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RESUMEN

Luego de atravesar una compleja situacion fruto de la pandemia del coronavirus
durante los altimos afios, se pudo apreciar un descenso considerable en el PBI nacional, esto
debido principalmente al descenso de la actividad turistica en la region Arequipa. Uno de
estos sectores, el hotelero, se vio criticamente afectado debido a la poca o nula afluencia de
huéspedes durante la pandemia. Culminada la pandemia, el rubro hotelero tuvo que
replantear sus estrategias de captacion de clientes, pero fue imprescindible también plantear
estrategias de compromiso interno con sus nuevos colaboradores, ya que una mayoria fue
despedido al iniciar la pandemia. El trabajo de investigacion, analiza la relacion de las
estrategias de endomarketing y la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa en el periodo 2023, se aplico el enfoque cuantitativo de investigacion,
alcance correlacional, con disefio no experimental. Para el desarrollo de la investigacion, se
tuvo como poblacion a los trabajadores del Hotel Conde de Lemos Arequipa durante el
periodo 2023, los cuales son 18 y teniendo en cuenta la mencionada cifra, se determing la
muestra de tipo censal, es decir, se encuesté al total de la poblacion establecida. Para la
encuesta se aplicd un instrumento elaborado en escala de Likert conformada por 54 items
estructurados. Los resultados obtenidos fueron sometidos a prueba de hipotesis y para
establecer su grado de confiabilidad se usé el coeficiente alfa de Cronbach, se aplicé la prueba
estadistica con andlisis correlacional Rho de Spearman. Se determin0 que existe una
correlacion positiva muy alta entre el endomarketing y la productividad (Rho=0.948) lo que
indica que cuando aumenta el endomarketing aumenta la productividad, respecto a las
dimensiones existe una correlacion positiva muy alta, integracion (Rho= 0.732),
comunicacion (Rho= 0.904) y motivacion (Rho= 0.917).

Palabras Clave: Comunicacion, Endomarketing, Integracion, Motivacion,

Productividad.
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ABSTRACT

After going through a complex situation resulting from the coronavirus pandemic in
recent years, a considerable decrease in the national GDP could be seen, mainly due to the
decline in tourist activity in the Arequipa region. One of these sectors, the hotel sector, was
critically affected due to the little or no influx of guests during the pandemic. Once the
pandemic was over, the hotel industry had to rethink its customer acquisition strategies, but
it was also essential to propose internal commitment strategies with its new collaborators,
since a majority were fired when the pandemic began. The research work seeks to analyze
the relationship between endomarketing strategies and the productivity of the employees of
the Hotel Conde de Lemos Arequipa in the period 2023, applying the quantitative research
approach, correlational scope, with a non-experimental cross-sectional design. For the
development of the research, the workers of the Hotel Conde de Lemos Arequipa during the
period 2023 were taken as the population, which is 18 and taking into account the
aforementioned figure, the census type sample will be determined, that is, a survey will be
conducted. to the total established population. For the survey, an instrument developed on a
Likert scale made up of structured items was applied. The results obtained were subjected to
hypothesis testing and to establish their degree of reliability, Cronbach's alpha coefficient
was used, the statistical test with Spearman’'s Rho correlational analysis was applied. The
results conclude that there is a very high positive correlation between endomarketing and
productivity (Rho=0.948), which indicates that when endomarketing increases, productivity
increases, with respect to the dimensions there is a very high positive correlation, integration

(Rho=0.732 ), communication (Rho= 0.904) and motivation (Rho=0.917).

Keywords: Communication, Endomarketing, Integration, Motivation, Productivity.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El endomarketing es una estrategia empresarial que se enfoca en promover la
satisfaccion y el compromiso de los empleados, con el objetivo de mejorar la productividad
laboral. Consiste en aplicar técnicas de marketing interno, normalmente utilizadas para atraer
y retener clientes, hacia el puablico interno de la organizacién, es decir, los propios

trabajadores.

Para Delgado, Intriago, y Gonzalez, (2023) “el endomarketing contempla estrategias
dirigidas a los clientes internos de una organizacién, destacando la importancia del talento
humano para el cumplimiento de los objetivos organizacionales” (p. 2), también podemos
afirmar que el endomarketing puede contribuir a mejorar la competitividad de la empresa. Al
fortalecer el compromiso de los empleados, se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo,
lo cual puede generar soluciones innovadoras y adaptabilidad frente a los desafios del

mercado.

De acuerdo con Sanchez, E. (2023), el endomarketing se puede describir como una
herramienta que posibilita la formacion de la identidad de las organizaciones. Es un programa
disefiado para identificar las cualidades, habilidades, requisitos y aspiraciones de los
empleados internos. Las estrategias de endomarketing se centran en generar un sentido de
pertenencia, orgullo y compromiso entre los empleados. Un personal motivado vy
comprometido tiende a mostrar un mayor esfuerzo, creatividad y dedicacién en su trabajo
diario. Esto puede traducirse en un aumento de la productividad, ya que los empleados se

sienten valorados y reconocidos.
17
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Su objetivo fundamental es desarrollar estrategias que aumenten su compromiso y
entusiasmo hacia la empresa. La comunicacion interna transparente y efectiva también juega
un papel clave en el incremento de la productividad. Al mantener a los empleados informados
sobre los objetivos y metas de la empresa, se genera un sentido de pertenencia y se alinean

los esfuerzos individuales con los objetivos organizacionales.

De acuerdo con Garcia y Zavaleta (2023), en la actualidad el endomarketing se
encuentra en el centro de debates en las empresas, dado que se ha establecido que empleados
con un estado de &nimo positivo mejoran su rendimiento laboral, lo que conduce a un impacto
considerable en los logros de la empresa, asimismo, estd suscitando debates en las
organizaciones, debido a la conclusion de que empleados con un estado emocional mas
positivo mejoran su rendimiento laboral, lo que provoca un impacto sustancial en los logros
de la empresa. De igual manera, Vasquez y Aliaga (2023). Nos indican que el endomarketing
desempefia una funcion esencial en la amplificacion de la imagen de una empresa. Al reforzar
el vinculo entre los trabajadores y la entidad, se origina un sentimiento de pertenencia que se
manifiesta en su actitud y dedicacion, generando un efecto positivo en como los clientes y la

audiencia en general perciben a la empresa.

Al describir la relacidn de las estrategias de endomarketing y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa en el periodo 2023 podemos analizar la
importancia de comprender cémo las acciones de endomarketing pueden influir
positivamente en el desempefio y la eficiencia de los colaboradores de la organizacion,
ademaés se refiere a las estrategias de marketing interno que se utilizan para promover la

satisfaccion, el compromiso y la motivacion de los empleados de una empresa.
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En el caso especifico del Hotel Conde de Lemos Arequipa, es fundamental analizar
coémo la implementacion de estrategias de endomarketing puede tener un impacto directo en
la productividad de los colaboradores ya que estas podran identificar las practicas de
endomarketing mas efectivas para el Hotel Conde de Lemos Arequipa en el periodo 2023, y

se podran disefar estrategias necesarias para mejorar la productividad de sus colaboradores.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La hoteleria es aquella actividad econdmica dirigida a brindar hospedaje a turistas
nacionales y extranjeros. De acuerdo a la OMT la hoteleria viene a ser un "destino turistico
relativamente autosuficiente, que ofrece una gama amplia de servicios e instalaciones,
especialmente las dedicadas al descanso y esparcimiento, experiencias docentes y de salud”.
Es por ello que la hoteleria se ha convertido en un pilar fundamental en el desarrollo turistico
a nivel mundial. De acuerdo a eso, se deben aplicar estrategias que permitan promover un
mejor desenvolvimiento profesional de sus colaboradores, ante esta situacion, el
endomarketing es una estrategia que nos permite fomentar el compromiso y la satisfaccion
de los empleados, lo que a su vez puede mejorar la productividad, la calidad del trabajo y la

satisfaccion del cliente.

A nivel nacional, a causa del incremento de competencia en el mercado, las empresas
se ven obligadas a buscar estrategias para obtener ventajas diferenciadoras que perduren en
el tiempo. En este contexto, recientemente se vienen aplicando varias alternativas, una de las
cuales es el marketing interno o endomarketing (Regalado, et al. 2011). El objetivo del
marketing interno o endomarketing no es solo hacer sentir al empleado que forma parte de la

empresa, sino también hacerle saber la importancia de su contribucion al fortalecimiento de
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la misma. Si las estrategias son aplicadas con efectividad, el marketing interno finalmente

traerd mayores beneficios y mejores resultados a la organizacion.

Estas estrategias suelen tener relacion directa con la productividad de los
colaboradores, esto debido al nivel de motivacion que puede producir el endomarketing. Para
Alfaro y Condor (2022) hoy en dia las micro y pequefias empresas estan implementando
estrategias para motivar y retener su talento humano. Existen disputas porque no generan el
compromiso esperado del talento humano con la organizacion y la productividad no aumenta.
Ya que puede haber mejores bonos, aumentos de sueldo y capacitacion, pero ain hay socios

indiferentes y alta rotacion de personal.

La aplicacion de las acciones de endomarketing en las organizaciones lograran
alcanzar una mejoria en la satisfaccion de los colaboradores vy, asi reducir el indice de
rotacion. Uno de los principales beneficios del endomarketing implica en que puede ser
utilizado para interiorizar al colaborador la idea que €l o ella es un factor importante para la
organizacion y de esta manera incrementar su satisfaccion, compromiso y lealtad (Regalado,

etal. 2011).

En la region Arequipa, no se puede asegurar que se implementen estrategias de
endomarketing, esto debido muchas veces al desconocimiento del beneficio de estas, pero
también cabe precisar que, de manera empirica, los empresarios suelen tener conocimiento

de marketing interno necesarios para poder mejorar la productividad de su talento humano.

En el Hotel Conde de Lemos Arequipa se puede describir la problematica recogiendo
mediante encuestas estructuradas, las opiniones del total de colaboradores, de esta manera

contrastarlas mediante un estudio de corte transversal; de esta manera describir la relacién
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que existe entre cada una de las variables de estudio. Segun el Reporte Regional de Turismo.
La region de Arequipa es la quinta region mas visitada por el turista extranjero, siendo la
ciudad de Arequipa la que alberga el 95% de ellos. Segun CORPAC, en 2018 el incremento
de llegada de pasajeros aumento en +13.2%; en 2019, +3.4% y entre los primeros seis meses
del 2020 la llegada de pasajeros disminuyo en 55%. (Llacho, 2022, p.14). Esto nos indica
que Arequipa tiene gran potencial turistico que viene en crecimiento en los ultimos afios,
pero ante ello, se debe tener en cuenta que la productividad de los colaboradores debe verse

mejorado para poder cubrir una demanda de calidad esperada en esta region.

Asimismo, podemos afirmar que, en el hotel Conde de Lemos, no se han establecido
estrategias optimas de Endomarketing que promuevan una mayor productividad en los
colaboradores. Posiblemente por desconocimiento de éstas, o tal vez porque las estrategias
establecidas, son suficientes, pero ain no se conoce los beneficios de implementar el
marketing, ya que puede ser una herramienta efectiva para aumentar la productividad de los
colaboradores y mejorar la calidad del servicio al cliente. Se pudo evidenciar que no existe
una eficiente integracion y comunicacion entre la linea de staff y los colaboradores, asi
mismo parte del personal no se encuentran motivados para alcanzar sus metas y objetivos en
el hotel.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢Cudl es la relacion entre el endomarketing y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023?
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1.2.2 Problemas especificos

e (Cudl es la relacion entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023?

e ;Cual es la relacion entre la comunicacién y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023?

e ;Cual es la relacion entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023?

1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la productividad de

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

1.3.2 Hipdtesis especificas

e Existe una relacién significativa entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

e Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la productividad de

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

e Existe una relacion significativa entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.
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1.4  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1 Justificacién Teoérica

El tema de investigacién cuenta con dos variables, endomarketing y
productividad, ambas forman parte de factores fundamentales para el incremento de
la rentabilidad en una empresa o fomentar la eficiencia en las organizaciones. Para
poder analizar las antes mencionadas variables, se recurrié a la revision, analisis y
sintesis de diversos materiales bibliograficos, asimismo, se utilizaran algunos
métodos de recoleccion de datos como revisién de encuestas, entrevistas, fichas y
guias de observacién que nos permitan describir correctamente las variables

planteadas, de esta manera, procurar validar correctamente nuestra hipétesis.

1.4.2 Justificacién Practica

La investigacion plantea una justificacion practica, esto debido que, a partir
de los hallazgos obtenidos, las empresas u organizaciones pueden determinar la
relacion que existe entre el marketing interno y la productividad laboral. Ademas, se
podra observar que los resultados obtenidos ayudardn a mejorar los procesos

establecidos en cuanto al talento humano se refiere.

1.4.3 Justificacién Metodoldgica

Se aplicé el enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y disefio no experimental.
Para obtener los objetivos de la investigacion, se aplico una encuesta validada con la
finalidad de recopilar los datos necesarios y luego ser procesados en un software

estadistico para poder interpretar los resultados y dar validez a nuestras hipétesis.
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Asimismo, se detalla el procesamiento y analisis de los datos recopilados, incluyendo

los métodos estadisticos.

La elaboracién del plan de accion permitird a los colaboradores mejorar su

productividad en base a la integracion, comunicacion y motivacion.

1.4.4 Justificacién social

El trabajo de investigacidn respecto al impacto social, se enfoca a brindar una
solucion a los emprendedores de las empresas turisticas, para que puedan tener un
analisis elaborado para poder brindar conocimientos del endomarketing y su relacion

con la productividad.

1.5  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo general

Analizar la relacién entre el endomarketing y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

e Determinar la relacion entre la comunicacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

e Determinar la relacion entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.
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e Proponer un plan de accion de endomarketing para mejorar la productividad

de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes internacionales

Segln Garcia, Barros-Arrieta y Valle-Ospino (2018), en su investigacion
titulada “Endomarketing desde el paradigma de la sostenibilidad organizacional”,
concluye que el endomarketing y la sostenibilidad organizacional estan guiadas a la
satisfaccion y desarrollo de los colaboradores, por ello es de suma importancia
analizar el marketing interno no solo como una herramienta empresarial personal para
lograr los objetivos de la empresa, sino también como una herramienta estratégica
que cumpla con las necesidades de sostenibilidad de una organizacién orientada a los

recursos humanos.

De acuerdo con Rafiq y Ahmed (2000), en su articulo titulado “Advances in
the internal marketing concept: definition, synthesis and extension”, concluye que el
desarrollo del concepto de marketing interno paso6 por 3 etapas: la primera se enfoca
en la satisfaccion y motivacion de los empleados para optimizar la calidad del
servicio; la segunda esté orientada al cliente, donde el marketing interno se considera
una estrategia que influye de manera efectiva en la decision de compra del cliente
final a traves del trabajo coordinado de los representantes y empleados de la

organizacion; y el tercer paso es usarlo como un método para implementar nuevas
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estrategias y cambios de gestion para reducir el conflicto entre los empleados, mejorar

la comunicacion y con ello lograr el éxito en el logro de las metas.

Para Trujillo et al., (2021), en su investigacion denominada “Endomarketing:
Estrategia para la reduccion de la rotacion de personal millennial en organizaciones
mexicanas”, concluye que el marketing interno afecta directamente el clima
organizacional, porque aumenta la productividad, asegura mejores relaciones
laborales entre la gerencia y empleados, lo que lleva a mejores productos o servicios,
lo que a su vez significa ganancias de la empresa. Cada empresa elige las herramientas
de disefio e implementacion que mejor se adaptan a sus necesidades y entregan
resultados que duran en el tiempo para enfrentar los desafios del mercado actual. El
marketing interno puede ofrecer varias ventajas para el fortalecimiento interno de las
empresas y el avance efectivo de los procesos, pues si los supervisores son empleados
millennials, estan motivados, valorados y se sienten importantes para la empresa u

organizacion.

Nos indican Ortiz-Campillo et al., (2019), en su articulo de investigacion
denominado “Incidencia del clima organizacional en la productividad laboral en
instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS): un estudio correlacional”
concluye que la disponibilidad de talento humano para desarrollar sus operaciones,
procesos y practicas crea escenarios ideales para incrementar la productividad de la
poblacion trabajadora para su desarrollo profesional. Aunque muchas organizaciones
no crean condiciones ambientales favorables, sus necesidades obligan a la

organizacion a introducir nuevos cambios.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Para Martinez, P. (2023), en su tesis titulada “Plan de endomarketing para
mejorar la atencion al cliente en Mibanco agencia cercado, Chiclayo, 20217, llega a
la conclusion que podemos encontrar que el endomarketing es una filosofia
empresarial que busca motivar y retener al mejor talento humano dentro de una
organizacion. Para lograr esto, se deben considerar varios aspectos, como programas
de reconocimiento y ascensos, una remuneracion adecuada, un ambiente laboral

favorable y buenas instalaciones fisicas.

Aragén y Dévila (2018), en su tesis denominada “Acciones de endomarketing
mas valoradas por el personal millennial de Lima Metropolitana que influyen en
prolongar el tiempo de permanencia en sus empresas”, concluyen que el marketing
interno es un conjunto de acciones, actividades y estrategias utilizadas en el marketing
tradicional que se dirigen al interior de la empresa, es decir. a socios o clientes
internos. Tratar a los empleados de la empresa como clientes conduce a cambios en
sus actitudes, lo que se refleja en mejores relaciones con la empresa y mayor lealtad

a la empresa.

Segun Paz, Huaman y Tarrillo (2020), en su trabajo de investigacion titulado
“Endomarketing, compromiso organizacional y satisfaccion laboral en colaboradores
de una asociacion educativa” llega a la conclusion que las organizaciones en el mundo
competitivo muestran un gran interés en sus socios de cooperacion enfocandose en el

mercado interno, muchas empresas dedicadas al sector servicios centran su
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importancia en los socios de cooperacion, por lo que estudian y buscan diferentes

formas de motivarlos y retenerlos.

Para Guarniz y Palomino (2019), en su tesis titulada “El endomarketing como
estrategia para fortalecer el desempefio laboral del personal administrativo de la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz-Chiclayo 20197, concluye que la fidelizacién
de los empleados hacia las empresas se ha convertido en un problema que las
organizaciones intentan mejorar constantemente, pero muchas de ellas no lo logran
por desconocimiento o mal uso de las estrategias que utilizan. La competitividad es
cada dia mas fuerte y se deben tomar medidas similares para acercar la empresa a sus

empleados y luego fidelizarlos.

De acuerdo con Ponce (2019), en su tesis titulada “Percepcion de la
comunicacion interna y productividad laboral en la Asociacion Mision Médica
Catélica del Pert” llega a conclusion que la productividad laboral segin la
Organizacién Internacional del Trabajo es la relacion entre los insumos de produccion
y los productos elaborados por una empresa. En la medida en que se produzca con
eficacia, se convierte en un indicador de la eficiencia y competitividad de la
organizacion o de su parte. El Instituto Econémico del Perd define la productividad
laboral como la producciéon promedio por trabajador en un periodo determinado.
Puede medirse en términos de cantidad fisica o del valor de los bienes y servicios

producidos.
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2.1.3 Antecedentes locales

De acuerdo a Garcia, Y. (2023), concluyen en su tesis titulada
“Endomarketing y su nivel de relacion con Work Engagement en los trabajadores de
la institucion educativa José Carlos Mariategui de Mollendo - Arequipa 2022” que,
dentro de la gestion de personal, el endomarketing es una herramienta esencial para
comprender el potencial de cada empleado y como puede convertirse en una ventaja
competitiva para mejorar el desempefio y la productividad en una agencia o empresa.
Toda organizacion lleva a cabo funciones de gestion con el objetivo de ofrecer un

servicio de calidad que conduzca a un crecimiento, desarrollo y resultados positivos.

Escarcena y Quispe (2022), concluyen en su tesis titulada “Endomarketing y
la mejora continua en la empresa Auno EIRL, Arequipa 2022” que las estrategias de
Endomarketing se refieren a todas las acciones que se implementan en una
organizacion con el objetivo de poner en préactica las directrices establecidas por la
empresa para mejorar la eficiencia operativa, la satisfaccion laboral y la efectividad
en las funciones asignadas. Estas estrategias buscan motivar de manera progresiva a
todo el equipo de trabajo para evitar la rotacion de personal, al mismo tiempo que
sirven como una estrategia de orientacion que permite realizar una reestructuracion

sistematizada de los procesos.

Segun Belizario y Condori, (2019) concluyen en su informe de trabajo de
investigacion titulada “El endomarketing y el engagement en las organizaciones” en
el pasado, las exigencias del staff empresarial, exigian a sus empleados aumentar la

produccién y la comunicacion dentro de la organizacion ya que estas no eran
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suficientes, porque se basaba simplemente en drdenes y obediencia sin ningln
requisito, sin énfasis en la capacitacion de los empleados. Durante el proceso de
gestion empresarial, el personal es el factor mas importante, las empresas se han
enfrentado a diversos cambios en el entorno global y se han convertido en un entorno

muy exigente y competitivo.

Para Alvaro (2022), en su tesis denominada “Endomarketing y calidad de
servicio en la empresa Globo, Arequipa-2020”, concluye que el endomarketing,
también conocido como marketing interno, es una estrategia que se enfoca en el
cliente interno de una organizacion, ya que se considera que este desempefia un papel
fundamental debido a su relacion directa con el cliente externo. Si el cliente interno
se siente satisfecho y comprometido con la organizacion a la que pertenece, es mas
probable que transmita esa satisfaccion en su trabajo, lo que a su vez contribuira a la

satisfaccion de los clientes externos.
22 MARCO TEORICO
2.2.1 Marketing

El marketing, también conocido como mercadotecnia, es un conjunto de
actividades y estrategias que tienen como objetivo identificar, crear, comunicar y
entregar valor a los consumidores o clientes potenciales de un producto o servicio. Su
propdsito principal es satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores

mientras se logran los objetivos de la empresa.

El marketing involucra diversas acciones, como el analisis de mercado para

entender a la audiencia y la competencia, el desarrollo de estrategias de producto,
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precio, distribucion y promocion, la creacion de mensajes y contenido publicitario, la
gestion de la marca, la investigacion de mercado para recopilar informacién valiosa,
la segmentacion de mercado para dirigirse a grupos especificos de consumidores,

entre otras actividades.

Para Kotler, Setiawan y Setiawan (2022) el marketing es un procedimiento de
naturaleza social y administrativa por el cual colectividades y personas adquieren
aquello que requieren y anhelan mediante la generacion, propuesta e intercambio de
bienes valiosos con terceros. Este enfoque tiene como meta atender las demandas del

mercado y producir ventajas tanto para las compafiias como para los compradores.

Godin (2019) sostiene que el marketing efectivo no se trata de ser egoista, sino
de hacer que las personas se sientan parte de algo y formen parte de una cultura
concreta y determinada, en lugar de enfocarse en la publicidad tradicional, respalda
ademas la creacion de ideas contagiosas que se propaguen entre los consumidores y
generen un cambio. Menciona también que el marketing exitoso implica desafiar el
statu quo, ser lider y encontrar formas innovadoras de conectar con las personas y

satisfacer sus necesidades.

2.2.1.1 Endomarketing

Bohnenberger (2005) indica que la mayoria de los conceptos coinciden
en que el endomarketing es una perspectiva de gestion conjunta entre el

marketing interno y el externo para buscar la satisfaccion del cliente externo.

El endomarketing es una tactica que tiene como finalidad ampliar la

eficiencia y capacidad competitiva de una organizacion mediante la
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administracion de sus recursos humanos, la estimulacion en el ambito laboral,
la comunicacién interna, el aprecio hacia los empleados, los estimulos
laborales, el compromiso de los trabajadores, la retencion de talento y el
crecimiento profesional. La correcta implementacion de estas acciones puede
propiciar un entorno de trabajo productivo y consolidar la posicion

competitiva de la empresa en el mercado.

Segun Véasquez y Aliaga (2023) el endomarketing es una estrategia que
busca incrementar la productividad y competitividad de una empresa a través
de la gestion del talento, la motivacion laboral, la comunicacion interna, el
reconocimiento laboral, los incentivos laborales, el engagement de los
empleados, la retencion de talento y el desarrollo profesional. Implementar
estas acciones de manera efectiva puede generar un ambiente laboral

productivo y fortalecer la posicion competitiva de la empresa en el mercado.

El marketing interno es un conjunto de estrategias y actividades de
marketing disefiadas e implementadas en las organizaciones para fomentar
actitudes entre los empleados o clientes internos que incrementen la
satisfaccion del cliente externo y contribuyan a la creacion de valor de la
empresa. Consiste en motivar a los empleados, crear un mejor clima
organizacional y lograr una mayor lealtad y compromiso en la relacion entre

la empresa y el empleado. (Regalado, et al., 2011).

Para Villay Gémez, (2018) el Endomarketing Es una herramienta que

puede servir para construir un puente entre una empresa y un socio, donde
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coinciden las expectativas y metas de cada una de las partes mencionadas; el
cual es el punto de partida para la creacidn de estrategias que vinculen al socio
con los objetivos estratégicos de la organizacion, pero donde la empresa
también apunte al bienestar de sus socios a través de procesos que incrementen

su motivacion.

De acuerdo con Pérez (2022), el endomarketing tiene el potencial de
ser el elemento central en la estrategia de una empresa para crear y
proporcionar valor. También se refiere a las estrategias y acciones que una
empresa lleva a cabo para promover una cultura organizacional positiva,
motivar a sus empleados, y comprometerlos en la consecucion de los objetivos

de la empresa.

De acuerdo con Salas-Canales, (2021), el endomarketing nace como
una alternativa a la preocupacion de las empresas por la gestion efectiva de su
personal, ya que comprendieron la importancia de la participacion de los
empleados para alcanzar sus objetivos y lograr beneficios mutuos. Esta
tendencia de marketing tiene tres objetivos claramente definidos: alinear a los
trabajadores con la estrategia de la empresa, mejorar su motivacion y
garantizar la maxima satisfaccion de los clientes externos. Para lograr estos
objetivos, es necesario hacer una inversion medida para que la empresa pueda

desarrollar su ventaja competitiva.

Asimismo Cali, Barros y Valle, (2018), mencionan que el

endomarketing desempefia un papel fundamental en el logro de los objetivos
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corporativos al motivar a los empleados internos, al mismo tiempo que
permite abordar la responsabilidad social de las empresas hacia sus
trabajadores, basada en la perspectiva de la sostenibilidad organizativa. La
aplicacién del endomarketing como una herramienta de apoyo al proceso de
sostenibilidad en las empresas es esencial. Ademas, es importante destacar
que el marketing interno, respaldado por estrategias de comunicacién interna
y capacitacion, puede servir como una destacada opcion para implementar
estrategias orientadas al desarrollo sostenible en las organizaciones. Esto
implica promover valores corporativos centrados en la produccion
responsable y promover cambios relacionados con la adopcion de tecnologias

méas amigables con el medio ambiente.

Para Grande (2020). los tres pilares del endomarketing son los

siguientes:

1 Integracion
2 Comunicacion
3 Motivacioén

2.2.1.2 Integracion

Para Chiavenato (2011), la integracion es el proceso de coordinar y
unificar los esfuerzos y recursos de una organizacién para lograr sus objetivos
de manera efectiva y eficiente. Es una de las funciones esenciales de la
administracion y se encarga de asegurar que todas las partes de la organizacion

trabajen de manera armoniosa y sincronizada hacia metas comunes. Destaca
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que la integracion es fundamental para el buen funcionamiento de una
organizacion, ya que permite aprovechar al maximo los recursos disponibles
y asegurar que todos los esfuerzos se enfoquen en alcanzar los objetivos

estratégicos de la empresa.

Mencionan Villa y Gémez (2018), que la integracién es un factor
relevante que implica a todos y cada uno de los colaboradores que hacen parte
de la empresa u organizacion, y los considera un pilar importante en la

evolucidén de la misma.

La integracion permite que los colaboradores entiendan que
son parte de los éxitos y fracasos de la organizacion, y el trabajo en equipo
creara un sentido de compromiso. Por ello, el trabajo de cada persona
es importante y debe ser trasladado a cada uno de ellos para el mejor
desarrollo de la empresa. (Lopez, 2011). La integracion del personal es
esencial para que los nuevos empleados se sientan parte de la organizacion, se
adapten rapidamente a sus responsabilidades y sean productivos. Un proceso
de integracién efectivo también contribuye a la retencion de empleados y al

fortalecimiento de la cultura corporativa.

2.2.1.3 Comunicacion

Chavez y Coronel (2023), la comunicacion interna se ha convertido en
una conceptualizacion relevante para el desenvolvimiento de las
organizaciones, puesto que, implica la nocion de apertura, reciprocidad,

negociacion y tolerancia al desacuerdo entre empresas y colaboradores. De
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igual manera, (Pineda-Henao, 2020) menciona que la comunicacién
organizacional es una disciplina basa-da en las ciencias sociales y
administrativas. Por tanto, los teodricos de la escuela clésica se referian a la
comunicacion con una dimension funcional dirigida exclusivamente a
promover el orden y la productividad. Sin embargo, la comunicacion
organizacional ha adquirido otros significados en la promocién de un enfoque
humano y sistémico, que hoy la convierten en promotora e impulsora de la

gestién organizacional y la competitividad.

La comunicacion interna dentro de una organizacion es sumamente
importante, ya que a través de ella se implementan estrategias de tal forma que
todos sus colaboradores alcancen los objetivos de la empresa. Comunicacion
significa compartir, compartir ideas, sentimientos, opiniones y pensamientos.
En la empresa, la comunicacion ha tomado un papel fundamental como
constructora y difusora de la cultura corporativa (Valenzuela-Salazar, et al.,
2020). Se refiere al proceso de intercambio de informacidn, ideas, opiniones
y mensajes entre los diferentes miembros de la empresa o entidad. Esta
comunicacion es esencial para el funcionamiento efectivo de la organizacion,
ya que permite la coordinacion de actividades, la toma de decisiones, la

transmision de valores y cultura corporativa, y la consecucion de objetivos.

2.2.1.4 Motivacion

Segun Quispe et al. (2023), mencionan que es fundamental valorar la

motivacion del talento humano respecto a la organizacion laboral, dado que la
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misma representa un condicionante clave en el desempefio del trabajador. La
motivacién humana se puede identificar en cualquier campo de actividad. La
razon de ser de las acciones de los empleados que realizan determinadas tareas
en el entorno laboral puede facilitar o dificultar el propio trabajo de cada
persona. Esto significa que debe saber qué necesita cada subordinado y tratar
de satisfacer sus requerimientos para lograr mejores resultados en términos de

productividad, calidad y servicio (Bohorquez, et al., 2020).

La motivacion es un elemento muy dificil de manejar en la mayoria de
los entornos, si un empleado no tiene las habilidades para completar las tareas,
puede ser enviado a estudiar y aprender nuevas habilidades laborales, si esta
persona no puede adquirir estas habilidades, iria a trabajar de una manera mas
facil, reemplazada por un empleado mas eficiente, que naturalmente le da las
herramientas para hacer su trabajo; Esto permitiria que el empleado se sienta
motivado y trabaje de manera mas eficiente. (Manjarrez, Boza y Mendoza,
2020). La motivacion del personal es un aspecto fundamental para retener
talento, mejorar la productividad y fomentar un ambiente laboral saludable.
Los lideres y gerentes desempefian un papel crucial en identificar las
necesidades de motivacion de sus empleados y en la implementacion de
estrategias efectivas para mantener alto su nivel de compromiso y satisfaccion

en el trabajo.
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2.2.2 Productividad

La productividad de los colaboradores es fundamental para el éxito de una
organizacion, ya que influye en su competitividad, eficiencia y rentabilidad. Por lo
tanto, las empresas suelen buscar formas de medir, mejorar y mantener altos niveles
de productividad entre sus empleados. Esto puede incluir capacitacion, desarrollo
profesional, reconocimiento y recompensas, entre otros enfoques para motivar y
mejorar el desempefio de los colaboradores. De acuerdo con (Tantalean, Guerrero y
Venegas, 2023), la intencion de alcanzar una alta productividad se basa en el hecho
de que es un factor crucial para mejorar los resultados de la organizacion y beneficiar
a los empleados. Cuando la productividad se encuentra en niveles inestables, los
colaboradores no obtienen beneficios. El analisis de la productividad implica
considerar multiples factores, con un enfoque especial en la evaluacion del

comportamiento en la empresa.

Para Segura y Segura (2011) la productividad puede determinarse como un
conjunto de factores que, seleccionados de manera adecuada para ser aplicados en
una realidad determinada, permiten medir el valor relativo de los puestos de trabajo.

Los factores se pueden clasificar en cuatro campos, ellos son:

Capacidad
Responsabilidad

Esfuerzo
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2.2.2.1 Capacidad

Robledo-Marin, et al., (2019) conceptualizan la capacidad laboral
como un conglomerado de habilidades, destrezas, aptitudes y/o
potencialidades destacando el orden fisico, mental y social, que den paso a
poder desarrollar una labor encomendada. Desde el punto organizacional,
Chiavenato, 1. (2011) nos dice que las capacidades de la organizacién se
refieren a su potencial para organizar, administrar, coordinar o emprender un

conjunto especifico de actividades y habilidades (p.84).

La capacidad laboral se refiere a la aptitud, habilidades, conocimientos
y competencias que una persona posee para realizar tareas y desempefar
funciones en el &mbito laboral. Esta capacidad se basa en la combinacion de
la educacion, la formacidn, la experiencia y las habilidades adquiridas a lo
largo de la vida de una persona, lo que le permite ser productiva y contribuir
de manera efectiva en un puesto de trabajo especifico. Andrade et al., (2023),
indican que las organizaciones deben comprender la importancia de involucrar
activamente a su personal y realmente integrarlo en un equipo. Esto implica
una transformacién en la percepcion del papel del jefe, que no solo actia como
un lider aceptado y genuinamente reconocido, sino que también influye de

manera distinta en comparacion con décadas anteriores.

Es importante que las empresas y empleadores evalUen la capacidad
laboral de los candidatos y empleados para asegurarse de que estén

adecuadamente calificados y puedan cumplir con las responsabilidades y
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expectativas del puesto de trabajo. También es fundamental que las personas
continten desarrollando y mejorando su capacidad laboral a lo largo de su

carrera profesional para mantenerse competitivas en el mercado laboral.

2.2.2.2 Responsabilidad

La responsabilidad de los colaboradores es esencial para el
funcionamiento eficiente y efectivo de una organizacion. Los empleados
responsables contribuyen al logro de los objetivos de la empresa, al buen
ambiente de trabajo y al éxito general de la organizacion. Las empresas a
menudo promueven y fomentan la responsabilidad de los empleados a través
de politicas, comunicacion efectiva y el reconocimiento de su compromiso y
desempefio. La responsabilidad estd asociada en la actitud que debemos
asumir frente a las consecuencias de nuestras decisiones y acciones. Una
persona responsable es aquella que, respondiendo al llamado de su conciencia,
de Dios o de sus semejantes, cumple integralmente las obligaciones que se
derivan de sus propios talentos y capacidades y del puesto que ocupa en el

espacio social en que se desarrolla (De Febres 2007).

Para Eylat-Tanaka (2014), la responsabilidad es aceptar las
consecuencias de nuestras acciones y las elecciones y decisiones
que tomamos, somos nosotros los que creamos todo lo que nos sucede, ya sea
bueno o malo. De hecho, nadasucedeporsi solo. Todo lo
que sucede en nuestras vidas esta relacionado con las

decisiones que tomamaos. La responsabilidad de los colaboradores se refiere a
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la obligacién y el compromiso que tienen los empleados de cumplir con sus
deberes y tareas asignadas en el lugar de trabajo. ElI cumplimiento de estas
responsabilidades contribuye al funcionamiento eficiente y al éxito general de

la empresa.

2.2.2.3 Esfuerzo

El esfuerzo laboral se refiere al grado de energia, dedicacion y trabajo
duro que un empleado invierte en sus tareas y responsabilidades laborales.
Implica la cantidad de tiempo, recursos mentales y fisicos, y compromiso que
una persona esta dispuesta a poner en su trabajo para lograr los objetivos de
la organizacion; es la capacidad del personal de desarrollar una labor
encomendada dando al maximo su capacidad de cumplirla, haciendo uso de
todas sus habilidades y conocimientos con la finalidad de cumplir el objetivo
dispuesto. El esfuerzo pude ser definido como un factor de la competitividad
y la productividad, la misma que esta ligada al esfuerzo necesario para cumplir
con las labores asignadas, sin embargo, no existe una forma especifica para
medirla. Castafieda (2019). A partir de una eficiente toma de decisiones la
gerencia podrd mejorar los factores de productividad, competitividad y
sustentabilidad ya que todo gerente toma decisiones, orientando sus esfuerzos
al cumplimiento de los objetivos organizacionales. (Luna-Altamirano et al.,
2020). Para Cabrera, B. (2023), el trabajo implica un compromiso mutuo en
el cual el empleado invierte esfuerzo y, a cambio, recibe una compensacion,
ya sea salario, reconocimiento o control de su rol, en proporcion a su

desempefio laboral. es importante que el esfuerzo laboral se equilibre con la
42

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

gestion del tiempo y la prevencion del agotamiento para mantener un

rendimiento sostenible y una buena calidad de vida laboral.

2.2.2.4 Condiciones

Las condiciones laborales se refieren al conjunto de circunstancias y
caracteristicas en las que los empleados realizan sus tareas y cumplen con sus
responsabilidades laborales dentro de una organizacién o lugar de trabajo.
Estas condiciones pueden tener un impacto significativo en el bienestar, la
salud, la seguridad y la satisfaccion de los empleados en su entorno laboral
(Gonzalez, 2023). El cuidado y la mejora de las condiciones laborales son
esenciales para promover un ambiente de trabajo saludable, retener a los
empleados talentosos y fomentar la productividad y el compromiso en la
organizacion. Las empresas suelen esforzarse por crear condiciones laborales
Optimas para sus empleados como parte de su estrategia de gestion de recursos

humanos.

Puertas et al, (2023), hacen mencién que las condiciones laborales se
refieren al conjunto de circunstancias y caracteristicas en las que los
empleados realizan sus tareas y cumplen con sus responsabilidades laborales

dentro de una organizacion o lugar de trabajo.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Capacidad: Cualidad de capaz (RAE, 2022). habilidad y competencia que un
individuo posee para realizar tareas, responsabilidades y funciones especificas en un entorno

laboral. se basa en la combinacion de conocimientos, habilidades, experiencia y aptitudes.
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Comunicacién: Peticion del parecer por parte de la persona que habla a aquella o
aquellas a quienes se dirige, amigas o contrarias, manifestdndose convencida de que no puede
ser distinto del suyo propio (RAE, 2022). Elemento esencial en la interaccion entre seres
humanos y en la transmisién de informacidn, conceptos, reflexiones y emociones entre

personas o colectivos.

Desempefio: Ejercer las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio
(RAE, 2022). Se refiere a la evaluacion y medicion de como un empleado realiza sus tareas
y responsabilidades en el lugar de trabajo. Es un indicador de cuan efectivo, eficiente y

competente es un individuo en la realizacion de sus funciones laborales.

Endomarketing: estrategia de marketing interno que se centra en la comunicacion y
la promocion de valores, objetivos y cultura organizacional dentro de una empresa u
organizacion. Es la implementacion del marketing dentro de la propia empresa,
especificamente en las estrategias de administracion de los recursos humanos (Jiménez y

Gamboa, 2017).

Esfuerzo: Empleo enérgico del vigor o actividad del animo para conseguir algo
venciendo dificultades (RAE, 2022). El esfuerzo laboral se refiere al nivel de energia,
dedicacion, trabajo arduo y concentracién que un empleado invierte en sus tareas y

responsabilidades laborales.

Hoteleria: Perteneciente o relativo al hotel (RAE, 2022). La hoteleria es una
industria que se dedica a proporcionar servicios de alojamiento y hospitalidad a los viajeros

y huéspedes.
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Integracion: Hacer que alguien o algo pase a formar parte de un todo (RAE, 2022).
Es el proceso de incorporar a los empleados en una organizacion de manera efectiva y exitosa,

con la intencién de mejorar su productividad.

Marketing: Conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del comercio,
especialmente de la demanda (RAE, 2022). Segln Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021), el
marketing es un proceso en constante evolucidn que ha pasado por diferentes etapas a lo largo

de su historia.

Motivacion: Conjunto de factores internos o externos que determinan en parte las
acciones de una persona (RAE, 2022). Es el conjunto de razones, incentivos, deseos y
necesidades que impulsan a un individuo a desempefiarse bien y a estar comprometido con

su trabajo.

Productividad: Relacién entre lo producido y los medios empleados, tales como
mano de obra, materiales, energia, etc. (RAE, 2022). Es un aspecto importante en la gestion
empresarial, ya que puede tener un impacto significativo en la rentabilidad y la

competitividad de una organizacion.

Responsabilidad: Cualidad de responsable (RAE, 2022). obligacion o el deber de

cumplir con ciertas tareas, compromisos o0 deberes de manera adecuada y ética.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

31 AMBITO DE ESTUDIO

La investigacion se realizé en la region, provincia y distrito de Arequipa, esta ciudad
esta ubicada en el sur de Perd, en la regién conocida como la Sierra Sur del pais. Esta situada
a una altitud de aproximadamente 2,335 metros sobre el nivel del mar y se encuentra rodeada
de majestuosas montafias y volcanes. La poblacion de la ciudad de Arequipa es de
aproximadamente 1 millon de habitantes. Se encuentra ubicada en coordenadas S16°23'56"

071°32'6".

El Hotel Conde de Lemos se encuentra en el distrito de Arequipa en la calle Bolivar
201, esta categorizado como hotel de 3 estrellas, las habitaciones son amplias y luminosas,

ademas cuentan con todos los servicios requeridos para esta categoria.
3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

Para la investigacion por ser un estudio transversal, se recopilaron datos del total de
la poblacion en un momento especifico en el tiempo, con el objetivo de analizar y describir
las relaciones, las tendencias o las caracteristicas de interés en ese momento. la investigacion
se efectud en un periodo de 7 meses, se inicio en el mes de febrero y culmino el mes de agosto

del 2023.

En primer lugar, se llevo a cabo la fase de elaboracion del Proyecto de Tesis,

abarcando la busqueda de informacion, la definicion del problema, la justificacion, el
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planteamiento de las variables, los objetivos las hipétesis, la poblacion, la muestra y demas.

Esta etapa dur6 3 meses, desde el mes de febrero hasta abril del 2023.

En segundo lugar, durante la etapa de redaccién del Borrador de Tesis, se implemento
el instrumento (encuestas), obteniendo datos listos para el andlisis descriptivo, las
discusiones, las conclusiones y las respectivas recomendaciones. Esta Gltima etapa duré 4,

meses, desde el mes de mayo hasta agosto del 2023

3.3 PROCEDIMIENTO

3.3.1 Enfoque de Investigacion

El trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo. Segun los autores
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cuantitativa es utilizada
para obtener informacion con la finalidad de demostrar una hipotesis. De igual
manera Bernal (2006) mencioné que el método cuantitativo o método tradicional se
fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual
supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de

postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva.

(p.57).
3.3.2 Alcance de Investigacion

La investigacion es de alcance correlacional, segin (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014) este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una

muestra o contexto en particular.
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Para Salkind (1999) la investigacion correlacional tiene como objetivo

evidenciar o examinar la relacion entre variables o resultados de variables.

3.3.3 Disefio de Investigacion

Se aplico el disefio no experimental ya que de acuerdo con (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014) se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es

observar los fendmenos tal como ocurren en el medio natural para poder analizarlos.

3.3.4 Técnicas

La técnica utilizada fue la encuesta. Para Paz (2014) una encuesta es la
aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo que estamos

estudiando.

Una encuesta es un método de investigacion que se utiliza para recopilar datos
e informacion de un grupo de personas, conocido como muestra, con el fin de obtener

una comprension mas profunda de sus opiniones.

Esta informacion recabada se procesé en un software estadistico (spss) para
poder interpretar los resultados y dar validez mediante la correlacion de spearman a
nuestras hipdtesis. Asimismo, se hallo el coeficiente Alfa de Cronbach para la

configuracion de tablas y graficos.

Se aplicé el cuestionario de manera presencial durante un periodo que abarcé

desde el 20 de junio hasta el 25 de junio. Es importante sefialar que el cuestionario
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constaba de 54 preguntas cerradas, las cuales estaban disefiadas en una escala de

Likert.

3.3.5 Instrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 el cuestionario. Un cuestionario es un instrumento de investigacion
que sirve para recopilar informacién de un encuestado mediante un conjunto de

preguntas.

Para el analisis estadistico se empled una encuesta validada y elaborada en
escala de Likert que se aplicé a todos los colaboradores del Hotel Conde de Lemos

Arequipa.

Para Herndndez et al., (2014), la validez de un instrumento se relaciona
directamente con el objetivo del mismo, es decir, la medida en la cual el instrumento
logra capturar lo que se desea obtener. En el proceso de validacion de un instrumento
de investigacion, se suelen emplear méetodos no cuantitativos como el juicio de
expertos. Este método se basa en la opinion fundamentada de expertos en el tema,
quienes evallan si el instrumento se ajusta a los requisitos del tema que se esta

abordando.
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3.3.6 Fiabilidad del Instrumento

La fiabilidad se fundamenta en practicas de observacion que detallan
minuciosamente los acontecimientos en un entorno especifico, considerando el
tiempo, el lugar y el contexto objeto de investigacion o evaluacion. Esto permite
compartir apreciaciones con otros observadores, ya sean investigadores o
evaluadores. En resumen, la confiabilidad refleja la semejanza en las respuestas
observadas entre el contexto del observador o evaluador y el contexto del sujeto bajo

investigacion o evaluacion (Oviedo & Campo-Arias, 2005).

Para la confiabilidad se aplicd la prueba de Alfa de Cronbach porque las
respuestas de los items fueron variadas, los servicios del coeficiente confiabilidad

varia de 0 a 1, interpretada de la siguiente manera.

Clasificacion de la Magnitud del Coeficiente de Confiabilidad"

o De0,81a1,00: Muy alta Variable 1
Estadisticas de fiabilidad
o De 0,61 a 0,80: Alta Alfa de Cronbach ~ N° de elementos
0,959 27
o De 0,41 a0,60: Moderada
Variable 2
o De0,21a0,40: Baja Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,969 27

o De 0,01 a0,20: Muy baja
Para la prueba de confiabilidad se aplico a nuestra muestra conformada por 18
colaboradores, llegando a la conclusion de que el instrumento es confiable de la

siguiente manera:

) Variable 1:
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El Alfa de Cronbach para la variable de endomarketing fue de 0,959, evaluado

en una muestra de 27 items, lo que indica una confiabilidad muy alta en los resultados.

° Variable 2:

La variable de Productividad exhibi6 un Alfa de Cronbach de 0,969, aplicado
a una muestra de 27 items, evidenciando un nivel de confiabilidad muy alto en los

datos obtenidos.

Las conclusiones derivadas de la evaluacion del Alfa de Cronbach para las
variables analizadas son altamente favorables. La variable de endomarketing, con un
coeficiente de 0,959 en una muestra de 27 elementos, muestra una confiabilidad
excepcional en sus resultados. De manera similar, la variable de Productividad, con
un Alfa de Cronbach de 0,969 en la misma muestra, exhibe un nivel de confiabilidad
muy alto. Estos resultados fortalecen la credibilidad de las mediciones realizadas en

ambas variables, respaldando la consistencia y solidez de los datos obtenidos.

3.3.7 Meétodo estadistico

e Coeficientes de Correlacion
o -1: correlacion negativa grande y perfecta
o -0,9a,99: correlacion negativa muy alta
o -0,7a0,89: correlacion negativa alta
o -4a0,69: correlacion negativa moderada
o -0,2a0,39: correlacion negativa baja

o -0,1a0,19: correlacién negativa muy baja
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o 0: correlacion nula

o 0,01a0,19: correlacion positiva muy baja

o 0,2a0,39: correlacion positiva baja

o 0,4a0,69: correlacion positiva moderada

o 0,7a0,89:  correlacion positiva alta

o 0.9a0,99: correlacion positiva muy alta

o 1. correlacion positiva grande y perfecta

En los resultados de la prueba de normalidad para ambas variables, se
obtuvieron valores de 0.004 y 0.003 estas son menores a 0.005, indicando que nuestra
muestra no sigue una distribucién normal. Ante esta observacion, se optd por utilizar
la estadistica no paramétrica, especificamente el coeficiente de correlacion de
Spearman, representado como p (rho). Este coeficiente es una medida estadistica
empleada para evaluar la relacion entre dos variables que no siguen una distribucion

normal.

El coeficiente de correlacion puede oscilar en un rango de +1 a -1. Un valor
de 0 sugiere la inexistencia de correlacion entre las dos variables. Un valor mayor a
0 indica una correlacion positiva, lo que significa que a medida que una variable
aumenta, la otra también tiende a aumentar. Por otro lado, un valor menor a 0 sefiala
una correlacién negativa, indicando que a medida que una variable aumenta, la otra
tiende a disminuir. En resumen, el coeficiente de correlacion proporciona informacion

detallada sobre la direccién y la fuerza de la relacion entre las variables analizadas.
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3.4

POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones, de igual manera
Paz (2014) dice respecto a la poblacién, que es el universo total que abarca la

investigacion.

La poblacién que forma parte de la investigacion esta conformada por el total

de colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa.

Tabla 1.

Numero de colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa

Numero Area N° de colaboradores

Recepcion 4
House Keeping

Mantenimiento y lavanderia
Restaurante y cocina

Logistica
Administracion
Gerencia
TOTAL, de colaboradores 18

~N o ol kW DN B
P PN PO W

Nota: La elaboracién tiene como fuente la informacion recabada por parte del
administrador del Hotel Conde de Lemos Arequipa.

3.4.2 Muestra

Bernal (2006) indico que la muestra es la parte seleccionada de la poblacion
de la cual se obtiene efectivamente la informacion para el desarrollo de la

investigacion y en la cual se mediran y observaran las variables objeto de estudio.
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Con el fin de lograr los objetivos de este trabajo de investigacion, se aplico el
tipo de muestreo censal. Para Ramirez (1997) este tipo de muestra es aquella donde

se considera a todas las unidades de investigacion o poblacion como muestra.

Para este trabajo de investigacion, la muestra es de 18 colaboradores del Hotel

Conde de Lemos Arequipa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo expondremos los resultados de la investigacion de acuerdo a lo
planteado en el objetivo general y los objetivos especificos, los mencionados datos que
fueron recopilados a través de encuestas aplicadas a los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa en el afio 2023, haciendo uso de los instrumentos y técnicas descritas con

anterioridad.

Para determinar la distribucion de los datos, se aplico la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, esto debido a que la muestra es menor que 50. La
prueba de normalidad es una herramienta estadistica utilizada para determinar si un conjunto
de datos sigue una distribucién normal o gaussiana. Dado que la distribucion de los datos
recopilados no es normal, se utilizo la correlacion de Rho de Spearman, es una medida de

correlacion no paramétrica que se utiliza para evaluar la relacion entre dos conjuntos de datos.

Tabla 2.

Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl  Sig.
Endomarketing ,150 18 ,200" 908 18 ,004
PRODUCTIVIDAD ,165 18 ,200° 921 18 1,003

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

HO: 1a muestra tiene distribucidén normal
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H1: la muestra no tiene distribucion normal

Shapiro-wilk porque la muestra es menor a 50, p<0.05 rechazamos la HO

Por lo tanto, la muestra tiene no tiene una distribucion normal

41 RESULTADOS

Aqui mostraremos los hallazgos obtenidos a partir del trabajo de investigacion

realizado.

4.1.1 Objetivo Especifico 1

Determinar la relacion entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

Tabla 3.

Relacion entre la integracién y la productividad de los colaboradores del Hotel

Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023

Correlaciones

Integracion PRODUCTIVIDAD
Rho de Integracion Coeficiente de 1,00 732
Spearman correlacion 0
Sig. ,001
(bilateral)
N 18 18
PRODUCTIVID  Coeficiente de 732" 1,000
AD correlacion "
Sig. 001
(bilateral)
N 18 18

**. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: En la tabla 3, se encontré un p <0.05 por lo tanto, rechazamos la

hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), afirmando que existe relacion

significativa entre la integracion y la productividad de los colaboradores del Hotel
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Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.La correlacién Rho de Spearman (Rho=
0.732), demuestra una correlacion positiva alta lo que indica que a mayor integracion
mayor productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos. Arequipa,

periodo 2023.

° NIVEL DE FIDELIZACION
Tabla 4.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Fidelizacion. item 01

¢, Se siente comprometido con la misién y vision de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
V  En desacuerdo 0 0 0 0
& Indiferente 0 0 0 0
I~ De acuerdo 7 389 389 39,9
L Totalmente de acuerdo 1 61,1 61,1 100,0
1
0 Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 1
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension
Integracion, indicador Nivel de Fidelizacion. item 01

éSe siente comprometido con la mision y vision

de la empresa?
0% 0% 0%

\

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 1, se presenta datos de una
encuesta realizada a 18 participantes, se destaca que la mayoria (100%) se muestra de
acuerdo o totalmente de acuerdo comprometidos con la mision y vision propuestos

por el Hotel Conde de Lemos Arequipa.

La mencion de que todos los participantes estan comprometidos con la mision
y Vvisién sugiere un respaldo unanime y positivo por parte de la muestra encuestada.
Este alto grado de aceptacion puede considerarse como un indicador favorable de la
alineacion de la comunidad encuestada con los principios y objetivos establecidos por
el hotel, lo que podria ser valioso para la percepcion general de la institucion y sus

esfuerzos por comunicar eficazmente sus metas y valores.
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Tabla 5.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Integracion, indicador

Nivel de Fidelizacion. item 02

¢ Se siente Ud. comprometido con los objetivos de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 7 38,9 38,9 39,9
Totalmente de acuerdo 1 61,1 61,1 100,0
1
Total 1 100,0 100,
8 0

Figura 2
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension
Integracion, indicador Nivel de Fidelizacion. item 02

éSe siente Ud. comprometido con los objetivos

de la empresa?
0% 0% 0%

\

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Indiferente De acuerdo
= Totalmente de acuerdo
Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 2, podemos observar que
de los 18 encuestados, aproximadamente el 61% esta totalmente de acuerdo y
comprometido con los objetivos propuestos por el Hotel Conde de Lemos Arequipa,

y casi el 39% esta de acuerdo, este alto nivel de compromiso puede ser un indicador
60
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positivo de la efectividad de las estrategias implementadas para involucrar a los

colaboradores en la obtencion de metas.

Este elevado porcentaje de empleados que se muestran totalmente
comprometidos puede interpretarse como un indicador positivo de la efectividad de
las estrategias implementadas por la organizacion para involucrar a su personal en la
obtencion de metas. La implicacion total y el acuerdo de la mayoria de los
encuestados sugieren que las tacticas empleadas por el Hotel Conde de Lemos
Arequipa para alinear a sus colaboradores con los objetivos institucionales han sido

exitosas.

Tabla 6.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Fidelizacion. item 03

¢Se siente Ud. identificado con la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 6 3 33,3 33,3
3,3
Totalmente de acuerdo 1 6 66,7 100,
2 6,7 0
Total 1 1 100,
8 00,0 0
61
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Figura 3
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Fidelizacion. item 03

éSe siente Ud. identificado con la empresa?

0%_~-9% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= [ndiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 3, podemos observar que
de los 18 encuestados, aproximadamente un 67% manifiesta estar totalmente de
acuerdo al afirmar sentirse completamente identificados con la empresa.
Adicionalmente, alrededor del 34% expresa estar de acuerdo, lo que indica cierto

grado de identificacion.

Considerando estos datos, se puede concluir que la gran mayoria de los
encuestados (100%) muestra algun nivel de identificacion con la empresa objeto de
estudio. Este alto porcentaje sugiere una conexion positiva y significativa entre los
encuestados y la empresa, lo cual puede ser un indicador crucial de la efectividad de

las estrategias de identidad y vinculacion implementadas por la organizacion.
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. NIVEL DE COOPERACION

Tabla 7.

Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Cooperacion. item 04

¢ Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 3 1 16,7 16,7
6,7
De acuerdo 7 3 38,9 55,6
8,9
Totalmente de acuerdo 8 4 44 4 100,0
4,4
Total 1 1 100,0
8 00,0

Figura 4

Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Cooperacion. item 04

éSe siente participe de los éxitos y fracasos de

su area?
0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

63

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Analisis e interpretacion: Segun la figura 4, podemos observar que de los
18 encuestados, alrededor del 44% manifiesta estar totalmente de acuerdo en ser
participe de los éxitos y fracasos de su area de trabajo, por otro lado, casi el 39%
expresa estar de acuerdo con esta participacion, mientras que un 17% parece mostrar

indiferencia ante este aspecto.

En conjunto, se puede inferir que la gran mayoria de los participantes,
aproximadamente el 83%, ha respondido de manera positiva en cuanto a sentirse
participe de los logros y desafios de su area. Estos resultados sugieren una fuerte
conexion y compromiso por parte de la mayoria de los encuestados con los

acontecimientos y el rendimiento de su entorno laboral.

Tabla 8.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Cooperacion. item 05

¢, Se siente parte de un equipo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 5 5,6 5,6
desacuerdo ,6
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 6 3 33,3 38,9
3,3
Totalmente de acuerdo 1 6 61,1 100,
1 1,1 0
Total 1 1 100,
8 00,0 0
64
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Figura 5
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Cooperacion. item 05

éSe siente parte de un equipo?

0% __ 0% 6%

N

\

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacién: De acuerdo a la figura 5, podemos observar que
de los 18 encuestados, aproximadamente el 61% se siente totalmente de acuerdo en
ser parte de un equipo, Este dato sugiere un ambiente laboral en el que la colaboracion
y la integracién son valores importantes, lo cual es crucial para el rendimiento y la
cohesidn del equipo. por otro lado, cerca del 33% esta de acuerdo, mientras que un

6% esta totalmente en desacuerdo.

El aspecto més destacado y quizés preocupante es el 6% que se encuentra
totalmente en desacuerdo con sentirse parte de un equipo. Este pequefio pero
significativo porcentaje merece una atencién especial, ya que podria ser indicativo de
problemas més profundos en términos de dindmica grupal, gestién de conflictos o

incluso de la cultura organizacional. Investigar las razones detrds de esta falta de
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identificacion puede proporcionar informacion crucial para implementar estrategias

correctivas y fortalecer el sentido de pertenencia al equipo.

Tabla 9.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Cooperacion. item 06

¢ Considera Ud. que las actividades que realiza estan en funcién con el
puesto que ocupa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 9 5 50,0 50,0
0,0
Totalmente de acuerdo 9 5 50,0 100,0
0,0
Total 1 1 100,0
8 00,0
Figura 6

Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Cooperacion. item 06

éConsidera Ud. que las actividades que realiza
estan en funcidn con el puesto que ocupa?
0% 0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 6, podemos observar que
de los 18 encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo en que las actividades que
realizan estan en funcion a los puestos que ocupan, indicando una fuerte satisfaccion
con la correspondencia entre funciones y roles, el otro 50% de los participantes esta
de acuerdo. Por lo que se afirma que la mayoria (100%) esta de acuerdo en que las
actividades se realizan en funcion a los puestos que ocupan. Esto podria interpretarse
como un consenso generalizado en la muestra respecto a la relacion entre las

funciones y los roles.

En conjunto, segln la encuesta, parece haber una satisfaccién general con la
correspondencia entre las actividades y los puestos ocupados. Aunque el grado de
acuerdo puede variar, la mayoria de los participantes perciben que las actividades que
realizan estan alineadas con los roles que desempefian, lo que sugiere un ambiente de

trabajo satisfactorio desde esta perspectiva.

° NIVEL DE TOLERANCIA
Tabla 10.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Integracion, indicador

Nivel de Tolerancia. item 07

¢ Considera Ud. que existe una buena relacién con su jefe inmediato y
superiores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 6 3 33,3 33,3
3,3
Totalmente de acuerdo 1 6 66,7 100,0
2 6,7
Total 1 100,0 100,0
8
67
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Figura7
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimensién
Integracion, indicador Nivel de Tolerancia. item 07

é¢Considera Ud. que existe una buena relacion con su jefe
inmediato y superiores?

0% 0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En des = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Andlisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 7, de los 18 encuestados,
aproximadamente el 67% esta totalmente de acuerdo en que existe una buena relacion
con su jefe inmediato y superiores. Asimismo, cerca del 34 % esta de acuerdo, En
resumen, los resultados de la encuesta apuntan a un ambiente laboral
mayoritariamente positivo en cuanto a las relaciones con los superiores, revelando en
conjunto un ambiente laboral en el que una mayoria significativa percibe

positivamente sus relaciones jerarquicas.

Este hallazgo sugiere que una parte considerable de la muestra experimenta
un ambiente laboral caracterizado por relaciones positivas y armoniosas con sus
lideres y supervisores. Este nivel de consenso positivo puede interpretarse como un

indicador de un entorno de trabajo donde la comunicacion y la colaboracion entre los
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empleados y sus superiores son solidas, lo que podria contribuir a un clima laboral

mas saludable y productivo.

Tabla 11.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Tolerancia. Item 08

¢ Considera Ud. que existe un adecuado clima laboral?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 7 38 38,9 38,9
9
Totalmente de acuerdo 11 61 61,1 100,0
1
Total 18 100,0 100,0

Figura 8
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Tolerancia. item 08

é¢Considera Ud. que existe un
adecuado clima laboral?

0% 0% 0%

\

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 8, de los 18 encuestados,
aproximadamente el 39% esta de acuerdo en que existe un clima laboral adecuado en
el hotel Conde de Lemos Arequipa, el 61% menciona que estan totalmente de
acuerdo, la mayoria comparte la opinion de que existe un adecuado clima laboral. lo

que sugiere una percepcion general positiva en el entorno de trabajo.

Este resultado revela un consenso significativo entre los encuestados,
indicando que la mayoria comparte una vision favorable de las condiciones laborales
en la organizacion o contexto evaluado. La importancia del clima laboral en la
productividad y el bienestar de los empleados no puede subestimarse, y esta tendencia

positiva sugiere un entorno propicio para el desarrollo y el rendimiento laboral.

Tabla 12.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Integracion, indicador

Nivel de Tolerancia. item 09

¢Cree Ud. que se le brinda la oportunidad de expresar sus opiniones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vaélido acumulado
Valid Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 7 38 38,9 38,9
9
Totalmente de acuerdo 11 61 61,1 100,0
1
Total 18 100,0 100,0
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Figura 9
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Integracion, indicador Nivel de Tolerancia. item 09

é¢Cree Ud. que se le brinda la oportunidad

de expresar sus opiniones?
0% 0% 0%

N

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Andlisis e interpretacion: Segun se observa en la figura 9, de 18
colaboradores encuestados, casi el 61% consideran y estan totalmente de acuerdo que,
en el Hotel Conde de Lemos de la ciudad de Arequipa, se les brinda la oportunidad
de expresar sus opiniones, y aproximadamente un 39 % estan de acuerdo, lo que

implica una percepcion general positiva.

Este resultado nos indica que la percepcion general derivada de la encuesta es
positiva, ya que la mayoria de los colaboradores se sienten respaldados y valorados
en cuanto a la expresion de sus opiniones en el Hotel Conde de Lemos. Este ambiente
es propicio para la comunicacion puede contribuir a un clima laboral favorable, donde
se fomente la participacion activa y se fortalezca la relacion entre el personal y la

gestion del hotel.
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4.1.2 Obijetivo Especifico 2

Determinar la relacién entre la comunicacién y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

Tabla 13.

Relacion entre la comunicacién y la productividad de los colaboradores del Hotel

Conde de Lemos Arequipa periodo 2023.

Correlaciones

PRODUCTIVIDA  Comunicaci6

D n
Rho de PRODUCTIVIDAD Coeficiente de correlacién 1,000 ,904™
Spearman Sig. (bilateral) . 000
N 18 18
Comunicacion Coeficiente de correlacién ,904™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 18 18

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: En la tabla 13, se encontré un p <0.05 por lo tanto, rechazamos la
hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), afirmando que existe relacion
significativa entre la comunicacion y la productividad de los colaboradores del Hotel

Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

La correlacion Rho de Spearman (Rho= 0.904), demuestra una correlacion
positiva muy alta lo que indica que a mayor comunicacion mayor productividad de

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.
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. EMPATIA
Tabla 14.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Empatia. item 10

¢ Cree Ud. que sus jefes comprenden el rol que cumplen en la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 2 1 11,1 11,1
1,1
De acuerdo 6 3 33,3 44 .4
3,3
Totalmente de acuerdo 1 5 55,6 100,0
0 5,6
Total 1 100,0 100,0
8

Figura 10
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacion, indicador Empatia. item 10

éCree Ud. que sus jefes comprenden el rol
que cumplen en la empresa?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 10, un 55.56% de los
encuestados consideran que sus jefes comprenden su rol en la organizacién y estan
totalmente de acuerdo, mientras que un 33.33% esta de acuerdo, por otro lado, a un
11.11% les es indiferente. Este hallazgo evidencia la diversidad de percepciones entre

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa.

Tabla 15.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Comunicacion,

indicador Empatia. item 11

¢Considera Ud. que existe confiabilidad y cumplimiento de expectativas
entre los trabajadores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5, 5,6 5,6
6
De acuerdo 1 6 61,1 66,7
1 1,1
Totalmente de acuerdo 6 3 33,3 100,0
3,3
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 11
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacion, indicador Empatia. item 11

éConsidera Ud. que existe confiabilidad y cumplimiento de
expectativas entre los trabajadores?

6% 0%

_\]_O%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 11, podemos observar que
de los 18 encuestados, un 33.33% esta totalmente de acuerdo con la confiabilidad y
cumplimiento de expectativas entre colaboradores, por otro lado, el 61.11% considera

que esta de acuerdo y el 5.56% se muestra indiferente.

Tabla 16.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Empatia. item 12

¢ Considera Ud. que existe confianza sobre las capacidades de los demas
integrantes del equipo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5, 5,6 5,6
6
De acuerdo 1 5 55,6 61,1
0 5,6
Totalmente de acuerdo 7 3 38,9 100,0
8,9
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 12
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacion, indicador Empatia. item 12

éConsidera Ud. que existe confianza sobre las
capacidades de los demas integrantes del equipo?

59, 0% 0%

N

y

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: Segun la interpretacion de la figura 12 se observa
que un significativo 38.89% esta totalmente de acuerdo en que existe confianza sobre
las capacidades de los demas integrantes del grupo. Ademas, un 55.56% esta de

acuerdo. Mientras que un 5.56% muestra indiferencia ante este aspecto.

o COMUNICACION EFECTIVA
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Tabla 17.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Comunicacion Efectiva. item 13

¢ Considera Ud. que existe una comunicacion eficaz respecto a los
cambios que van ocurrir en la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 1 5, 5,6 5,6
6
Indiferente 3 1 16,7 22,2
6,7
De acuerdo 5 2 27,8 50,0
7,8
Totalmente de acuerdo 9 5 50,0 100,0
0,0
Total 1 100,0 100,0
8
Figura 13

Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacion, indicador Comunicacion Efectiva. item 13

éConsidera Ud. que existe una comunicacion eficaz
respecto a los cambios que van ocurrir en la empresa?

5% 0%

i,

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= |Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 13, un 50% estan
totalmente de acuerdo con la comunicacion eficaz en la organizacién respecto a los
cambios que puedan evidenciarse. Un 28% esta de acuerdo, un 16.67% es indiferente

y el 5.56% esta en desacuerdo. Se evidencia una diversidad de percepciones.

Tabla 18.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Comunicacion,

indicador Comunicacion Efectiva. item 14

¢Cree Ud. que tiene la oportunidad de expresar sus necesidades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Valid Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 10 5 55,6 55,6
5,6
Totalmente de acuerdo 8 4 44,4 100,0
4.4
Total 18 100,0 100,0
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Figura 14
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacién, indicador Comunicacion Efectiva. item 14

é¢Cree Ud. que tiene la oportunidad
de expresar sus necesidades?

0% 0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: Segun se observa en la figura 14, el 44.44% de
colaboradores estan totalmente de acuerdo en que tienen la oportunidad de expresar
sus necesidades laborales, el otro 55.56% esta de acuerdo. Este hallazgo resalta la
percepcion general favorable de los colaboradores respecto a la posibilidad de

comunicar sus requerimientos laborales.
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Tabla 19
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Comunicacion Efectiva. item 15

¢Considera Ud. que la empresa lo mantiene informado acerca de los incentivos
monetarios y no monetarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en 2 111 111 11,1
0 desacuerdo
En desacuerdo 1 5, 5,6 16,7
6
Indiferente 2 111 111 27,8
De acuerdo 7 38,9 38,9 66,7
Totalmente de acuerdo 6 33,3 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0
Figura 15

Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension

Comunicacion, indicador Comunicacion Efectiva. item 15

éConsidera Ud. que la empresa lo mantiene informado
acerca de los incentivos monetarios y no monetarios?

6%‘

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Andlisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 15, un 33.33% esta
totalmente de acuerdo en que la empresa lo mantiene informado acerca de inventivos

monetarios y no monetarios. Casi un 38% de acuerdo, un 11.11% se muestra
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indiferente, casi un 6% en desacuerdo y un 11.11% se muestra totalmente en

desacuerdo. Estos datos demuestran la diversidad de percepciones dentro del equipo.

. ESCUCHA ACTIVA
Tabla 20.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Escucha Activa. item 16

¢ Considera Ud. que la empresa toma en cuenta sus opiniones o intereses
personales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 1 5, 5,6 5,6
6
Indiferente 1 5, 5,6 11,1
6
De acuerdo 8 4 44 4 55,6
4,4
Totalmente de acuerdo 8 4 44 .4 100,0
4,4
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 16
Porcentaje de los resultados de la variable Endomarketing en su dimension
Comunicacion, indicador Escucha Activa. item 16

é¢Considera Ud. que la empresa toma en cuenta
sus opiniones o intereses personales?

6% 6% 0%

N

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 16, podemos observar que,
de 18 colaboradores encuestados, en su mayoria, estan totalmente de acuerdo en que
la empresa toma en cuenta sus opiniones o intereses personales. Por otro lado, un

5.56% se muestra indiferente y un 5.56% esté en desacuerdo.
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Tabla 21.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Comunicacion,

indicador Escucha Activa. item 17

¢Maneja un nivel éptimo de comunicacién (horizontal) con sus

compafieros?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5, 5,6 5,6
6
De acuerdo 5 2 27,8 33,3
7,8
Totalmente de acuerdo 1 6 66,7 100,0
2 6,7
Total 1 100,0 100,0
8
Figura 17

Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Comunicacion, indicador Escucha Activa. item 17

¢Maneja un nivel 6ptimo de comunicacion
(horizontal) con sus compaieros?

5% 0% 0%

N

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 17, un 66.67% de
colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 27.78% de acuerdo y un 5.56% se
muestra indiferente al manejo 6ptimo de comunicacién (horizontal) con sus

comparieros de trabajo.

Tabla 22
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Comunicacion,

indicador Escucha Activa. item 18

¢Maneja un nivel 6ptimo de comunicacion (vertical) con sus jefes
inmediatos o superiores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0 En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
De acuerdo 8 4 44 4 444
4,4
Totalmente de acuerdo 1 5 55,6 100,0
0 5,6
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 18
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién
Comunicacion, indicador Escucha Activa. item 18

¢Maneja un nivel 6ptimo de comunicacidn

(vertical) con sus jefes inmediatos o superiores?
0% 0% 0%

S

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anédlisis e interpretacion: Segun se observa en la figura 18, de 18
encuestados, un 55.56% de colaboradores estan totalmente de acuerdo y un 44.44%
de acuerdo en cuanto al manejo éptimo de comunicacion (vertical) con sus jefes
inmediatos o superiores en la empresa. Lo que es favorable para el hotel Conde de

Lemos Arequipa.

4.1.3 Objetivo Especifico 3

Determinar la relacion entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.
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Tabla 23.

Relacion entre la motivacion y la productividad de los colaboradores del Hotel

Conde de Lemos. Arequipa, periodo 2023.

Correlaciones

PRODUCTIVIDA  Motivacion

D
Rho de PRODUCTIVIDA  Coeficiente de correlacion 1,000 917
Spearman D Sig. (bilateral) . 000
N 18 18
Motivacion Coeficiente de correlacién 917" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 18 18

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Anélisis e interpretacion: En la tabla 23, se encontr6 un p <0.05 por lo tanto,
rechazamos la hipoétesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alterna (H1), afirmando que
existe relacion significativa entre la motivacion y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de Lemos .Arequipa, periodo 2023.La correlacion
Rho de Spearman (Rho=0.917 ), demuestra una correlacion positiva muy alta lo que
indica que cuando aumenta la motivacion aumenta la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos .Arequipa, periodo 2023.

. NIVEL DE DESEMPENO LABORAL
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Tabla 24.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Desempefio Laboral. item 19

¢ Cree Ud. que recibe una retroalimentacion del desempefio que viene
teniendo en su empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 4 22 22,2 22,2
2
De acuerdo 6 33 33,3 55,6
3
Totalmente de acuerdo 8 44 444 100,0
4
Total 18 100,0 100,0

Figura 19
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Desempefio Laboral. item 19

éCree Ud. que recibe una retroalimentacion del
desempeiio que viene teniendo en su empresa?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 19, de los 18 encuestados,
el 44.44% de colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 33.33% de acuerdo y un
22.22% es indiferente a recibir retroalimentacion del desempefio que viene teniendo

en la empresa. Este hallazgo muestra las diversas percepciones de los colaboradores.

Tabla 25.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Motivacion, indicador

Nivel de Desempefio Laboral. item 20

¢Considera Ud. que se le brinda los materiales y el equipo necesario para
hacer su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 1 5, 5,6 5,6
6
Indiferente 1 5, 5,6 111
6
De acuerdo 7 3 38,9 50,0
8,9
Totalmente de acuerdo 9 5 50,0 100,0
0,0
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 20
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién
Motivacion, indicador Nivel de Desempefio Laboral. item 20
é¢Considera Ud. que se le brinda los
materiales y el equipo necesario para hacer

su trabajo?
5% 6% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 20 en su mayoria, estan de
acuerdo en que la empresa brinda los materiales y el equipo necesario para hacer su
trabajo. Por otro lado, el 5.56% se muestra indiferente y un 5.56% esta en desacuerdo.

Estos datos reflejan la diversidad de percepciones dentro del equipo.

Tabla 26.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Desempefio Laboral. item 21

¢Considera Ud. que la organizacion se preocupa por su satisfaccion laboral?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5, 5,6 5,6
6
De acuerdo 7 3 38,9 44 .4
8,9
Totalmente de acuerdo 1 5 55,6 100,0
0 5,6
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 21
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Desempefio Laboral. item 21

é¢Considera Ud. que la organizacion se
preocupa por su satisfaccion laboral?

5% 0%

N

0%

S

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 21, podemos observar que
un 55.56% de colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 38.89% de acuerdo y un

5.56% es indiferente a que la organizacion se preocupa por su satisfaccion laboral.

. NIVEL DE COMPROMISO
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Tabla 27.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Compromiso. item 22

¢ Considera Ud. que la empresa se preocupa por su progreso?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 2 1 111 11,1
1,1
De acuerdo 8 4 44 4 55,6
4,4
Totalmente de acuerdo 8 4 44 .4 100,0
4,4
Total 1 100,0 100,0
8

Figura 22
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Compromiso. item 22

é¢Considera Ud. que la empresa se
preocupa por su progreso?
P P —

A

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: Segun se observa en la figura 22, un 44.44% de
colaboradores manifiestan estar totalmente de acuerdo, un 44.44% de acuerdo y un
11.11% es indiferente en cuanto a la preocupacion de la empresa por su progreso.

Estos datos muestran la variedad de opiniones que tienen los colaboradores.

Tabla 28.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Motivacion, indicador

Nivel de Compromiso. item 23

¢Considera Ud. que se corrige sus errores de manera adecuada y con un
aprendizaje continuo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5, 5,6 5,6
6
De acuerdo 8 4 44 4 50,0
4,4
Totalmente de acuerdo 9 5 50,0 100,0
0,0
Total 1 100,0 100,0
8
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Figura 23
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Compromiso. item 23

é¢Considera Ud. que se corrige sus errores de manera
adecuada y con un aprendizaje continuo?

6% 0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Andlisis e interpretacién: De acuerdo a la figura 23, de los 18 encuestados,
un 50 % de colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 44.44% de acuerdo, por
otro lado, un 5.56% se muestra indiferente a que la organizacion corrige sus errores
de manera adecuaday con aprendizaje continuo, sefialando la diversidad de opiniones

dentro del entorno laboral.
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Tabla 29.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Compromiso. item 24

¢Considera Ud. que el soporte brindado por su organizacion influye en
su compromiso?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porc
valido entaje
acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 1 5 5,6 5,6
,6
De acuerdo 9 5 50,0 55,6
0,0
Totalmente de acuerdo 8 4 444 100,0
4.4
Total 1 100,0 100,
8 0
Figura 24

Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Compromiso. item 24

éConsidera Ud. que el soporte brindado por su
organizacion influye en su compromiso?
6%0% 0%

N

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 24, podemos observar que,
de 18 encuestados un 44.44% de colaboradores estan totalmente de acuerdo, por otro
lado un 50.00% esta de acuerdo y el 5.56% es indiferente a que el soporte brindado

por la organizacion influye en su compromiso.

° NIVEL DE RECONOCIMIENTO
Tabla 30
Resultados para la variable Endomarketing en su dimensién Motivacion, indicador

Nivel de Reconocimiento. item 25

¢Cree Ud. que su empresa deba reconocer el esfuerzo de sus
colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 2 1 11,1 11,1
1,1
De acuerdo 5 2 27,8 38,9
7,8
Totalmente de acuerdo 11 6 61,1 100,0
1,1
Total 18 100,0 100,0
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Figura 25
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Reconocimiento. item 25

éCree Ud. que su empresa deba reconocer el
esfuerzo de sus colaboradores?

0% 0%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Anélisis e interpretacion: Segun se muestra en la figura 25, un 61.11% de
colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 27.78% de acuerdo y un 11.11%
muestra indiferencia respecto a que la empresa deba reconocer el esfuerzo de los

colaboradores.
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Tabla 31
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Reconocimiento. item 26

¢ Considera Ud. que se reconoce el trabajo que realizan los
colaboradores de esta empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 4 2 22, 22,2
2,2 2
De acuerdo 7 3 38, 61,1
8,9 9
Totalmente de acuerdo 7 3 38, 100,
8,9 9 0
Total 1 100,0 100
8 ,0

Figura 26
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Reconocimiento. Item 26

éConsidera Ud. que se reconoce el trabajo que
realizan los colaboradores de esta empresa?
% 0%

22% 0 39%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Indiferente De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Analisis e interpretacion: De acuerdo a la figura 26 un 38.89% de
colaboradores estan totalmente de acuerdo, un 38.89% de acuerdo y un 22.22% es
indiferente en relacién al reconocimiento que la empresa brinda al trabajo que realizan
los colaboradores. Este hallazgo evidencia la variedad de percepciones entre los

colaboradores.
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Tabla 32.
Resultados para la variable Endomarketing en su dimension Motivacién, indicador

Nivel de Reconocimiento. Item 27

¢ Cree Ud. que la empresa brinda incentivos y beneficios de forma

transparente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido Acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 6 33 33,3 33,3
3
De acuerdo 5 27 27,8 61,1
8
Totalmente de acuerdo 7 38 38,9 100,0
9
Total 18 100,0 100,0

Figura 27
Porcentaje de los resultados para la variable Endomarketing en su dimensién

Motivacion, indicador Nivel de Reconocimiento. Item 27

éCree Ud. que la empresa brinda incentivos y
beneficios de forma transparente?
0%

0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= [ndiferente De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Analisis e interpretacién: Segun se muestra en la figura 27, podemos
observar que, de un total de 18 encuestados, un 38.89% de colaboradores estan
totalmente de acuerdo, un 27.78% de acuerdo, mientras que el 33.33% se muestra

indiferente a que la empresa brinda incentivos y beneficios de forma transparente.

4.1.4 Objetivo Especifico 4

Proponer un plan de accion de endomarketing para mejorar la productividad

de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa.

Este plan de accion de endomarketing se implementard durante un periodo
aproximando de 6 meses, se enfoca en mejorar la integracion, comunicacién y
motivacion de los colaboradores del hotel conde de Lemos Arequipa, lo que, a su vez,
lograra aumentar la productividad del equipo y ayudara a crear un ambiente de trabajo

positivo.

Al implementar un plan de accion en un hotel durante seis meses, se pueden
obtener diversos beneficios significativos. Estos pueden incluir una mejora notable
en la satisfaccion del cliente mediante la optimizacion de servicios y la atencion
personalizada, lo que conduce a un aumento en las calificaciones y comentarios
positivos en plataformas de resefias. Ademas, la eficiencia operativa puede
incrementarse mediante la adopcidn de practicas mas efectivas, lo que se traduce en
reducciones de costos y un mejor rendimiento financiero. La implementacion de
estrategias de marketing y promocion también puede atraer nuevos clientes y

fomentar la fidelizacion. En Gltima instancia, un plan de accion bien ejecutado puede
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contribuir a fortalecer la reputacion del hotel, aumentar la rentabilidad y posicionarse

favorablemente en el competitivo mercado hotelero.

A continuacion, se presenta un detallado plan de accidn disefiado para abarcar
un periodo de seis meses, con el objetivo de implementarse durante los primeros

meses del afio 2024.

Cronograma de mejora: periodo de 6 meses

30% INTEGRACION L 40% COMUNICACION 5 30% MOTIVACION
MES 1-2 /,/ , MES34 MES56 |
— 4 —

10% ) 5% ) 0% | a0% | 55% | 0% ) 80% | e 100%
Programas Programas de Monitoreo COMUNICACION Reuniones EVALUACIONES PROGRAMA DE Talleres de Introduccion ‘
de integracion, continuo, INTERNA semanales CONTINUAS RECONOCIMIENTO desarrollo de
_mentoria, pianiﬁclaciény inicio de DIRAforA /quincenales Ravisionas areelar el profesional. incentivos,
unplementa ejecucion de Sncuecias digital interna, periddicas de programa, Organizacion Implementa
mon'y . evenfosy grupos desarrolloe habilidades de seguimientoy y ejecucion. cion de
seguimiento actividades focales para implementacié comunicacion ajustes, bonificacion

entenfier n : es y otros
necesidades. beneficios.

Fuente: Elaboracion propia.

> El cronograma se divide en tres fases principales: Integracion, Comunicacion y

Motivacion.

» Los porcentajes indican la distribucion del esfuerzo y recursos en cada fase.

Integracion: Mes 1-2

o Establecer un programa de mentoria donde los colaboradores mas
experimentados guien a los nuevos miembros del equipo, fomentando la colaboracion

y el aprendizaje mutuo.
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En programa de mentoria aumentara la satisfaccion laboral y la conexién
emocional de los empleados con la organizacion, lo que contribuird una mayor
retencion de talento. La retencidn de empleados puede reducir costos asociados con

la contratacion y la capacitacion constante de nuevos empleados.

o Implementar programas de integracion, como juegos, excursiones o
eventos deportivos para fortalecer el sentido de pertenencia y una relacion amistosa

entre los colaboradores.

La efectividad de implementar programas de integracién en un hotel puede
variar dependiendo de diversos factores, como la cultura organizacional, la
participacion de los empleados, la calidad de los programas y la gestion general del
hotel. Sin embargo, en general, se espera que la implementacion de programas de
integracion tenga varios beneficios, tanto para los empleados como para el hotel en
si. Algunos de los posibles beneficios incluyen: mejora del ambiente laboral, aumento
de la moral y motivacion, reduccion del estrés y la rotacién del personal, fomento de

la comunicacion.

o Realizar monitoreos continuos a través de encuestas regulares de

satisfaccion y grupos focales para entender las necesidades de los colaboradores.

Colaboradores satisfechos tienden a ser mas productivos. Al abordar los

problemas identificados a través de los monitoreos, el hotel Conde de Lemos
Arequipa creara un clima laboral mas positivo y motivador, lo que podria traducirse

en un aumento de la productividad.
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Comunicacion: Mes 2-4

o Establecer una plataforma digital interna para compartir noticias,
reconocimientos a los colaboradores destacados y documentos importantes
garantizando que todos los empleados tengan acceso y estén familiarizados con la

plataforma.

Esta propuesta fomentara la transparencia al proporcionar a todos los
empleados acceso a la misma informacion, evitando malentendidos y rumores,
ademas ayudara a mantener a todos los colaboradores al tanto de los objetivos y logros

del hotel

o Implementar reuniones semanales o quincenales para compartir
actualizaciones del hotel, logros del equipo para poder discutir cualquier

preocupacion y fomentar un ambiente abierto para la retroalimentacion.

Compartir logros durante las reuniones ofrece la oportunidad de reconocer y
celebrar los éxitos individuales y del equipo. Esto puede aumentar la moral y

motivacion de los empleados, contribuyendo a un ambiente laboral positivo.

o Realizar evaluaciones continuas y revisiones periddicas de las
habilidades de comunicacion.
Implementar y mantener estas evaluaciones continuas puede contribuir no solo al
éxito operativo del hotel, sino también a la satisfaccion de los empleados y la

experiencia general de los huéspedes.
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Motivacion: Mes 5-6

o Implementar un programa de reconocimiento como colaborador del
mes donde se elogien los logros y esfuerzos sobresalientes de los colaboradores, esto
puede incluir premios, certificados o reconocimientos publicos en las reuniones del

equipo.

La propuesta de implementar un programa de reconocimiento como
colaborador del mes beneficia significativamente al hotel al mejorar la moral y la
motivacién de los empleados. Reconocer publicamente los logros y esfuerzos
sobresalientes fomenta un ambiente laboral positivo, fortalece el sentido de
pertenencia y estimula el rendimiento del personal. Ademas, la posibilidad de
premios, certificados o reconocimientos afiade un incentivo adicional para que los
colaboradores se esfuercen y destaquen en sus responsabilidades, lo que puede
traducirse en un servicio al cliente superior, mejor productividad y, en ultima

instancia, en una reputacion positiva para el hotel.

o Organizar talleres de desarrollo profesional para mejorar las

habilidades y motivacion de los colaboradores.

La propuesta de organizar talleres de desarrollo profesional para mejorar las
habilidades y motivacion de los colaboradores beneficia significativamente a un hotel
al fomentar un ambiente laboral mas productivo y satisfactorio. Estos talleres pueden
impulsar el rendimiento del personal al mejorar sus habilidades y conocimientos, lo
que se traduce en un servicio al cliente de mayor calidad. Ademas, al aumentar la

motivacion y el compromiso de los empleados, se reduce la rotacion del personal, se
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mejora la retencion de talento y se promueve una cultura organizacional positiva. En
altima instancia, la inversion en el desarrollo profesional de los colaboradores

contribuye a la reputacion del hotel, generando clientes mas satisfechos y leales.

o Introducir incentivos como bonificaciones por rendimiento, dias libres
adicionales por logros especificos o descuentos en servicios del hotel para los

colaboradores y sus familias.

La propuesta de introducir incentivos como bonificaciones por rendimiento,
dias libres adicionales por logros especificos o descuentos en servicios del hotel para
los colaboradores y sus familias beneficia al hotel de diversas maneras. En primer
lugar, los incentivos impulsaran el rendimiento y la productividad de los empleados,
mejorando la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes. Ademas, al otorgar dias
libres adicionales por logros, se promovera un ambiente laboral motivador y positivo,
lo que contribuira a la retencion de talento y reducird la rotacion de personal.
Asimismo, al extender los beneficios a las familias de los colaboradores, se fomentara
un sentido de pertenencia y lealtad hacia el hotel. Por Gltimo, los descuentos en
servicios para los empleados y sus familias pueden generar ingresos adicionales al
incentivar el uso interno de las instalaciones del hotel, al tiempo que se mejora la
satisfaccion general de la fuerza laboral. En conjunto, esta estrategia de incentivos

contribuird al éxito y la reputacion positiva del hotel.

4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

De acuerdo a los resultados obtenidos en la ejecucion del trabajo de investigacion y

en relacién al andlisis de la informacion obtenida, se procede a efectuar la contrastacion de
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las hipétesis planteadas para el presente estudio de investigacion, por lo que se toma como

referencia los resultados obtenidos a través de las encuestas y analisis bibliogréafico.

La contrastacion de esta hipdtesis, se basa en los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a los colaboradores del Hotel Conde de Lemos en la ciudad de Arequipa, ademas,
se pudo obtener informacion mediante la observacion efectuada al momento de aplicar el
instrumento. Estos datos nos permitieron aseverar que Existe una relacion significativa entre

el Endomarketing y la productividad, por lo tanto, se acepta la hipotesis planteada.

Procederemos a formular la hipotesis nula (HO) y la hipdtesis alternativa (H1). La
hipétesis nula generalmente afirma que no hay diferencia o efecto, mientras que la hipdtesis
alternativa plantea una afirmacién especifica sobre una diferencia o efecto. Las utilizaremos
para evaluar la validez de una afirmacion o hipétesis sobre una poblacién o un conjunto de

datos en funcion de la evidencia empirica disponible.

a. Hipotesis general
Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

HO: No existe una relacién significativa entre el endomarketing y la productividad de

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023
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Tabla 33
Relacion entre el Endomarketing y la Productividad de los colaboradores del Hotel Conde

de Lemos. Arequipa, periodo 2023.

Correlaciones

Productividad Endomarketing
Rho de PRODUCTIVIDAD  Coeficiente de correlacion 1,000 ,948™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 18 18
Endomarketing Coeficiente de correlacion ,948™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 18 18

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 33, se encontrd un p <0.05 por lo tanto, rechazamos la hipétesis nula (HO)
y se acepta la hipdtesis alterna (H1), afirmando que existe relacion significativa entre el
Endomarketing y la Productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa,
periodo 2023. La correlacién Rho de Spearman (Rho= 0.948), demuestra una correlacion
positiva muy alta lo que indica que cuando aumenta el Endomarketing aumenta la

Productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos. Arequipa, periodo 2023.

b. Hipétesis especifica 1
Existe una relacion significativa entre la integracién y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

HO: No Existe una relacion significativa entre la integracion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.
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Para contrastar la presente hipétesis especifica, recurrirnos a la informacién obtenida
en el cuestionario aplicado a los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa,

especificamente a las preguntas 1 a la 9.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos corroborar que existe una relacion
significativa entre la integracion y la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023. Por lo antes expuesto, consideramos valida H1, dando

entonces validez a la hipotesis planteada en el trabajo de investigacion.

C. Hipotesis especifica 2
Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

HO: No Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la productividad de

los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

Para contrastar la presente hipotesis especifica, recurrirnos a la informacion obtenida
en el cuestionario aplicado a los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa,

especificamente a las preguntas 10 a la 18.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos corroborar que existe una relacion
significativa entre la comunicacion y la productividad de los colaboradores del Hotel Conde
de Lemos Arequipa, periodo 2023. Por lo antes expuesto, consideramos valida H1, dando

entonces validez a la hipotesis planteada en el trabajo de investigacion.
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d. Hipotesis especifica 3
Existe una relacion significativa entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

H1: Existe una relacién significativa entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

HO: No Existe una relacion significativa entre la motivacion y la productividad de los

colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023.

Para contrastar la presente hipdtesis especifica, recurrirnos a la informacién obtenida
en el cuestionario aplicado a los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa,

especificamente a las preguntas 19 a la 27.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos corroborar que existe una relacion
significativa entre la motivacion y la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023. Por lo antes expuesto, consideramos valida H1, dando

entonces validez a la hipotesis planteada en el trabajo de investigacion.
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4.3 DISCUSION

El endomarketing, que se enfoca en la promocion y fortalecimiento de la cultura
organizacional y la satisfaccion de los empleados, se ha convertido en un area de interés
creciente en la gestion de recursos humanos y la administracién hotelera. En un sector
altamente competitivo como el hotelero, la motivacién y la productividad de los
colaboradores son cruciales para garantizar un servicio de alta calidad y la satisfaccion del
cliente.

Los resultados presentados en el capitulo anterior, fueron fruto del trabajo exhaustivo
del investigador en la ciudad de Arequipa, donde se realizaron entrevistas a los colaboradores
del Hotel Conde de Lemos y se obtuvo informacion importante de parte de la gerencia para
la elaboracion del marco tedrico y orientacion de investigacion del presente trabajo.

De acuerdo a los hallazgos obtenidos en la presente investigacion, y en concordancia
con la informacién obtenida y el analisis estadistico de las variables de estudio, pudimos
observar que efectivamente, existe una relacion significativa entre la integracion y la
productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023. Esto
ademas sustentado con lo descrito por (Ramirez-Alcaraz, Palafox-Mufioz y Macias-Ramirez,
2020) quienes afirman que el endomarketing busca asegurar que los objetivos organizativos
se cumplan fortaleciendo la relacion entre el trabajador y la empresa. De esta manera, se
busca que el personal comparta la vision de la organizacion y alinee sus metas con el
crecimiento de la misma. Por lo tanto, no se trata simplemente de guiar al empleado para que
realice sus tareas dentro de la empresa, sino de integrar su desempefio en la cultura
empresarial, incluyendo su identidad, valores, planes y proyectos. De igual modo,
(Valderrabano y Arellano, 2019), afirman que la relacion entre las acciones de marketing
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interno que son percibidas por los empleados de la organizacion y los niveles de compromiso
que demuestran los miembros de la empresa es evidente y promueve un mejor

desenvolvimiento profesional.

Respecto a las encuestas efectuadas, pudimos verificar que la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de Lemos en la provincia de Arequipa, esta directamente
relacionada con las estrategias de endomarketing descritas en el trabajo de investigacién. Lo
mismo que sustentan (Trujillo et al., 2021) quienes mencionan que endomarketing tiene un
impacto directo en el ambiente de trabajo dentro de la organizacién al incrementar la
eficiencia, promover relaciones laborales mas solidas entre la direccién y los empleados, lo
que se traduce en una mejora en la calidad de los productos o servicios y, en Gltima instancia,
en ganancias para la empresa. Asimismo, (Ponce, 2019) indica que cuando se aplican
estrategias efectivas de endomarketing en la empresa, se convierte en un indicador de

eficiencia y capacidad competitiva de la organizacion o de su sector.

En concordancia con el anélisis efectuado entre la relacion entre el endomarketing y
la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos, pudimos evidenciar en
contraste con la hipétesis planteada, que la relacion existente entre ambas variables, afectan

en el buen desenvolvimiento laboral de los colaboradores.

Esto concuerda con lo mencionado por (Vasquez y Aliaga, 2023) quienes mencionan
que el endomarketing es una estrategia que mejora la eficiencia y competitividad de una
empresa mediante la administracion del talento, la promocién de la motivacion de los
empleados, el fomento de la comunicacion interna, el reconocimiento de logros laborales, la
implementacién de incentivos laborales, el compromiso de los empleados, la retencion del

talento y el desarrollo profesional. Implementar estas estrategias de manera efectiva puede
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resultar en un entorno de trabajo productivo y en el fortalecimiento de la posicién competitiva

de la empresa en el mercado.
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V. CONCLUSIONES

o De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos concluir que existe relacion entre la
integracion y la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa.
Esto esta respaldado por medio de la correlacion Rho de Spearman (Rho= 0.732), lo cual
demostrd una correlacion positiva alta. Ello evidencia que la integracion y la productividad
de los colaboradores estan interconectadas en una organizaciéon. La sinergia que debe haber
entre ambas areas puede conducir a un entorno de trabajo mas efectivo y a un mayor €xito
organizacional. La integracion efectiva puede contribuir a una mayor productividad, y una
mayor productividad puede, a su vez, fortalecer la integracion de los colaboradores en la
empresa de acuerdo con el nivel de fidelizacion, nivel de cooperacion y nivel de tolerancia.
Cuando los colaboradores se sienten parte de la organizacion y estan bien integrados en el
equipo de trabajo, es mas probable que estén motivados y comprometidos. Un ambiente de
trabajo inclusivo y colaborativo puede fomentar la comunicacion efectiva, el trabajo en
equipo y la colaboracion entre los empleados.

. Respecto a la comunicacion, podemos concluir que es fundamental para incrementar
la productividad de los colaboradores, esto debido a que la correlacion Rho de Spearman
(Rho= 0.904), nos demostrd que existe una correlacion positiva muy alta esto evidencia que
a mayor comunicacion mayor productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos
Arequipa. Podemos concluir, ademas, que una comunicacion efectiva es esencial para la
productividad de los colaboradores, ya que contribuye a la claridad en las expectativas, la
motivacion, la resolucion de problemas, la coordinacion y la reduccion de conflictos. La
comunicacion adecuada por parte de la direccion y la gerencia permite que los colaboradores

comprendan claramente sus roles, responsabilidades y las expectativas de desempeiio.
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Cuando los colaboradores pueden expresar sus preocupaciones, sugerencias o ideas, se
pueden abordar los desafios de manera proactiva, lo que reduce obstaculos y aumenta la
eficiencia.

o Se concluye, ademas, que la motivacion juega un rol especial en la productividad de
los colaboradores, afirmamos que cuando los colaboradores estan motivados, tienden a poner
mas esfuerzo y compromiso en sus tareas y responsabilidades laborales. La motivacion actiia
como un impulso interno que los impulsa a esforzarse para alcanzar metas y objetivos. De
acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que la correlaciéon Rho de Spearman
(Rho=0.917), demuestra una correlacion positiva muy alta lo que indica que cuando aumenta
la motivacion aumenta la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos
Arequipa. Evidenciamos, ademads, que la motivacion de los colaboradores tiene un impacto
directo en su productividad al influir en su nivel de desempeiio laboral, nivel de compromiso
y nivel de reconocimiento porque esto orienta mejor un enfoque en los objetivos de la
organizacion. Por lo tanto, las empresas suelen invertir en estrategias de motivacion laboral

para aumentar la productividad y el rendimiento general de su personal.
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V1. RECOMENDACIONES

o En vista que la integracion efectiva del personal desempefia un papel fundamental
para mejorar la productividad en una organizacion, se sugiere al equipo de gestion del Hotel
Conde de Lemos Arequipa, que ofrezca una orientacién detallada a los colaboradores,
proporcionando informacion esencial sobre la cultura de la empresa, ya sean objetivos,
mision o vision; las politicas y procedimientos, y las expectativas laborales desde el inicio de
sus actividades laborales. Este paso contribuird no solo a fortalecer la cohesion entre los
miembros del equipo, sino también a cultivar un entorno de trabajo mas armonioso y
eficiente. Ademas, ofrecer capacitacion continua y desarrollo profesional para todos los
colaboradores, tanto nuevos como antiguos. Importante también es fomentar el desarrollo de
nuevas habilidades y mantenerse actualizados en su campo.

. Respecto a la comunicacion, se recomienda fomentar un ambiente en el que los
empleados se sientan cémodos compartiendo ideas, preguntas y preocupaciones,
estableciendo canales de comunicacion accesibles, como, reuniones abiertas o plataformas
digitales, lo que no solo fortalece la conexion entre los miembros del equipo, sino que
también facilita la expresion libre de opiniones. Asimismo, dar importancia a comunicar las
expectativas en términos de tareas, metas y plazos, siendo claro sea lo que se espera de los
empleados, también fomentar la comunicacion bidireccional para aclarar dudas y garantizar
que todos estén alineados con los objetivos. Se recomienda, ademads, realizar evaluaciones
periddicas de la efectividad de la comunicacion dentro de la organizacion. A partir de los
resultados, ajustar las estrategias para mejorar atin mas la productividad.

o Se recomienda respecto a la motivacion, ofrecer oportunidades de desarrollo y

crecimiento profesional, proporcionar retroalimentacion regular y constructiva sobre el
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desempefio de los empleados y delegar responsabilidades y autoridad a los empleados para
que sientan que tienen un control significativo sobre su trabajo y puedan tomar decisiones
que afecten su labor.

Es importante, ademads, crear un ambiente de trabajo que promueva la colaboracion, la

confianza y el respeto mutuo. Un ambiente positivo aumenta la motivacion y el compromiso.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: ENDOMARKETING Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES DEL H(

CONDE DE LEMOS AREQUIPA, PERIODO 2023

Tabla 34

Matriz de consistencia

¢(Cuél es la relacion entre la
integracion y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023?

¢(Cuél es la relacion entre la
comunicacion y la productividad de
los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023?

¢(Cudl es la relacion entre la
motivacioén y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023?

OEL1: Determinar la relacion entre la
integracion y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023.

OE2: Determinar la relacion entre la
comunicacion y la productividad de
los colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023.

OE3: Determinar la relacion entre la
motivacion y la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de
Lemos Arequipa, periodo 2023.

- Proponer un plan de accion de
endomarketing para mejorar la
productividad de los colaboradores
del Hotel Conde de Lemos Arequipa.

HEI: Existe una relacion significativa
entre la integracion y la productividad
de los colaboradores del Hotel Conde
de Lemos Arequipa, periodo 2023.
HE2: Existe una relacion significativa
entre la comunicacion y la
productividad de los colaboradores
del Hotel Conde de Lemos Arequipa,
periodo 2023.

HE3: Existe unarelacidn significativa
entre la motivacién y la productividad
de los colaboradores del Hotel Conde
de Lemos Arequipa, periodo 2023.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE DIMENSIONES
¢(Cudl es la relacion entre el | Analizar la relacion entre el | Existe unarelacion significativa entre | Endomarketing | Integracion
endomarketing y la productividad de | endomarketing y la productividad de | el endomarketing y la productividad Comunicacion
los colaboradores del Hotel Conde de | los colaboradores del Hotel Conde de | de los colaboradores del Hotel Conde Motivacion
Lemos Arequipa, periodo 2023? Lemos Arequipa, periodo 2023. de Lemos Arequipa, periodo 2023.
Productividad Esfuerzo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Capacidad

Responsabilidad
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B.

INSTRUMENTO (CUESTIONARIO)

ENCUESTA
NOMBRES Y APELLIDOS:

GENERO: [F[ M| |

INDICACIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) lo que exprese

su punto de vista de acuerdo a la siguiente escala:

CATEGORIA ESCALA
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1
EN DESACUERDO 2
INDIFERENTE 3
DE ACUERDO 4
TOTALMENTE DE ACUERDO 5
V.1 ENDOMARKETING
INTEGRACION
NIVEL DE FIDELIZACION
N° ITEM 21314 |5
1 | ¢ Se siente comprometido con la mision y vision de la empresa?
2 | ;Se siente Ud. comprometido con los objetivos de la empresa?
3 | ¢ Se siente Ud. identificado con la empresa?
NIVEL DE COOPERACION
4 | ;Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area?
5 | ¢ Se siente parte de un equipo?
6 | ¢;Considera Ud. que las actividades que realiza estan en funcion
con el puesto que ocupa?
NIVEL DE TOLERANCIA
7 | ¢Considera Ud. que existe una buena relacion con su jefe
inmediato y superiores?
8 | ¢Considera Ud. que existe un adecuado clima laboral?
9 | ¢Cree Ud. que se le brinda la oportunidad de expresar sus
opiniones?
COMUNICACION
EMPATIA
10 | ;Cree Ud. que sus jefes comprenden el rol que cumplen en la
empresa?
11 | ¢ Considera Ud. que existe confiabilidad y cumplimiento de
expectativas entre los trabajadores?
12 | ;Considera Ud. que existe confianza sobre las capacidades de los
demas integrantes del equipo?
COMUNICACION EFECTIVA
13 | ;Considera Ud. que existe una comunicacion eficaz respecto a los
cambios que van ocurrir en la empresa?
14 | ;Cree Ud. que tiene la oportunidad de expresar sus necesidades?
15 | ;Considera Ud. que la empresa lo mantiene informado acerca de
los incentivos monetarios y no monetarios?
ESCUCHA ACTIVA
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16 | ;Considera Ud. que la empresa toma en cuenta sus opiniones o
intereses personales?
17 | ¢ Maneja un nivel 6ptimo de comunicacion (horizontal) con sus
compareros?
18 | ;Maneja un nivel éptimo de comunicacion (vertical) con sus jefes
inmediatos o superiores?
MOTIVACION
DESEMPENO LABORAL
19 | ;Cree Ud. que recibe una retroalimentacion del desempefio que
viene teniendo en su empresa?
20 | ; Tiene claro sobre los indicadores desempefio de su
organizaciéon?
21 | ;Considera Ud. que la organizacion se preocupa por su
desempeno laboral?
NIVEL DE COMPROMISO
22 | Considera Ud. ;Que se maneja una adecuada politica respecto a
las sanciones en caso de errores del trabajador?
23 | ; Considera Ud. que se corrige sus errores de manera adecuada y
con un aprendizaje continuo?
24 | ; Considera Ud. que el soporte brindado por su organizacion
influye en su compromiso?
NIVEL DE RECONOCIMIENTO
25 | ;Cree Ud. que su empresa deba reconocer el esfuerzo de sus
colaboradores?
26 | ;Considera Ud. que se reconoce el trabajo que realizan los
colaboradores de esta empresa?
27 | ;Cree Ud. que la empresa brinda incentivos y beneficios de forma
transparente?
V.2 PRODUCTIVIDAD
CAPACIDAD
AUTONOMIA DEL TRABAJO
N° ITEM 213145
28 | ; Considera que las actividades de trabajo son apoyadas por otras
areas?
29 | ;Considera que se le motiva en su creatividad o iniciativa en el
desempeno del puesto?
30 | ;Considera Ud. que se le permite implantar nuevas técnicas o
meétodos para mejorar su trabajo?
CONOCIMIENTO
31 | ;Considera que la empresa se preocupa en que aumente su
know-how? (Habilidades y conocimientos)
32 | ;Considera Ud. que la empresa le ha brindado informacion
completa respecto a su trabajo?
33 | ;Considera que la empresa le ofrece un conocimiento completo
respecto a las técnicas que debe manejar en su actividad laboral?
FORMACION
34 | Considera Ud. ;Que se promueve la imparticion de cursos de
capacitacion?
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35 | ¢ Considera que las capacitaciones que le brindan le han ayudado
en su carrera profesional?
36 | ¢ Cree Ud. que la empresa se preocupa por su crecimiento
profesional?
RESPONSABILIDAD
POR RELACIONES
37 | ¢Cree usted que recomendaria a un amigo o familiar ingresar a
trabajar en esta empresa?
38 | ¢ Considera Ud. que se brinda importancia a las interacciones
entre empleados?
39 | ;La empresa motiva a trabajar con responsabilidad social?
POR RESULTADOS
40 | ; Considera que reconoce la empresa su desempenio laboral?
41 | ;Considera Ud. que la empresa le da oportunidades de ascender?
42 | ;Considera Ud. que existe equidad y justicia en los beneficios que
le ofrece la empresa?
POR SUPERVISION
43 | ;Considera Ud. que la empresa se preocupa en atribuir las
actividades de acuerdo con las habilidades de cada uno de los
colaboradores?
44 | ; Considera Ud. que existe un adecuado trato en las supervisiones
de sus jefes inmediatos o superiores?
45 | ; Existe una adecuada asignacion de las tareas y coordinacion de
ellas en su empresa?
ESFUERZO
ATENCION
46 | ;Considera Ud. que la empresa recompensa adecuadamente su
esfuerzo?
47 | ;Considera que la empresa le brinda apoyo en el desempefio de
su trabajo?
48 | ; Considera Ud. que la empresa se preocupa por su bienestar?
ESFUERZO FISICO
49 | ; Cree Ud. que la empresa se preocupa por el esfuerzo fisico que
realiza en su trabajo?
50 | ;Cree Ud. que se le brinda un ambiente de trabajo comodo para
laborar?
51 | ;Cree Ud. que la empresa se preocupa por su salud?
TENSION DEL TRABAJO
52 | ;Considera Ud. que existe fatiga laboral?
53 | ¢ Considera Ud. que se maneja los conflictos internos de una
manera adecuada en su empresa?
54 | ; Considera Ud. que sus jefes inmediatos o superiores buscan
resolver las situaciones de tension de manera adecuada?
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E. SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

SOLICITO: Informacion y autorizacion para realizar

trabajo de investigacion

Sefiores:
HOTEL CONDE DE LEMOS AREQUIPA

Yo, Yara Mishell Lucano Calsin identificada con
documento nacional de Iidentidad N° 70310066
domiciliada en Jr. Los Olivos N® 251 Barrio San Jose de
la ciudad de Puno. Ante usted respetuosamente me

presento y expongo:

Que, en mi condicidn de egresada de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad
Nacional del Altiplano, solicito a usted informacion y autorizacion por escrito para realizar el trabajo
de investigacion denominado “Endomarketing y su relacion con la productividad de los
colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo 2023” para optar el grado de Licenciada

en Administracion.

Nota: La informacion solicitada es la cantidad total de colaboradores del Hotel Conde de Lemos
Arequipa hasta la fecha; indistintamente del régimen en el que se encuentren. Asimismo, aplicar

una encuesta a cada uno de ellos.

Por lo expuesto:

Pido a usted acceder a mi solicitud

Arequipa, 28 de Marzo del 2023

o

Yara Mishell Lucano Calsin
DNI N® 70310066
Celular: 988139302
Correo: yaramishell@gmail.com

Rebs (o pyrvt
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F.  AUTORIZACION PARA ACCESO DE INFORMACION

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
CARTA DE AUTORIZACION HOTEL CONDE DE LEMOS AREQUIPA

Arequipa 03 de Abril del 2023

Yo:
ADM. HOTEL CONDE DE LEMOS AREQUIPA

De mi consideracion:

Me dirijo a usted por medio del presente documento con el fin de informar que el
Hotel Conde de Lemos Arequipa autoriza a la Srta. Yara Mishell Lucano Calsin
realizar el trabajo de investigacion denominado “Endomarketing y su relacién con
la productividad de los colaboradores del Hotel Conde de Lemos Arequipa, periodo
2023". Asimismo estamos prestos a brindar la informacién requerida, con la finalidad
de que pueda desarrollar su trabajo de investigacién para optar el grado de
licenciada en administracion.

Firma y sello de
representante legal
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G. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
Figura 28

Hotel Conde de Lemos Arequipa

Nota. La figura 28 muestra la fachada principal del Hotel Conde de Lemos
Arequipa
Figura 29

Area de recepcion del Hotel Conde de Lemos Arequipa

2 T

\'» » w.f_\%
® =5 S

-

CONDE DE Lemos
NOTHES

[= = DE
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Nota. La figura 29 presenta la recepcion del Hotel Conde de Lemos Arequipa
Figura 30

Colaborador del Hotel Conde de Lemos Arequipa respondiendo al cuestionario

Nota. La figura 30 muestra a uno de los 18 colaboradores encuestados.
Figura 31

Colaboradora del Hotel Conde de Lemos Arequipa respondiendo al cuestionario

Conde de
1emos

WOTELES

Nota. La figura 31 muestra a uno de los 18 colaboradores encuestados.
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Figura 32

Investigadora en su visita al Hotel Conde de Lemos Arequipa

Nota. La figura 32 muestra a la investigadora en su visita al Hotel Conde de Lemos Arequipa

y levantar la informacion necesaria para la elaboracion del presente trabajo de investigacion.
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Repositorio
Institucional

i . ¥ Universidad Macional 4 Vicerrectorado
| i del Altiplano Puno bt | de Investigacion
)

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE

INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL
Por el presente documento, Yo_ JARA HISHEIL LUCAND  CALSI
, ldentificado con DNI_3e31006 € en mi condicion de egresado de;

HEscuela Profesional, LPrograma de Segunda Especialidad, OPrograma de Maestria o Doctorado
ADHINISTRACION

Jnformo que he elaborado el’la @ Tesis o 00 Trabajo de Investigacidn para la obtencion de OGrado

ETitulo Profesional denominado:

- ENCOHARKETING Y4 suRELAUDN  Lomn <A PRODUSTILIGRD DOE Los
CochaBorABeres  DEL Hotel @wlE  DE LEflos ANEQUIPA | PERIDGC 2oed

" Por medso del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tnico y exclusivo titular de todos

los derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos,

los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que serdn incluidos en el

repositorio institucional de la Universidad Nacional del Aliplano de Puno,

También, doy scguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contraseiia,
restriceion o medida tecnologica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacién alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidas en el Repositorio
Institucional v, en consecuencia, en ¢l Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnalogia ¢ Innovacidn de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona. por el iempo de duracién de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito v a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendrd la posibilidad de divulgar v difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio: en los medios, canales v plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Repiblica del Peri
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna v de manera indefinida, pudiendo crear yio
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices v buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del pablico. a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional, Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps:/creativecommons. org/licenses by-ne-sa/ 4.0

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno_ 21 de LICEMBRE del 2023

FIRMA (obligatoria) Huella
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Par ¢l presente documento, Yo YARA  MISHEL LUcANG (ALSY
O

o dentificado con DNI___FC2(C 066 en mi condicion de egresado de;

AEscuels Profesional, JPrograma de Segunda Espectalidad, OPrograma de Maestria o Doctorado

BOHINISTRACLS N

JAnformo que he claborado cl/la (% Tesis o O Trabajo de Investigacion para la obtencion de OGraduo

ATitulo Profesional denominado:

~ EWOOHAGKETING Y Su WELACION (op Lk PROOUCT UINAD Qe LOS

COAQOULADORES REL HOTEL Copof DE LEMHOs AREQUIPA | PEQWOD Zazl

" Ls un tema orgimal.

Declaro que el presente trabago de wsis es claborado por mi persona v no existe plagio/copia de ninguna
naturalesa, en especial de otro documento de  imvestigacion (tesis, revista, lexto. congreso, o similar)
presentadu pur persona matural o juridica alguna ante  instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en ¢l pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
imvestigacion, por lo gue no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, va sea de fuentes
encantradas cn medios escritos, digitales o Internet.

Astmuismo, ranfico gque soy plenamente consciente de tedo ol contemido de la tesis v oasumo la
respansabilidad de cualquier error u omision en ¢l documenio. asi como de las connotaciones ¢ticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimicnto de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes v a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi come las que me alcancen del Codige Civil y Normas Legales conexas por el
incumplisento del presente compromiso

) e e e
Puna__ ‘24 de_ /i USITONE del 202 3

_H -
L

FIRMA (obligatoria) Huella
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