo los problemas que se puedan presentar.

Otra es ayudar al subordinado por medio de programas internos o poniendo al
subordinado en contacto con ayuda profesional, que proporciona la empresa.
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PLAN DE RETENCION DEL PERSONAL CLAVE EN UNA COMPANIA

Jiménez, P. (2012). Uno de los objetivos de la empresa es impulsar desde
Recursos Humanos la retencion de la plantilla con competencias y experiencias

adecuadas para el desarrollo del Negocio.

Hoy en dia todos hablamos de desarrollo del Talento, futuros lideres y
normalmente todos los programas estdn preparados para las personas
consideradas como el foco, en este programa, estd dirigido a
las personas claves en la compafiia, por su puesto en la organizacion,

conocimientos etc.
Este Programa de Retencidn, para ser efectivo, debe:

- Responder a las causas reales que pueden provocar la salida de las
personas criticas, en la organizacion.

- Atender las motivaciones individuales especificas y aprovechar y enlazar
la contribucién que otros programas de Recursos Humanos del negocio

pueden aportar a este fin.

Las actuaciones que se deriven deben tener en cuenta las necesidades,
expectativas y percepciones de los empleados que se quiere retener. De lo
contrario, es facil caer en un derroche de esfuerzo y dinero sin que se alcancen los

resultados deseados.

Segun diversos estudios, las principales razones por las que las personas se

plantean dejar su trabajo son:
1. Relaciones insatisfactorias con el superior jerarquico:

- Por su comportamiento (en el trato personal, actuando con
prepotencia, mostrandose incoherente)

- Por su incompetencia directiva (en general, como comunicador poco claro,
sin involucrarse ni saber dar apoyo)

- Por su estilo de direccion (autoritario, demasiado exigente)
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2. Insatisfaccion con el trabajo:

Poco interesante, poco retador, sin posibilidad de aplicar las propias capacidades,
con excesivas tensiones por recursos 0 por plazos, escasa visibilidad y

reconocimiento.
3. Cuestiones de desarrollo personal / profesional:

Sensacion de estancamiento, falta de autonomia, desatencion de las aspiraciones
de formacion y mejora, dudas sobre la equidad de las promociones.

4. Impacto de la vida laboral sobre la personal:
Horarios efectivos extensos y exigentes, desplazamientos.
5. Incomodidad con la organizacién:

Conflicto de valores, entorno deshumanizado, clima enrarecido. Muchos analisis
sittan el tema retributivo a un nivel mas bajo que otras
motivaciones para plantearse cambiar. Ahora bien, una oferta externa mejor

retribuida es facil que lo propicie.

EL TRABAJO EN EQUIPO: ASPECTOS ORGANIZATIVOS Y
FUNCIONALES.

Bravo (1998) Una vez estructurados el o los equipos y dotados del marco general
de trabajo facilitaran el logro de sus objetivos, es necesario pasar a determinar de
qué forma al margen de cudl sea la naturaleza del mismo, van los equipos a
cumplir con el contenido que les ha sido encomendado. Para tales fines es

necesario dividir el trabajo que realizan los equipos en dos grandes areas:

a) La tarea que debe realizar el equipo (el trabajo en si el cometido, los resultados
que debe generar) y el o los sistemas de trabajo que aplicara el equipo para
realizarlo y los aspectos organizativos y funcionales que van a facilitar su

realizacion.

b) Las relaciones interpersonales que necesariamente se crearan en el equipo y
que, si no son conducidas y controladas eficazmente, pueden provocar un

descenso importante de sus niveles de productividad.
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Cada uno de esos elementos debe ser debidamente considerado, estructurado y
planificado, logrando mantener un alto nivel de efectividad y rendimiento en el

equipo.
IMPORTANCIA DE LAR ETENCION DEL PERSONAL

(Prieto, 2013) Si un talento clave se va, sin duda, la organizacion va a tambalear,
pues no es facil encontrar un reemplazo inmediato para aquel que es considerado
talentoso. Si esta persona generaba rentabilidad y hacia que el negocio fluyera, su
ausencia, sin duda, va a dificultar a la empresa en sus objetivos de rentabilidad. Es

por eso que se tienen que tener identificados.

Los cambios ocurridos en el entorno empresarial de los ultimos afios, han
provocado un giro en la forma en que las companias contemplan los recursos
humanos. Dicha 4rea, ya no solo centra sus actividades en el pago de nominas o la
seleccion de personal, sino que, hoy més que nunca, la nueva preocupacion de las
empresas se centra en la gestion de sus activos mas valiosos: los trabajadores. El
conocimiento que éstos poseen, constituye el activo mas dificil de gestionar y
retener. Es en este punto que ser capaces de motivar a un numero de empleados es
un aspecto estratégico de gran importancia, ademas de ser la forma mas eficiente

de tratar de retener el talento y de alcanzar los objetivos de la empresa.

Es importante que el area de gestion humana y el resto de la organizacion, no
olvide que los profesionales, si deciden abandonar la empresa, se llevan consigo
una cantidad enorme de conocimiento, dificil o imposible de valorar y de
almacenar en la empresa. Es por esto que en las empresas, debe aplicarse una
cultura de que el empleado es lo primero y tratar de incentivar su permanencia con
planes de inversion que incluyan beneficios sociales, revisiones salariales, jornada
justa o planes de carrera entre otras muchas acciones de retencion, para garantizar,
o al menos asegurar, la permanencia en el medio y largo plazo. Un aspecto muy
delicado y que no consideran los directivos se refiere a los clientes de una
empresa, resulta mucho més costoso seleccionar y formar nuevos candidatos que
retener a los empleados actuales. Hay incluso clientes de la empresa que son
verdaderamente fieles al empleado, los cuales, a su vez, se convierten en
compradores leales y actian como embajadores de la empresa. La situacion

menos deseable y perjudicial para la empresa es cuando estos clientes, no tienen
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inconveniente en seguir al empleado si éste cambia de empresa. La importancia
entonces de retener a los mejores talentos como una estrategia empresarial
conlleva a evaluar los métodos y practicas en gestion humana empleadas desde el
momento en que se realiza el reclutamiento del profesional, la induccion y el
planteamiento de objetivos de la organizacion los cuales deben estar enlazados

con los proyectos personales de cada colaborador.
{QUE ES LAAUTORREGULACION?

Vernieri Maria Julia, Veiga Claudio (2003) Uno de los conceptos basicos en la
teoria del desarrollo de Vigotsky, es que el desarrollo cognitivo se entiende como
la transformacién de procesos bdsicos en funciones bioldgicas superiores. Esta
transformacion produce primordialmente por obra de la socializacion y la

educacion.

La autorregulacion es una herramienta fundamental que permitird al alumno

activar su aprendizaje y alcanzar con éxito sus propodsitos educativos.

PROGRAMAS DE RECONOCIMIENTO VS. TEORIA DEL

REFORZAMIENTO.

Eduardo Amorés (2007). En concordancia con la teoria del reforzamiento,
recompensar un comportamiento deseado con un reconocimiento inmediato (ya
sea una felicitacion en privado o publico, celebrar los éxitos del equipo, enviar
una nota de felicitacion, entre otros) con mucha probabilidad, generara que este se

repita.

Estos programas se hacen atractivos por el hecho que si se compran con otros
motivadores de desempefio, estos resultan casi nada costosos este aspecto esencial
sobre todo para las organizaciones actuales que se encuentran sometidas a

presiones de gastos.

Un método de reconocimiento muy empleado lo constituye el sistema de
sugerencia, mediante el cual los empleados brindan sugerencias en busca de
mejoras de los procesos o de reduccion de costos, las mismas que son

recompensadas con un premio.
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GESTION HUMANA - SATISFACCION LABORAL - RETENCION DE
PERSONAL

(Prieto 2013) Los modelos de gestion del talento humano incluyen y se
responsabilizan por la dimension humana en la organizacion, se trata de contratar
personas idoneas para los cargos correspondientes, capacitarlos y proporcionar las
herramientas bésicas para un buen entorno laboral y que mantengan al personal

motivado pero ¢a qué hace referencia tener un buen entorno laboral?

La respuesta no es sencilla, porque abarca cosas tan minimas y sencillas como
saludar todos los dias con una buena sonrisa a todos los empleados, hasta algo un
poco mds complejo que es saber como se sienten los empleados en la
organizacion, qué piensan de ella, si les gustaria seguir en ella, cambiarle algo,
mejorar en algin aspecto. Todos estos interrogantes afloran si en algin momento
nos cuestionamos acerca de como mejorar la calidad no s6lo productiva de nuestra

compaiiia sino también la calidad humana.

En un ambiente agradable, todos nos sentimos contentos y nos gustaria que
permaneciese asi por mucho tiempo como cuando vamos a la playa y nos tiramos
en la arena para escuchar las olas y ver caer el sol es por eso que tenemos que
sentirnos a gusto en el lugar que estamos para realizar nuestro trabajo de la mejor
manera y no perjudicar a nadie, es como deberiamos hacer que se sienta el capital
humano de nuestra organizacion, y esté es el reto, hacer que el trabajo no sea una
obligacion sino una devocion, que al realizarlo se sienta que se aporta parte

importante para el crecimiento de la empresa y la persona misma.
CLAVES PARA LA RETENCION DEL TALENTO HUMANO
(Sanchez, 2010)

1. Construya una marca. Segun los expertos, una de las claves para captar y
retener el talento, consiste en construir una “marca” que destaque a la empresa
como buena empleadora. Para ello, la compafiia debe fundar una cultura
organizacional que la diferencie del resto, y alinear su imagen externa con la
interna, generando valores comunes y un so6lido sentido de pertenencia. “En la

medida en que los objetivos son compartidos, mas altos y mas nobles, la empresa
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desarrollara el mas alto nivel de retencion: el compromiso”. Dice Jorge Llaguno,

profeso de Ipade Business School.

2. Propicie un buen clima laboral. Desde el punto de vista de los especialistas el
ambiente de trabajo es un factor vital, decisivo por parte de los empleados del que
decidan quedarse o abandonar una organizacion. Esto porque las personas buscan,
cada vez mas, un contexto en el puedan entablar relaciones sociales y a la vez,
lograr sus objetivos profesionales. “Hacer sentir a la empresa como un grupo
agradable, como una nueva familia, es una necesidad de primer orden”, dice el
experto de Ipade. Mantener, una buena relacion con los directivos, es igualmente

importante, afiaden los entendidos.

3. Erradique del estancamiento laboral. Una de las mayores causas de salida o
renuncia de un empleado es el estancamiento laboral, o la imposibilidad de
ascender a mejores cargos. Por ello, serd primordial mantener a esos profesionales
destacados satisfechos con su puesto de trabajo, garantizandoles que tendran la
posibilidad efectiva de alcanzar nuevas responsabilidades. “para un empleado es
imprescindible tener la oportunidad de avanzar por méritos con seguridad y
confianza”, sostiene Martha Vallejo, académica el &rea de managament de Espae-

Espol.

PLANES DE RETENCION: GENERALIDADES Y CONTRADICCIONES.

(Gonzales, 2009) La existencia de algun tipo de plan organizacional que delinee
los procedimientos a seguir para retener al personal es practicamente inexistente
en las organizaciones vinculadas con la investigacion. Se llama plan de retencion
a una serie de actividades para el funcionamiento u operatividad de la empresa,
peros no estan disefiados especificamente para retener al personal. Se determinan
una serie de actividades que forman parte de los procesos de GH o de la empresa

general, a las cuales se les atribuye la intencion de retener.

Henry Mintzberg et al (1999) plantean que la estrategia es un “patron de acciones”

o un “plan de accion”. En la primera definicion, estos investigadores sugieren que
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se deben estudiar las estrategias y los procesos por los cuales se desarrollan, es
decir, descubrir dichos patrones en las organizaciones e investigar sus origenes.
La segunda definicién es mucho méas conocida y denota una intencion deliberada
de construir un camino en pos de alcanzar un resultado. Es claro que no puede
existir estrategia en ninguno de los dos sentidos si no hay un patron que se repita
en el tiempo, o la intencion clara y deliberada por cumplir un objetivo, que en este
caso es la retencion del personal.
Afirmaciones como estas evidencias la inexistencia de procesos ex ante por arte
de las empresas entrevistadas. Al parecer, la necesidad o la urgencia directamente
para implementacion en tal sentido, preocupacion que solo aparece cuando el
riesgo de perder al “personal estratégico” se hace evidente. Drucker (1992, 100)
consideraba que “hoy en dia todas las organizaciones dicen eso de que «las
personas son nuestro principal activo». Pero son pocas las que practican lo que

predican y menos aun las que lo creen verdad”.

LOS ESTILOS DE RETENCION:
Conrado (2009)
. Como retener: pactos de permanencia vs. Medida indirectas:

Ademas de contar con medidas incentivadoras de la retencién, vistas en las
secciones anteriores, existen otras medidas “protectoras” del talento, que tratan de
proteger legalmente al empleador de la libertad del empleado del abandonar la
empresa en cualquier momento, pudiendo perjudicar seriamente su
competitividad. En este sentido, es frecuente entre las empresas ofrecer formacion
al empleado, para lo cual se firma previamente un compromiso de permanencia en

la empresa tras la finalizacion de la formacion.

Para que se lleven a cabo estos pacto, deben darse dos condiciones; que la
formacion sea especifica y concreta ara un proyecto o trabajo y que constituya un
coste para la empresa. La duracion del pacto comienza desde la finalizacion de la

especializacion o formacion del empleado en adelante.

Al contrario de lo que se pueda pensar, estos pactos no son exigibles al trabajador

ni tampoco el empleador puede obligar al trabajadora suscribirlos. En cuanto a la
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cuantia de la indemnizacién en caso de incumplimiento del contrato, se
determinara segun pactos de indoles proteccionistas son los pactos de

confidencialidad y la no concurrencia desleal.
. Cuando retener: antes o después de la incorporacion.

Las técnicas de retencion no son excluyentes, sino complementarias, y las que se
realizan antes y después de la incorporacion del candidato son perfectamente
compatibles. La idea es que cuantos mas candidatos informados entren, menos

candidatos insatisfechos salen de la organizacion.

Es por esto que, el reclutamiento de empleados se debe realizar cuidadosamente, a
través de una campaifia indirecta de concienciacion o de “aviso” que haga saber a
todos los interesados en la empresa, que “las reglas son fijas” y que el candidato
debe conocer las condiciones antes de entrar en una organizacion en la que solo él

sabe, con informacion previa, si encajara.
. Las acciones generales y especificas de retencion y mejora.

La recogida de informacién sobre las necesidades, inquietudes, preocupaciones,
sensaciones o satisfaccion de los empleados, es un elemento crucial en la

estrategia de retencion de los empleados.

Las encuestas de opinién suministran informacion sobre las percepciones, las
actitudes y opiniones de los empleados ante diferentes hechos, proyectos, cambios
introducidos o futuras implantaciones. Los cuestionarios, serviran para recopilar

un a gran cantidad de informacion de diferente tipo y cuantificable facilmente.
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TEORIA DE LA EQUIDAD:

(Velaz, p. 156) La teoria de la equidad sostiene que los trabajadores estan
motivados por el deseo de ser tratados equitativa y justamente. Si los empleados
se sienten bien tratados, crecera su motivacion para trabajar y el rendimiento sera
el esperado. Pero si, por el contrario, entienden que se les trata injustamente o de
manera desigual, estardn motivados para buscar y poner en préctica alguna

estrategia que les permita neutralizar lo que consideran una falta de equidad.

El factor central para la motivacion en el trabajo es la evaluacion individual en
cuanto a la equidad y la justicia de la recompensa recibida. EI término equidad se
define como la porcion que guarda los insumos laborales del individuo y las
recompensas laborales. Segun esta teoria las personas estan motivadas cuando
experimentan satisfaccion con lo que reciben de acuerdo con el esfuerzo
realizado. Las personas juzgan la equidad de sus recompensas comparandolas con

las recompensas que otros reciben.

Entre los factores que muchas veces definen que los talentosos elijan dejar una
empresa se destacan las malas politicas de comunicacion, que generan climas de

trabajo poco propicios.

En el antiguo paradigma, los gerentes eran mentalizados para hablarles a sus
colaboradores solo cuando resultaba estrictamente necesario, para ser escuchados

y no para escuchar, y sobre todo, para no ser vistos.
TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS:

(Amords, p. 90) Esta teoria se ha convertido en una de las explicaciones mas
aceptadas acerca de la motivacion, fue propuesta por Victor Vroom, quien
propone que la fortaleza de una tendencia a conducirse de una determinada
manera, depende de la fortaleza de la expectativa de que el acto sera seguido por
un resultado especifico, y de lo atrayente que se encontrara motivado para ejercer
un elevado nivel de esfuerzo, cuando considere que esto hara que se realice una
buena calificacion de su desempefio; una buena calificacion como es ldgico lo
llevara a conseguir recompensas por parte de la organizacion, de esta firma

satisficieran sus propias metas individuales.
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Desde el punto de vista de gestion el presente estudio va a contribuir en investigar
y describir el desarrollo de la motivacion del talento humano que tiene los
directivos de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en cada una de sus dimensiones
desarrolladas, de tal manera que al identificar cuéles son los niveles con una
mayor deficiencia, se podran realizar las observaciones del caso y sugerir lineas
de atencion a fin de lograr un 6ptimo desarrollo laboral que a su vez repercuta en

el nivel de motivacion de los mismos.

El presente estudio constituye un aporte muy valioso puesto que al encontrar la
conexién entre la motivacion de la habilidad y el programa de retencién, se
sugiere a los encargados de la empresa la utilizacion del marketing relacional
para la mejora de las razones que desarrolla el talento humano y lograr el

desarrollo acorde a su area laboral y cargo establecido.
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2.3 Glosario de términos

1. Andlisis de puesto: Procedimiento que forma parte de las tareas
administrativas, evaluacion y organizacion de informacion referente a puestos
(Idalberto Chiavenato, 2000)

2. Automotivacion: La automotivacion es la que uno consigue a partir del
conocimiento de su funcionamiento y de sus causas. Es decir, la automotivacion
cuando uno mismo planea regular la fuerza que le dirige a actuar, a partir del
conocimiento que tiene sobre si mismo. En este sentido y llevando el término a la
practica, se trata de una actividad consciente, de un sujeto reflexico, que procura

ser el agente de su conducta. (Roca, J. 2006)

3. Autoconocimiento: El autoconocimiento es , pues un conocimiento inmediato,
lo que la filosofia conoce como una intuicién intelectual o idea. Orden, R. V.
(1998)

4. Capacidad: Habilidad de un individuo, una organizacion o un sistema para
desempefiarse eficazmente, eficientemente y de manera sostenible. (Psicologia y

empresa.com).

5. Capacidad de Autorregulacién: Hacer posible dirigir autbnomamente la
conducta, en funcion de criterios que la persona ha reflexionado y escogido
voluntariamente. La autorregulacion afecta de manera muy directa a la actividad
del individuo, pero también hace referencia a su juicio. A si la persona capaz de
autorregular su conducta tiene mas posibilidades de mantener un comportamiento
coherente con lo que piensa. Es mas eficaz que aquellas que tienen dafiadas sus

capacidades de autorregulacion. Garcia X. M., Puig J. M. (2007).

6. Capital Humano: Los recursos intangibles de la organizacion, sin duda, el
Capital Humano constituye el recurso mas estratégico, y también el mas complejo
de gestionar. El Capital Humano, esto es, el conjunto de habilidades,
conocimientos y competencias de las personas que trabajan en la empresa, es una
fuente incuestionable de ventajas competitivas a largo plazo. (Lopez A., Grandio
A. 2005)
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7. Competitividad: la competitividad es un proceso de creacion de ventajas
competitivas, donde es importante la capacidad de innovar para obtener saltos
tecnoldgicos, al tener la capacidad de innovar en aspectos tecnologicos y ademas
anticipar las necesidades de los consumidores; se obtiene la capacidad de

organizacion, infraestructura y un marco juridico. (Cebreros ,1993).

8. Conocimiento tactico: Capacidad que desarrolla el humano dando sentido a
adquirir experiencias y aplicarlas tanto presente y futuro. (Sensiper y Leonard
1998)

9. Desercion: Es la baja del estudiante de su rol en un curso o cuando abandona

el estudio en un curso (Martinez, 2003)

10. Direccion: Funcién que consiste en dirigir e influir en las actividades de los
miembros de un grupo 0 una organizacion entera, con respecto a una tarea. (Esain,
2008).

11. Eficacia: indicador del mayor logro de objetivos o metas, por unidad de

tiempo, respecto de lo planeado y del efecto deseado. (Cebreros ,1993).

12. Eficiencia: indicador de menor costo de un resultado por unidad de factor
empleado y unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados

respecto del costo de producir esos resultados. (Cebreros ,1993).
13. Ejecutar: puesta en marcha de los planes y programas de trabajo. (Rae.com).

14. Entorno organizativo: EI modelo define el entorno organizativo como la
porcion de la organizacién en la cual el puesto se desenvuelve. Para definir esta
porcion de organizacion debemos: Identificarla: departamento de finanzas,
recursos humanos, 1+D, etc. Determinar su magnitud economica: determinar el

valor econdémico asignado al entorno organizativo. (Rodriguez, 2004)

15. Entrevista de Evaluacion: Sesiones de verificacion del desempefio que
proporcionan retroalimentacion a los empleados sobre su desempefio anterior o

sobre su potencial futuro. (Gary Dessler ,1996)

16. Escala de salarios: clases de puestos, con sus categorias y montos salariales
correspondientes. (Real academia Espariola,2014)
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17. Especializacion: modo de formacién destinado a trabajadores calificados que
requieren conocimientos completos y profundos de una técnica especifica o de un

campo de actividad determinado. (Real academia Esparfiola, 2014)

18. Estrategia: proceso regulable que contiene un conjunto de las reglas que
aseguran una decision Optima en cada momento. Una estrategia por lo general
abarca objetivos, metas, fines, politicas y la programacion de acciones de un todo
organizativo o individual. (Rivas Nelsy 2012)

19. Habilidad: talento y aptitud que se requiere para realizar con precision una o
varias actividades.(Zimmerman,2000)

20. Indicador estratégico: pardmetro cualitativo y/o cuantitativo que define los
aspectos relevantes sobre los cuales se lleva a cabo la evaluacion para medir el
grado de cumplimiento de los objetivos planteados, en términos de eficiencia,
eficacia y calidad. También es Util para coadyuvar a la toma de decisiones, asi
como para corregir o fortalecer las estrategias y la orientacion de los recursos.

(Real academia Esparfiola,2014)

21. Integracion Horizontal: Se refiere a la incorporacion de una de las areas,
departamentos tarea de la direccién de Recursos Humanos con un competidor de
esas areas, departamentos o funciones, competidor que pudiera ser externo o
interno. (Granjo, 2008)

22. Indicadores operativos de Recursos Humanos: Los indicadores operativos
sirven, a la direccién de recursos humanos, para analizar y desarrollar sus propias

funciones y responsabilidades como tal direccién. (Granjo, 2008)

23. Investigar: estudio a fondo de una determinada materia, por medio de la
realizacion de indagaciones para descubrir algo que se desconoce.
(Zimmerman,2000)

24. Jefatura: parte de la estructura logica de la organizacién que integra bajo una
autoridad formal ciertos elementos, sujetos y responsabilidad.(Real academia
Espariola,2014)

25. Motivacion laboral: La motivacion se refiere a como el seflalamiento o

énfasis que se desarrolla en una persona hacia un determinado medio de satisfacer
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una necesidad, anticipando o aumentando con ello el impulso necesario para que
ponga en obra ese medio 0 esa tarea, o bien para que deje de hacerlo. La
motivacion es un estado interno que activa, dirige y mantiene la conducta.

(Rae.com)

26. Norma administrativa: regla de conducta, obligatoria en su cumplimiento,
emitida por quien legalmente tiene facultades para ello, que rige y determina el
comportamiento de los servidores publicos y de los particulares frente a la

administracion publica. (Zimmerman,2000)

27. Objetivo especifico: expresion cualitativa de un propdsito particular. Se
diferencia del objetivo general por su nivel de detalle y complementariedad. Su
caracteristica principal es que debe poder cuantificarse, para expresarlo en metas.
(Gibson,2003)

28. Objetivo general: descripcion objetiva y concisa de un propésito que se
pretende alcanzar con la intervencidn que se esta planeando. (Gibson,2003)

29. Organizar: estructuracion y disposicion conveniente y racional de los medios
fisicos, econémicos 'y humanos disponibles para realizar una
labor.(Marcano,2011)

30. Organizacion: Es un proceso para comprometer a dos 0 mas personas que
trabajan juntas de manera estructurada, con el proposito de alcanzar una meta o

una serie de metas especificas. (Esain, 2008).

31. Orientar: informar o aconsejar a alguien sobre la forma mas acertada de

resolver algun asunto o lograr un objetivo determinado.(Gibson,2003)

32. Problema: situacion anormal respecto a las conductas o hechos considerados
normales en un momento historico determinado y en un lugar dado. (Rivas Nelsy
2012)

33. Procedimiento: sucesién cronoldgica de operaciones concatenadas entre si,
gue se constituyen en una unidad de funcién a la realizacién de una actividad o
tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo

procedimiento involucra actividades y tareas del personal; la determinacion de los
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tiempos y métodos de trabajo; el control para lograr el cabal, oportuno y eficiente
desarrollo de las operaciones. (Rivas Nelsy 2012)

34. Proceso: conjunto de actividades dirigidas a la transformacion de insumos
para la obtencién de un producto. Es un ordenamiento especifico de actividades de
trabajo, sobre un horizonte de tiempo y lugar que posee un inicio y un fin, asi
como entradas y salidas claras, que se puede llamar estructura de accion. (Rivas
Nelsy 2012)

35. Proceso administrativo: conjunto de acciones interrelacionadas e
interdependientes que conforman la funcién de administracion. Involucra
diferentes actividades tendientes a la consecucion de un fin, a través del uso
optimo de recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos. (Rivas Nelsy
2012)

36. Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos, utilizados con el fin de
atraer a un namero suficiente de candidatos idéneos para un puesto especifico en

determinada organizacion.(psicologia y empresa.com)

37. Reconocimiento: El reconocimiento es buena para corregir y debe también
ser buena (o se supone que lo sea) para realizar sobre ella modelos normativos que
replanteen ideas de clara estirpe regulativa como el bien comun, la justicia y la
legitimidad del ordenamiento politico. Habria que ver hasta qué punto lo es.
(Garzén J., Obando A., Ocampo R., Torres H. R. 2005)

38. Retencion. Es la constante de un conocimiento a través de diversa reitera

torio, un programa, una institucién o un sistema. (Berge & Huang, 2004)

39. Retencion de personal: Es el proceso que implica mantener las
competencias laborales de los empleados manteniéndolos motivados,

emocionalmente activos e incentivados. (Berge & Huang, 2004)

40. Talento humano: No soOlo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan diversas
modalidades a esa actividad: conocimiento, experiencias, motivacion, intereses
vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades y salud.
(psicologia y empresa.com)
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41. Variable dependiente: es una respuesta afectada por una variable
independiente. En términos de la hipotesis, es la variable que le interesa explicar
al investigador.(Robbins, 2004)

42. Variable Independiente: Cambios que se realizan de una variable
dependiente. (Robbins, 2004)
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CAPITULO I11: HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis
3.1.1. Hipotesis General:

La motivacion del talento humano influye positivamente en el programa de

retencion de la empresa Peruvision tours S.A.C en el afio 2016.

3.1.2. Hipdtesis especificas:

1. El tiempo de pago de las comisiones influye positivamente en los programas de

retencién de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016.

2. El reconocimiento influye positivamente en los programas de retencion de la

empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016.

3. Las condiciones de trabajo influye positivamente en los programas de retencién
de la empresa Peruvision Tours S.A.C, en el afio 2016.

3.2 Identificacion de Variables bibliograficas

» Variable Independiente: Motivacion del talento humano

Palomo (1999) Hoy en dia, si bien es cierto el talento humano es un valor
agregado que nos permite ganar ventajas competitivas sostenibles y duraderas en
el tiempo. Por ello, la competitividad y el futuro de la gran mayoria de las
organizaciones van a estar claramente relacionada con la capacidad que tengan
estas para atraer, retener y desarrollar talento.

Lo que en tiempos era simple, cuando la oferta superaba claramente la demanda
ahora es bien diferente, pues el gran reto de las organizaciones es atraer personas
con talento, la guerra por reclutar y seleccionar a personas con talento y potencial
es una realidad, y aquellas organizaciones gque sean flexibles e innovadoras sobre
como llevar a cabo este proceso son las que obtendran mejores resultados, y por
ende, personas con talento. Ademas , diferentes estudios prevén que para 2010

habra una profunda escasez de profesionales con talento, incluso en un informe
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elaborado por the Boston comsulting group (BCG) y la European Association for
personnel Managament (EAPM) cuyos resultados han permitido elaborar un
informe sobre “El futuro de los recursos humanos: principales retos para el 20157,
los responsables de este estudio reflejan que uno de los retos méas importantes para
la empresa europeas es la gestion del talento pues se avecina una escasez de
talento en Europa.

Novoa (2004) Menciona que el talento humano no solo esta dirigido a las
habilidades y destrezas que la educacion formal e informal induce en los
individuos a partir de sus capacidades naturales para comprender y en las
organizaciones, necesaria para que estas funcionen en la medida real en que la
nueva sociedad lo requiere, demanda ante todo movilizar sus talentos humanos, en

todos aquellos ordenes en los cuales ellos pueden ser realizados.

Chiavenato (2002) la gestion del talento humano es un area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional,
pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracterizas del concepto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otras infinidad de

variables importantes.

» Variable Dependiente: Programas de retencion:

Castillo (2009) Los objetivos razonables, la valoracion del empleado y la
retencion. Los tres factores combinan la formula para una posible satisfaccion del
empleado ya que los objetivos factibles asignados al empleado evitaran
sentimientos de frustracion o fracaso y por tanto el abandono de puestos. La
consecucion de los objetivos provocara un efecto domino, ya que las metas
alcanzadas aran sentir al empleados que es Util y que aporta a la empresa, y la
empresa le aporta a él. Por eso es tan importante saber qué es lo que el empleados
quiere, cudles son sus aspiraciones en su vida laboral y ofrecerle la oportunidad de
alcanzar esa metas dentro de la organizacion, generando un sentimiento de arraigo

a la empresa, y por consiguiente, la retencion.
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Palomo (2008) Gestionar el compromiso es una de las responsabilidades de
cualquier gestor de personas, independientemente de su posicion dentro de la
organizacion, no es un cometido que solo compete a la alta direccion. Son muchas
las investigaciones que sefialan a los mandos directivos como un factor clave a la
hora de generar compromiso emocional en sus colaboradores respecto al proyecto
de empresa, y en consecuencia ejercen una labor primordial en la retencion de

personas a la persona.

Kaye y Jordan-Evans (2000) La retencion personal quiere decir que el
mantenimiento del trabajador en su lugar de trabajo, con la finalidad que siga
laborando en el mismo, bien sea en el mismo puesto de trabajo o dentro de un area
de especializacion variable. Para evaluar la retencion del talento en una

organizacion y disefar estructura de apoyo criticas.



3.3 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

INDICADORES

V1: MOTIVACION
DEL TALENTO
HUMANO

1.1. Tiempo de pago de las
comisiones.

1.2. Reconocimiento y
estimulacion.

1.3. Condiciones de trabajo.

V2: PROGRAMAS DE
RETENCION

1.1. Iniciativa del directivo.

1.2. Capacidad de
Autorregulacion.

1.3. Nivel de eficiencia.
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3.4 Matriz De Consistencia “Influencia de la motivacion del talento humano en el programa de retencion de la Empresa Peruvision Tours S.A.C en &4 8fio 2016.”

e . » . . . 5 Poblacion, Técnicas
Definicion del Problema Objetivos Formulacion de Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Muestra
Instrumentos
Problema General: Obijetivo General: Hipotesis general: Poblacion: Encuesta
¢Cudl es la influencia que existe entre | Determinar de qué manera la motivacion | La motivacion del talento
la motivacion del talento humano en el | del talento humano influye en el humano influye positivamente Tipo de 66
programa de retencion de la empresa | programa de retencion de la empresa en el programa de retencion de investigacion | colaboradore
Peruvision Tours S.A.C en el afio | Peruvision Tours S.A.C en el afio 2016. | la empresa Peruvision tours | Variable V1 s externos
20167 S.A.C en el afio 2016. independiente Aplicada
(V1) - Tiempo de
Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hip6tesis especificas: pago de las Muestra:
comisiones.
; Motivacion del | -
1.¢Cuél es la influencia que existe | 1.Determinar de qué manera el tiempo L (I:Eclurr:ilsei?rﬁ)gs de pago i?n?‘lulaz talento Reconocimient | Disefiode la | 66
entre el tiempo de pago de las | de pago de las comisiones influye en ositivamente  en I)c/)s Humano oy investigacion | colaboradore
comisiones en los programas de | los programas de retencion de la P - imulacié
" . - programas de retencién de estimulacion S externos
retencion de la empresa Peruvision | empresa Peruvision Tours S.A.C, en el - - Condici N
Tours S.A.C, en el afio 20167 afio 2016 la empresa Peruvision Tours taboio | exper
AL ‘ . S.A.C, en el afio 2016. de trabajo. experimental
2. El reconocimiento influye
o . . . . . . positivamente en los
2.¢Ctual els la lnﬂugnglatque eX|Iste 2.Determ|_na_r dte que Imanera influye del programas de retencion de
s e ron e | oo o s ot | cmoress Pevisin Tours | Vriale V2
prog - np S.A.C, en el afio 2016. dependiente
empresa Peruvision Tours S.A.C, en Tours S.A.C, en el afio 2016. (V2) - Iniciativa del
el afio 2016? directivo
3. Las condiciones de trabajo - Capacidad de

3.;Cuél es la influencia que existe
entre las condiciones de trabajo en
los programas de retencion de la
empresa Peruvision Tours S.A.C, en
el afio 2016?

3.Determinar de qué manera influye las
condiciones de trabajo en los
programas de retencion de la empresa
Peruvision Tours S.A.C, en el afio
2016.

influyen positivamente en
los programas de retencion
de la empresa Peruvision
Tours S.A.C, en el afio
2016.

Programas de
Retencion

autorregulacio
n.

- Nivel de
eficiencia.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Tipo de Investigacion:
El presente trabajo de investigacion, segun la clasificacion de Sanchez y Reyes (2006), esta
enmarcado dentro del tipo de investigacion aplicada, ya que describe, explica la influencia

o relacion entre las variables de investigacion en la realidad concreta del universo.

NIVEL DE INVESTIGACION

El Nivel Explicativo:

La investigacion busca encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos fendmenos. Su
objetivo altimo es explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da este.
“estdn orientados a la comprobacion de hipdtesis causales de tercer grado; esto es,
identificacion y andlisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, los que
se expresan en hechos verificables (variables dependientes). Los estudios de este tipo
implican esfuerzos del investigador y una gran capacidad de anélisis, sintesis e
interpretacion. Asi mismo, debe sefialar las razones por las cuales el estudio puede
considerarse explicativo. Su realizacién supone el animo de contribuir al desarrollo del

conocimiento cientifico”. (Kerlinger, 1983)

4.2 Disefio de Investigacion

El estudio responde a un Disefio no experimental porque estos estudios se realizan sin la
manipulacion de variables y sélo se observan los fenébmenos en su ambiente natural, para
luego analizarlos; esto implica la recoleccion de datos en un momento determinado y en un
tiempo Unico. Serd una investigacion Ex Post Facto pues los cambios en la variable
independiente ya ocurrieron y el investigador tiene que limitarse a la observacion de
situaciones ya existentes dada la capacidad de influir sobre las variables y sus efectos.
(Kerlinger, 1983).
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Donde:

M1, M2, muestras representativas de las variables V1y V2

X, Y, medicioén de las variables
r1, r2, resultados de la medicion

R, nivel de relacion o impacto entre las variables

Donde: M representa la muestra, M1, M; representa la observacion relevante que se
recoge de la mencionada muestra y (r) son las variables el Impacto del Talento

Humano y Programa de retencion del personal.

4.3 Unidad de Analisis

Colaboradores externos, entre recepcionistas y conserjes de la empresa Peruvision

Tours S.A.C.

4.4 Poblacion de Estudio

La poblacion total estd conformada por colaboradores externos de la empresa
Peruvision Tours S.A.C, conformado por recepcionistas y/o conserjes de los hoteles
5 estrella ubicados en el distrito de Miraflores, dentro de los cuales; en el estudio se

encuentran:



Hotel Crowne Plaza 4 2
Hotel Del Pilar Miraflores 4 2
Hotel Doubletree el Pardo 4 2

Hotel Es_telar Superior 4 5
Miraflores
Hotel Lima Marriott 4 2
Hotel Miraflores Park 4 2
Hotel Radisson Miraflores 4 2
Hotel Sol de Oro 4 2
Hotel Thunderbird Fiesta 4 2
Hotel Thunderbird Pardo 4 2
Hotel Casa Andina Private 4 2
Subtotal 44 22
TOTAL 66

4.5 Tamafo y Seleccion de Muestra
Nuestra poblacion asignada entre los colaboradores externos que laboran entre los
11 hoteles el distrito de Miraflores en los hoteles 5 estrellas, hombres y mujeres, con
caracteristicas similares, hay un total de 6 trabajadores en cada hotel. Y debido a que
es una muestra manejable se considera a los 66 colaboradores como muestra para

desarrollo de las encuestas elaboradas por la empresa Peruvision Tours S.A.C

4.6 Técnica de Recoleccion de Datos
El estudio consider6 la técnica de la encuesta para medir el Impacto del Talento
Humano y los Programas de Retencion del Personal, mediante cuestionarios

utilizados como instrumentos y se anexa al documento.
4.7 Técnica de Procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion

Para el presente estudio después de haber seleccionado la técnica y los
instrumentos pertinentes se procesaron los datos en el contexto del trabajo de campo
considerando a 66 colaboradores externos de la empresa Peruvision Tours S.A.C y

después que hemos obtenido los resultados de promedios y porcentajes, hemos



utilizados los graficos y el programa de SPSS para obtener resultados exacto en
relacion a la hipotesis y poder saber en qué medida existe una relacion entre la

motivacion del del talento humano y los programas de retencion.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Presentacion de Resultados
Las encuestas utilizadas para recaudar los datos fueron estructurados de acuerdo a los
elementos que constituyen la tesis en base a las variables: Motivacion del talento

humano y Programas de retencion.

La encuesta dirigida a los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas ubicado en el
distrito de Miraflores, un total de 66 trabajadores, fue dividida en 18 preguntas, cada

una enfocada a un aspecto relevante a analizar.

Para la tabulacion de las encuestas anteriormente mencionada, se tom6 cada pregunta y
al obtener los resultados de conto la cantidad de elementos que habian en cada una de la
opciones a responder (Siempre, casi siempre, a veces, nunca, casi nunca) dandole asi un

valor a cada una.

5.1.1 Prueba de Confiabilidad encuesta N°1: “Motivacion del talento humano”
En la presente Tesis se obtuvo la confiabilidad del instrumento a través de una prueba

estadistica alfa de cronbach.

La formula de alfa de Cronbach:

Donde: a = Alfade Cronbach
K = Numero de items
Vi = Varianza de cada items

Vt =Varianza del total
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Para obtener la confiabilidad del instrumento, Encuesta N° 01 “Motivacion del talento

humano” se determind mediante:

a) Una muestra de 66 colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del distrito
de Miraflores.
b) La aplicacion del cuestionario validado por juicio de expertos a la Muestra.

c) Los resultados obtenidos mediante la aplicacion del Software

Estadistico SPSS V23 para andlisis de confiabilidad es el
Siguiente:

Tabla 1:

Encuesta N°1

Alfa de N de
Cronbach elementos
,766 10

Fuente propia



5.1.2. Prueba de confiabilidad encuesta N° 2: “Programas de retencion”

Para obtener la confiabilidad del instrumento, encuesta N° 02 “Programas de

retencion”, se determind mediante:

a) Una muestra piloto de 66 colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores.

b) La aplicacion del cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra.

c) Los resultados obtenidos mediante la aplicacién del Software Estadistico SPSS

V23 para analisis de confiabilidad es el siguiente:

Tabla 2

Encuesta N°1

Alfa de N de
Cronbach elementos
,817 8

Fuente propia

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, luego de verificar las encuestas
realizadas por los 66 colaboradores externos de los hoteles de 5 estrellas ubicados en el
distrito de Miraflores, se emplearon criterios para la presentaciéon y definicion de los
resultados a nivel descriptivo correlacional acerca de las variables de estudio

mencionadas anteriormente: Motivacion del talento humano y programas de retencion,

con los rangos: Nunca, casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.
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Los resultados obtenidos se presentan y analizan en las siguientes Tablas y Graficas:
Variable independiente: Talento Humano

Dimension 1: Persistencia

¢Cree usted que el pago correspondiente de las comisiones por las reservas
realizadas, se realizan al dia?
Tabla 3

Pago correspondiente de las comisiones

Nunca 6 6.0 9.09% 9.09%
Casi Nunca 12 18.0 18.18% 27.27%

A Veces 28 46.0 42.42% 69.70%

Casi

. 18 64.0 27.27% 96.97%
Siempre
Siempre 2 66.0 3.03% 100.00%

Total 66 100%

Fuente propia

Pago correspondiente de las comisiones

30 42.42%
25
20 27.27%
15 18.18% 28
19 9.00% 18
5 6 - 3.03%
0 z
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
Grafico 1

Fuente propia



Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 3, se observd que el 42.42 % de los
colaboradores externos consideran que solo a veces se entregan las comisiones a
tiempo, luego de haber vendido el servicio turistico; el 27.27 % consideran que casi
siempre se entregan las comisiones a tiempo, el 18.18 % dan a observar que casi
nunca se entregan a tiempo las comisiones, el 3.03 % indico que siempre se
entregan a tiempo las comisiones y el 9.09 % sefialo que nunca se entregan a tiempo

las comisiones.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 1, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores, un 42.42 % consideran que solo a veces se realiza al dia el
pago correspondiente de las comisiones por las reservas realizadas lo cual a veces

los desmotiva.
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2. ¢Usted requiere beneficios o incentivos para demostrar lealtad hacia la
empresa?
Tabla 4

Beneficios o Incentivos

Nunca 3 3.0 4.55% 4.55%
Casi Nunca 6 9.0 9.09% 13.64%

A Veces 15 24.0 22.73% 36.36%

Casi

. 23 47.0 34.85% 71.21%
Siempre
Siempre 19 66.0 28.79% 100.00%

Total 66 100%

Fuente propia

Beneficios o Incentivos

25 34.85%
20 28.79%
22.73%
15
10 = 19
9.09% 15
5 4.55%
3 6
0
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
Grafico 2

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 4, se observd que el 34.81 % de los
colaboradores externos considera que casi siempre requieren de beneficios o
incentivos para ser leales a la empresa, el 4.55 % nunca, el 9.09 % casi nunca, el
22.73 % indico que a veces necesita de estos beneficios o incentivos y el 28.79 %

sefialo que siempre.

Interpretacion:
Se concluye del gréfico 2, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 34.85% consideran que casi siempre se les deberia

de reconocer ciertos beneficios o incentivos para demostrar lealtad.
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3. ¢Cree usted que el area comercial de la empresa promueve la venta de los

servicios brindados?

Tabla b

Venta de los servicios brindados

Nunca 3 3.0 4.55% 4.55%
Casi Nunca 1 4.0 1.52% 6.06%
A Veces 16 20.0 24.24% 30.30%
Casi
) 30 50.0 45.45% 75.76%
Siempre
Siempre 16 66.0 24.24% 100.00%
Total 66 100%
Fuente propia
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o el ke
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 5, se observdo que el 45.45% de los
colaboradores externos consideran que casi siempre el area comercial promueve la
venta de los servicios brindados para los clientes, un 24.24% concuerdan en que a
veces y siempre, el 1.52% casi nunca y el 4.55% sefialo que nunca se promueve la

venta de los servicios.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 3, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 45.45% consideran que casi siempre el area

comercial de la empresa promueve la venta de los servicios brindados.
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4. ¢Ha recibido usted beneficios y/o reconocimientos, dentro del tiempo que viene

laborando en la empresa?
Tabla 6

Beneficios y/o reconocimientos

Nunca 10 10.0 15.15% 15.15%
Casi Nunca 5 15.0 7.58% 22.73%
A Veces 31 46.0 46.97% 69.70%
Casi
. 15 61.0 22.73% 92.42%
Siempre
Siempre 5 66.0 7.58% 100.00%
Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 6, se observo que el 46.97% de los
colaboradores externos considera que a veces recibieron ciertos beneficios y/o
reconocimientos dentro del tiempo que vienen laborando, el 22.73% casi siempre, el
7.58% siempre, un 7.58 casi nunca y el 15.15% nunca recibié beneficio y/o

incentivo de parte de la empresa.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 4, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 46.97% a veces han recibido cierto beneficio y/o

reconocimiento dentro del tiempo que vienen laborando en su centro de trabajo.
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5.

¢ES importante para usted que la empresa reconozca el nivel de ventas de los

servicios realizados?

Tabla 7

Nivel de ventas

Nunca 1 1.0 1.52% 2%
Casi Nunca 3 4.0 4.55% 6%
A Veces 2 6.0 3.03% 9%
Casi 18 24.0 27.27% 36%
Siempre
Siempre 42 66.0 63.64% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 7, se observd que el 63.64% de los
colaboradores externos considera que es importante para ellos, que siempre se
deberia de reconocer el nivel de ventas de los servicios realizados, el 27.27%
considero que casi siempre, el 3.03% a veces, el 4.55% casi nunca y el 1.52% sefialo

que nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 5, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 63.64% consideran que importante para ellos que la

empresa reconozcan el nivel de ventas de los servicios realizados.
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6. ¢Es importante para usted que reconozcan su desempefio laboral en la

empresa?

Tabla 8

Desempefio laboral

Casi Nunca 5 5.0 7.58% 8%
A Veces 9 14.0 13.64% 21%
Casi 33 47.0 50.00% 71%
Siempre
Siempre 19 66.0 28.79% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 8, se observdo que el 50.00% de los
colaboradores externos consideran que casi siempre se deberia de reconocer su
desempefio laboral en la empresa, el 28.79% siempre, 13.64% indico a veces VY el

7.58% casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 6, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores, la mitad de la muestra, en un 50.00% consideran que es

importante que reconozcan su desempefio laboral en la empresa.

67



Dimension 2: Intensidad

7. ¢Presenta un buen clima laboral en su centro de trabajo?

Tabla 9
Clima laboral
Nunca 3 3.0 4.55% 5%
Casi Nunca 3 6.0 4.55% 9%
A Veces 28 34.0 42.42% 52%
Casi 21 55.0 31.82% 83%
Siempre
Siempre 11 66.0 16.67% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 9, se observo que el 42.42 % de los
colaboradores externos a veces presentan un buen clima laboral en su centro de
trabajo, el 31.82 % casi siempre, el 16.67 % preciso siempre encuentran un buen
clima laboral en su centro de trabajo y en concordancia de un 4.55% indico nunca y

casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 7, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 42.42 % a veces presentan un buen clima laboral en

su centro de trabajo.
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8. Después de vender el servicio, ¢usted recibe una comision de acuerdo al

servicio que ofrecio?

Tabla 10
Comision
Casi Nunca 3 3.0 4.55% 5%
A Veces 23 26.0 34.85% 39%
Casi 25 51.0 37.88% 77%
Siempre
Siempre 15 66.0 22.73% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 10, se observé que el 37.88 % de los
colaboradores externos consideran que casi siempre reciben una comision de
acuerdo al servicio que ofrecieron a los clientes, el 34.85 % a veces, el 22.73 %

siempre, y un 4.55 % casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 8, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

del distrito de Miraflores en un 37.88 % consideran que casi siempre reciben una

comision de acuerdo al servicio que ofrecieron a los clientes.
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Dimension 3: Continuidad

9. ¢Esimportante para usted que los clientes reconozcan su desempefio laboral?
Tabla 11

Desempefio laboral

Casi Nunca 2 2.0 3.03% 3%
A Veces 9 11.0 13.64% 17%
Sigrf;re 20 310 3030% 4%
Siempre 35 66.0 53.03% 100%

Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:
En el resultado obtenido en la tabla 11, se observo que un 53.03 % de la muestra
consideran que siempre es importante que los clientes reconozcan su desempefio laboral, el

30.30 % considero casi siempre, el 13.64 % a veces y el 3.03 % indico casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 9, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores un 53.03 % consideran que es importante para ellos que los clientes

reconozcan su desempefio laboral.
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10. ¢Suele usted informar de manera clara y concisa a los clientes sobre los servicios que
presenta la empresa?
Tabla 12

Informacion de Servicios

Nunca 1 1.0 1.52% 2%
Casi Nunca 2 3.0 3.03% 5%
A Veces 35 38.0 53.03% 58%
Sigrf;re 15 53.0 22.73% 80%
Siempre 13 66.0 1970%  100%
Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 12, se observd el 53.03 % de la muestra a veces
informa de manera clara y concisa a los clientes sobre los servicios que presenta la
empresa, el 22.73 % casi siempre, el 19.70 % siempre, el 3.03 % casi nunca y el 1.52 %

indico nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 10, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores un 53.03 % es que los colaboradores externos de los hoteles 5
estrellas del distrito de Miraflores a veces informan de manera clara y concisa a los clientes

sobre los servicios que presenta la empresa Peruvision.
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Variable dependiente: Programas de retencion
Dimensién 3: Orientacion

11. ¢ Usted considera que la empresa soluciona inconvenientes que se presentan con los
clientes durante el servicio?
Tabla 13

Solucion de inconvenientes

Casi Nunca 1 1.0 1.52% 2%
A Veces 17 18.0 25.76% 27%
Sigr?f;re 26 44.0 39.39% 67%
Siempre 22 66.0 3333%  100%

Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 13, se observé que el 39.39 % de la muestra considera
que casi siempre la empresa Peruvision soluciona inconvenientes que se presentan con los
clientes durante el servicio, el 33.33 % siempre, el 25.76 % a veces y un 1.52 % preciso ni

de acuerdo ni en desacuerdo, el 4.2% sefialé casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 11, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores un 39.39% consideran que casi siempre la empresa soluciona

inconvenientes que se presentan con los clientes durante el servicio.
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12. ¢Usted se adapta facilmente a la informacion que se presenta para los nuevos
servicios turisticos que brinda la empresa?
Tabla 14

Nuevos Servicios Turisticos

Casi Nunca 5 5.0 7.58% 8%
A Veces 22 27.0 33.33% 41%
Sigrf;re 29 56.0 43.94% 85%
Siempre 10 66.0 1515%  100%

Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 14, se observo que un 43.94 % de la muestra considera
que casi siempre se adaptan a la informacion que se presentan en los nuevos servicios
turisticos brindados por la empresa, el 33.33 % considero que solo a veces, el 7.58 % casi

nunca y el 15.15 % siempre.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 12, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores un 43.94 % consideran que casi siempre se adaptan a la informacion

que se presentan para los nuevos servicios turisticos brindados por la empresa.
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Dimension 3: Apoyo laboral

13. ¢Considera usted que ha recibido la informacion adecuada de los servicios

turisticos que vende la empresa para ofrecer al cliente?

Tabla 15

Informacion de Servicios turisticos

Casi Nunca 2 2.0 3.03% 3%
A Veces 26 28.0 39.39% 42%
Si;"‘r‘zre 30 58.0 45.45% 88%
Siempre 8 66.0 1212%  100%

Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 15, se observd que el 12.12 % de los colaboradores
externos consideran que siempre han recibido la informacion adecuada de los servicios
turisticos que vende la empresa para ofrecer al cliente, el 39.39 % a veces, un 3.03 % casi
nunca recibieron la informacion adecuada y el 45.45 % casi siempre, que equivale a 26

personas colaboradores externos.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 13, que el 45.45 % de los colaboradores externos de los hoteles 5

estrellas del distrito de Miraflores consideran que casi siempre se les brinda la informacion
adecuada de los servicios turisticos que vende la empresa para ofrecer a los futuros

clientes.
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14. De presentarse posibles inconvenientes con los clientes ¢la empresa acepta la

reprogramacion de los servicios turisticos ya solicitados?

Tabla 16

Reprogramacion de servicios turisticos

Casi Nunca 2 2.0 3.03% 3%
A Veces 23 25.0 34.85% 38%
Sigris;re 24 490  36.36%  74%
Siempre 17 66.0 25.76% 100%

Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 16, se observd que el 36.36 % de los colaboradores
externos consideran que siempre reprograma los servicios turisticos, si se presentan
posibles inconvenientes con los clientes una vez que ya fue solicitado el servicio. El 34.85
% a veces, un 3.03 % casi nunca y un 25.76 % consideran que siempre se hace la

reprogramacion en caso se presente algun inconveniente.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 14, que los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas del

distrito de Miraflores un 36.36 % consideran que siempre se reprograman los servicios

turisticos, si se presentan posibles inconvenientes con los clientes.
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15. ¢La administracién de la empresa promueve condiciones que motiven a la venta de

los servicios turisticos?

Tabla 17
Motivacion
Casi Nunca 1 1.0 1.52% 2%
A Veces 30 31.0 45.45% 47%
casl 22 53.0 33.33% 80%
Siempre
Siempre 13 66.0 19.70% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:
En el resultado obtenido en la tabla 17, se observé que el mayor porcentaje es del 45.45 %
los que manifiestan que a veces se promueven condiciones que motiven a la venta de los

servicios turisticos de la empresa, el 33.33 % casi siempre, un 1.52 % casi nunca y el

19.70 % siempre.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 15, que el 45.45 % de los colaboradores externos de los hoteles 5

estrellas del distrito de Miraflores considera que a veces la administracion de la empresa

promueve condiciones que motiven a la venta de los servicios turisticos.



Dimension 3: Formacion laboral
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16. Al solicitar a la empresa una reserva de un servicio, ¢considera usted un trato

amable de parte del operador?

Tabla 18

Reserva de Servicio

Casi Nunca 10 10.0 15.15% 15%
A Veces 35 45.0 53.03% 68%
casl 14 59.0 21.21% 89%
Siempre
Siempre 7 66.0 10.61% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:
En el resultado obtenido en la tabla 18, se observd que el 53.03 % de los colaboradores
externos manifiestan que al solicitar a la empresa una reserva de un servicio a veces
consideran un trato amable de parte del operador, el 15.15 % casi nunca han recibido un

trato amable, el 10.61 % siempre y el 21.21 % casi siempre ha recibido un trato amable de
parte del operador.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 16, que el 53.03 %, que se refiere a 35 colaboradores externos de

los hoteles 5 estrellas del distrito de Miraflores consideran que solo a veces recibe un trato

amable por parte del operador al solicitar los servicios para los clientes.
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17. ¢ El responsable del area comercial de la empresa brinda informacion de los servicios

ofrecidos, al visitar su centro laboral?

Tabla 19

Informacidn de Servicios

Nunca 3 3.0 4.55% 5%
Casi Nunca 5 8.0 7.58% 12%
A Veces 32 40.0 48.48% 61%
Sigr?]s;re 22 62.0 33.33% 949%
Siempre 4 66.0 6.06% 100%
Total 66 100%

Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 19, se observé que el 48.48 % de los colaboradores
externos corroboran que a veces el responsable del area comercial de la empresa brinda
informacidn de los servicios ofrecidos, al visitar su centro laboral; el 33.33 % casi siempre,

un 4.55 % nunca, el 6.06 % siempre y el 7.58% casi nunca.

Interpretacion:
Se concluye de grafico 17, que el 48.48 % de los colaboradores externos de los hoteles 5

estrellas del distrito de Miraflores que solo a veces reciben la informacion de los servicios
por parte del responsable del area comercial de la empresa al momento de visitar su centro

laboral.



18. ¢ Estéa usted de acuerdo con las politicas de retribucion que ofrece la empresa?
Tabla 20

Politicas de la empresa

Casi Nunca 12 12.0

18.18%

18%

A Veces 22 34.0 33.33% 52%
casl 28 62.0 42.42% 94%
Siempre
Siempre 4 66.0 6.06% 100%
Total 66 100%
Fuente propia
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Anélisis:

En el resultado obtenido en la tabla 20, se observd que el 42.42 % de los colaboradores
externos consideran que a veces estan de acuerdo con las politicas de retribucion que les
ofrece la empresa, observamos que el 33.33 % casi siempre, el 6.06 % siempre esta de

acuerdo y el 18.18 % nunca esta de acuerdo con las politicas de retribucion.

Interpretacion:
Se concluye del grafico 18, que el 42.42 % de los colaboradores externos de los hoteles 5

estrellas del distrito de Miraflores a veces estdn de acuerdo con las politicas de retribucion
de la empresa ya que no llegan a cumplir las expectativas que ellos esperaban.
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5. 1. Pruebas de hipotesis
Para lograr realizar la tabulacion, analisis e interpretacion de los datos recopilados se
aplico el programa SPSS 23.
A continuacién se analiza la distribucion de los datos para determinar si se ajustan a la
normalidad.
Tabla 21

Prueba de normalidad

Fuente propia

En la tabla 21 observamos que al analizar los datos, el puntaje de las variables Motivacién
del talento humano y programas de retencion se ajustan a una curva de distribucion
normal, pues en ambos casos se obtuvo un valor p (sig.) menores a 0.05. Por lo tanto, para
la prueba de hipoétesis general usaremos el estadistico no paramétrico de Pearson, con la
finalidad de determinar de qué manera la motivacion del talento humano influye en el

programa de retencion de la empresa Peruvision tours S.A.C en el afio 2016.
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Prueba de hipdtesis general:

Tabla 22

Relacion entre motivacion del talento humano y los programas de retencion

Chi-cuadrado de Pearson 98,8462 30 .000
Razo6n de verosimilitud 40.713 30 .092
Asociacion lineal por
_ 501 1 479
lineal
N de casos validos 66

Fuente propia

En la tabla 22 se aprecia que al correlacionar las variables se hall6 un valor p (sig.) menor
a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas variables. Ademas, se observa que
efectivamente hay una relacion directa. Por lo tanto, se deduce que la motivacion del
talento humano influye en los programas de retencion para los colaboradores externos de

los hoteles 5 estrellas ubicados en el distrito de Miraflores.
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1. Hipotesis especifica 1
Tabla 23
Relacion entre el tiempo de pago de las comisiones y los programas de
retencion

Persistencia (agrupado)

Chi-cuadrado de Pearson 39,625a 12 .000

Razon de verosimilitud 15.791 12 201

Asociacion lineal por lineal .004 1 .952
N de casos validos 66

Fuente propia

En la tabla 23 se aprecia que al correlacionar las variables se hall6 un valor p (sig.) menor
a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Ademas, se observa que
efectivamente hay una relacion directa. Por lo tanto, se infiere que el tiempo de pago de
las comisiones influye en los programas de retencion para los colaboradores externos de

los hoteles 5 estrellas ubicados en el distrito de Miraflores.



2. Hipotesis especifica 2

Relacion entre el reconocimiento influye en los programas de retencién

Tabla 24

Formacién laboral (agrupado)

Chi-cuadrado de Pearson

27,797a

Razo6n de verosimilitud

20.768

Asociacion lineal por lineal

.856

N de casos validos

66

16

16

.033

.188

.355

Fuente propia
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En la tabla 24 se aprecia que al correlacionar el indicador con la variable se hall6 un valor

p (sig.) menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Asimismo, se observa

que efectivamente hay una relacién directa. Consiguientemente, se infiere que el

reconocimiento influye en los programas de retencién para los colaboradores externos de

los hoteles 5 estrellas ubicados en el distrito de Miraflores.
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3. Hipotesis especifica 3
Tabla 25

Relacion entre condiciones de trabajo y la satisfaccion al usuario

Apoyo laboral (agrupado)

Chi-cuadrado de

21,751a 12 .040

Pearson

Razén de
- 23.131 12 .027

verosimilitud
Asociacion lineal por
) .002 1 .963
lineal
N de casos validos 66

Fuente propia

En la tabla 25 se aprecia que al correlacionar el indicador con la variable se hallé un valor
p (sig.) menor a 0.05, lo que indica que existe relacion entre ambas. Asimismo, se observa
que efectivamente hay una relacion directa. Consiguientemente, se infiere que las
condiciones de trabajo influyen en los programas de retencion para los colaboradores

externos de los hoteles 5 estrellas ubicados en el distrito de Miraflores.

En sintesis, la estadistica que se analizd segun los resultados que muestran que la
Motivacion del talento humano influye positivamente en los programas de retencion para
los colaboradores externos de los hoteles cinco estrellas que se ubican en el distrito de
Miraflores, de la empresa Peruvision en el afio 2016. Por lo tanto, habria que considerar
estos datos para mejorar la motivacion de la aptitud humana que se lleva a cabo para la

mejora de los programas de retencion para los colaboradores externos de la empresa
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Peruvision. Ademas, se sugiere continuar con esta linea de investigacion para determinar
qué otros factores estan asociados a la Motivacion del talento humano de los colaboradores
externos de los hoteles 5 estrellas del distrito de Miraflores pueda seguir mejorando para

los programas de retencion

5.2. Presentacion de resultados

La relacion entre las dimensiones de la Motivacion del talento humano vy la variable de los
programas de retencion que se aplica a los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas
ubicados en el distrito de Miraflores. Los resultados obtenidos con el analisis estadistico
permiten afirmar, en cuanto a la Hipotesis General, que existe relacién directa entre la
Motivacién del talento humano y los programas de retencion de los colaboradores externos
de la empresa Peruvision de la municipalidad de comas siendo la correlacion de 0,773 y el
valor p = 0,000 < 0,05, por lo que se infiere que la Motivacion del talento humano influye
en los programas de retencion para los colaboradores externos de los hoteles 5 estrellas

ubicados en el distrito de Miraflores.
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CONCLUSIONES

1. Se ha demostrado que la motivacion del talento humano influye positivamente en el
programa de retencion de la empresa Peruvision tours S.A.C., afirmacion sustentada en
los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrado X 2 la
hipotesis general alternativa queda aceptada. (Tabla N° 22)

2. Se ha demostrado que el tiempo de pago de las comisiones influye positivamente en los
programas de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C., afirmacion sustentada en
los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrado X 2 la

primera hipotesis general alternativa queda aceptada. (Tabla N° 23)

3. Se ha demostrado que el reconocimiento influye positivamente en los programas de
retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C., afirmacion sustentada en los resultados
estadisticos obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrado X 2 la segunda hipétesis

general alternativa queda aceptada. (Tabla N° 24)

4. Se ha demostrado que las condiciones de trabajo influye positivamente en los programas
de retencion de la empresa Peruvision Tours S.A.C., afirmacion sustentada en los
resultados estadisticos obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrado X 2 la tercera

hipétesis general alternativa queda aceptada. (Tabla N° 25)
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir con el reconocimiento y estimulacién con nuestros colaboradores
externos, reconocimientos econémicos o de motivacion de elegirlos como empleados del
mes, el reconocimiento a nuestro trabajo genera motivacion a enfrentarse a un entorno
realmente complicado, facilita la identificacion de fortalezas y a difundir nuestra forma

personal y profesional.

2. Se recomienda utilizar mecanismos de tiempo de pago de las comisiones de manera
puntual para motivar a los colaboradores externos a ofrecer nuestros servicios turisticos en

los hoteles cinco estrellas.

3. Se recomienda mecanismos que permitan mantener y aumentar nivel de
autoconocimiento a traves de programas de reconocimientos y fortalecimiento de la
capacidad humana con el fin de medrar los programas de retencién y a su vez las

condiciones de trabajo de los mismos.

4. Se recomienda que las condiciones de trabajo en primer lugar en bienestar social y
seguridad en el trabajo estén establecidas de forma dptima para llevar con nosotros la
informacidn necesaria de las condiciones que debemos realizar, manejar 6ptimamente sus
emociones y obtener los estandares requeridos de efectividad para tomar decisiones y

manejo de personal.
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PERUVISION

Lima, 14 de Octubre del 2016

Srta. Doris Ayleen Penilla Carnero
Asistente area administrativa — Tesoreria

De mi especial consideracién

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo y al mismo tiempo en relacién a lo conversado
solicitando el permise para realizar la investigacion de su tesis “INFLUENCIA DE LA
MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO EN EL PROGRAMA DE RETENCION DE LA EMPRESA
PERUVISION TOURS S.A.C EN EL ANO 2016” propuesta por su equipo de trabajo que tanto
Ud. como el joven Caico Romero Luis Alfredo han sido aceptadas para realizar tal
investigacion y que la empresa se encuentra presta a brindar informacién general, mas no
detallada de la parte contable como lo son a mostrar libro o documentos que a nuestro
criterio y politicas sea confidencial.

Agradeciendo anticipadamente la atencion al presente, le expreso a usted nuestro aprecio
y estima.

Cordialmente.
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>

T +511 447 7710

W BE Jirén Chiclayo 444 - Miraflores
RISION = e peruvisiond@peruyision.com
peruvision.com
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