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RESUMEN

La presente investigacion tiene como foco principal analizar la motivacién
laboral desde la perspectiva de los colaboradores de casinos, teniendo como
unidad de andlisis a los colaboradores para poder determinar como influye esta
variable en la labor que realizan estos jovenes de 18 a 30 afios de edad, para ello
analizaremos dicha variable en dos factores que son los higiénicos vy
motivacionales. Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, aplicando la técnica
de la encuesta a una muestra de 68 personas, con un muestreo no probabilistico y
por conveniencia del investigador. Los resultados refieren que los factores
higiénicos no son considerados puntos de motivacibn como tal, sino como
atractivos para laborar en este tipo de empresas; tomando mas relevancia los
factores motivacionales ya que estos hacen que el colaborador se desemperfie
mejor. Se llegd a la conclusion que todos aquellos que trabajan en servicio solo

pueden dar lo mejor de si gracias a la vocacion de servicio.

Palabras clave: Motivacion laboral, casinos, factores higiénicos, factores

motivacionales.



ABSTRACT

The main focus of this research is to analyze work motivation from the
perspective of casino collaborators, having the collaborators as the unit of analysis
to determine how this variable influences the work carried out by these young people
between 18 and 30 years of age. For this, we will analyze said variable in two factors
that are hygienic and motivational. This research has a quantitative approach,
applying the survey technique to a sample of 68 people, with a non-probability
sampling and for the convenience of the researcher. The results refer that the
hygienic factors are not considered motivational points as such, but as attractive to
work in this type of company; taking more relevance motivational factors since they
make the employee perform better. It was concluded that all those who work in
service can only give their best thanks to the vocation of service.

Key words: Work motivation, casinos, hygiene factors, motivational factors.
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El turismo es un fendmeno que no puede pasar desapercibido por el gran
impacto que tiene en las diferentes partes del mundo, pudiendo decirse que esta
presente en todas partes. Este fendmeno es definido como una actividad realizada
por personas que se desplazan a un lugar distinto de su lugar de residencia por un
periodo menor a un afio con diferentes propdsitos como el de recreacion, trabajo,
salud, entre otros (Midleton, 2012). Este se origina porque las personas buscan un
interés en particular fuera de su lugar de residencia, lo que significa que las
motivaciones por las que se desplazan son particulares y Unicas dependiendo de
cada individuo o grupo de personas. De esta manera, se puede mencionar uno de
los establecimientos directamente relacionado con la actividad turistica que son las
salas de entretenimiento y juegos de azar (mas conocidos como casinos y
tragamonedas) porque causan una gran atraccion para los turistas. No hay estudios
que informen exactamente sobre el impacto de los casinos en el turismo, pero hay
evidencias como las divisas que deja al PBI por parte del dinero que se mueve con

la llegada de los turistas a este tipo de establecimientos en mencién (Llado, 2014).

Una sala de casinos y tragamonedas se define como un juego de mesa en
donde se utilizan naipes, dados o ruletas donde el publico en general puedan
apostar libremente al azar y a todas aquellas maquinas de juegos electrénicos
donde una persona pueda realizar jugadas al azar con un pago previo (fichas o
dinero) del valor de la jugada a realizar (Mincetur, 1999). Dentro de estos
establecimientos laboran muchas personas en diferentes y distintas areas con un
fin comun que es el de brindar el servicio para los clientes, donde dependiendo el
tamafio de la empresa pueden variar en muchos numeros la cantidad de

trabajadores que pueda haber en la empresa.

Tomando en cuenta al trabajador, que actualmente se le denomina como
colaborador, este es una parte muy importante para este tipo de empresa turistica
ya que todo lo que hagan o digan sobre la empresa puede que influya en como los
clientes puedan llegar a tener una percepcién sobre la organizacion. Esto se debe
que la primera linea de contacto, es el personal operativo que atiende con los
requerimientos de los clientes que buscar satisfacer sus necesidades y en ese
proceso poder llegar a superar las expectativas que se tienen sobre el servicio que

estos ofrecen (Toréan, 2012).



En el Peru existen muchas empresas turisticas, las cuales prestan servicios y
hasta la fecha hay alrededor de 17 200 prestadores entre agencias de viajes,
hoteles (Qque muchas veces estan relacionados con estos centros de juego de
entretenimiento y azar), entre otros (Mincetur, 2019). Teniendo este dato, indica
que al haber un gran nimero de ofertantes existe una gran demanda que requiere
ser atendida durante la estancia en el pais. Segun Jaime Li, director del grupo Sam
(cadena que lidera el sector de casinos y tragamonedas) este tipo de empresa
turistica genera mas de 70 000 puestos de trabajos formales que participan
directamente e indirectamente en el desarrollo de esta industria como actividad

econdémica (Games Magazine, 2016).

Por lo explicado respecto los colaboradores, estos tienen una gran
importancia en este tipo de empresa turistica, donde el servicio que ofrezcan sera
catalogado de bueno o de malo ya que dependera de la impresién y percepcion
que tenga el cliente, sin olvidar el punto de que los casinos generan una cantidad
de puestos laborales que se generan a partir de la explotacion del sector de
entretenimiento y juegos de azar. Enfocandose en el colaborador, se entiende que
son parte importante de una organizacion es por ello que existen muchos estudios
sobre la motivacion laboral centrandose en una empresa y cémo esta usa
estrategias para mantener feliz a su colaborador, sin embargo, esta investigacion
se centrd en analizar al colaborador como unidad de analisis y poder establecer las
diferentes causas que lo llevaron a laborar en este tipo de establecimiento, sin dejar
de mencionar a las causas que hacen posible su continuidad en la empresa (el por
qué sigue laborando). Sin olvidar una caracteristica importante, el de no poder
centrarse en cualquier colaborador, sino especificamente a los jovenes que se

encuentran en el rango de edades de 18 a 30 afios.

Para poder dar forma a este trabajo de investigacion, el cual esta en torno a
la variable motivacion laboral, se tomo en cuenta los elementos de la teoria de los
dos factores ya que para entender al colaborador es necesario analizarlo como
individuo y los acontecimientos que suceden en su entorno. Teniendo esos dos
aspectos profundos y con un rasgo demasiado notorio, la teoria de Herzberg habla

y establece patrones que involucren esas dos caracteristicas.



Debido a todo lo explicado a partir de la realidad problematica, surgieron las
preguntas de investigacién relacionadas como la general que fue ¢cual es la
motivacion laboral de los jovenes de 18 a 30 afios que trabajan en los casinos de
San Isidro 2020?, que se respondera a través del desarrollo de toda esta
investigacion. Seguido de preguntas especificas que se desprendieron de la
pregunta en la que la investigacion gira y estando orientado a la teoria base que se
usara, donde la primera fue ¢ cuales son los factores higiénicos que influyen en la
motivacion laboral entre los jovenes de 18 a 30 afios?, mientras que la segunda fue
¢cuales son los elementos de los factores motivacionales que estan presentes en

la motivacion laboral de los jovenes entre los 18 a 30 afios?

Aungue hoy en dia existan muchas formas de que una empresa turistica
grande pueda mantener contentos a sus empleados y en algunos casos motivados,
no hay que olvidar de pensar en cOmo se siente el colaborador y ver desde su Optica
como personas lo que le motiva para empezar o seguir laborando en el rubro de
casinos y tragamonedas, teniendo en cuenta que este tipo de trabajo incluye un
horario laboral muchas veces pesado por ser de amanecida. Justo ahi radica la
justificacion de este trabajo, en analizar a la persona como individuo y sus
caracteristicas propias que estén en relacién en cémo se desarrolla en un trabajo y
si las relaciones interpersonales tanto con los comparieros de trabajo y la relacion
gue pueda haber con los clientes que asisten a este tipo de empresas turisticas
puedan influenciar en las decisiones y manera de desarrollarse como persona

dentro de su area de trabajo.

Toda esta investigacion ayudara y servirdA como base para futuras
investigaciones que se quieran hacer relacionados a casinos y su forma de
entender a los colaboradores, ya que seran aportes de indole cientifica al
conocimiento. También se puede tomar en cuenta que aportara a las empresas del
rubro de juegos de entretenimiento y azar a poder entender a sus colaboradores en
las distintas areas con el fin de optimizar recursos y llegar a tener los mejores
resultados posibles, recordando que los colaboradores siempre llagan a hacer la
cara de la empresa porque son ellos quienes se relacionan con los clientes la
mayoria del tiempo. Como ultima razén en la que esta investigacion ayudaria seria

a los propios jovenes que laboran o quisieran laborar en este tipo de empresa ya



que entenderian un poco mejor la manera en que sus contemporaneos ven el
trabajo y a despejar un poco las dudas que puedan tener o surgir al momento de
buscar algin puesto laboral o duden de seguir o no laborando en el centro que ya

Se encuentren.

Por ello, los objetivos planteados en este trabajo, comenzando con el general,
el de determinar la motivacion laboral de los jovenes entre 18 a 30 afios que
trabajan en casinos de San Isidro 2021. Estableciendo los dos y Unicos objetivos
especificos de la investigacion, siendo el primero el de determinar los factores
higiénicos que influyen en la motivacion laboral en los jovenes, y el segundo,
determinar los factores motivacionales que se reflejan entre los jovenes que laboran

en casinos.



Il. MARCO TEORICO



Hur, et al. (2018) en la publicacion que realizaron que lleva por titulo “How
Employees’ Perceptions of CSR Increase Employee Creativity: Mediating
Mechanisms of Compassion at Work and Intrinsic Motivation” tuvo como objetivo
examinar como la percepcién que tienen los empleados sobre el servicio prestado
a través de la responsabilidad social coporativa (CSR), es decir si esta
responsabilidad de la empresa guarda relacién con su desempefio y creatividad en
el trabajo. Este trata de explicar si el vinculo que existe lo explicado influye
directamente con su motivacion intrinseca. El enfoque de esta investigacion fue
cuantitativo donde el método fue un modelo de ecuaciones estructurales, lo que
llevo a obtener el resultado que la percepcidon que tiene el empleado sobre CSR
afecta la creatividad del empleado y luego su motivacion propia que tiene como
individuo, todo esto de manera secuencial. Todo ello ayudando a que de manera
autonoma el colaborador dé lo mejor de si en el performance de su trabajo
obteniendo alto rendimiento que es beneficioso para este como persona y para la

empresa.

Ashton (2018) en su articulo cientifico titulado “How human resources
management best practice influence employee satisfaction and job retention in the
Thai hotel industry” donde centré como propédsito de investigacion de como la
administracion de recursos humanos de hoteles en Tailandia afecta la motivacion
laboral y la retencion de personal. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo
aplicando la técnica de regresion multiple y encuesta, o con un tamafio de poblacién
2500 personas, siendo su muestra solo de 400 trabajadores en 20 distintos hoteles.
Los resultados que se obtuvieron fueron variados de acuerdo a la subdimensién
estudiada, siendo relevante la de la seguridad en el trabajo donde arrojé que esta
subdimension esta ligada a la satisfaccion laboral, demostrando que la mayoria se
siente seguro con su relacion laboral que tiene con la empresa porque aspectos
como el sentirse seguros por su integridad y que la buena relacién con los jefes
hace posible que se incremente su confianza bajo lo que analiza la subdmiension
de seguridad laboral. Y como conclusion, se determiné que la motivacion intrinseca
y extrinseca son dos componentes que impactan sobre la satisfaccién y motivacion
laboral de los colaboradores, en donde la motivacion intrinseca es relacionada

directamente a la calidad en el lugar de trabajo; mientras que la motivacion



extrinseca se relaciona mas con aspectos de liderazgo, la sensacion de seguridad

laboral y confidencia del colaborador para si mismo.

De acuerdo con Aldamatz, et al. (2016) en el articulo cientifico “The Impact of
Benefits and Services on Manager Engagement and Manager Retention in Tourism
Industry: Enhanced by The Effect of Management Level” centraron es identificar en
estudiar qué efectos tiene el servicio y cuales son los beneficios del compromiso de
los gerentes en la industria turistica de Turquia. La investigacion fue de naturaleza
cuantitativa, a través del instrumento del cuestionario con una muestra de 122
personas de diferentes niveles administrativos. Los principales hallazgos fueron
que existen diferentes relaciones entre componentes de la motivacion extrinseca
en relaciéon de jerarquia de gerentes (alto, medios y bajos), los cuales muestran la
buena interaccidon que se forma entre parte administrativa y personal que es
importante para el desarrollo de los colaboradores en el trabajo; en donde los
hoteles deben promover alternativas para mejorar dicha relacion y los

colaboradores tengan un mejor desemperio laboral.

Suarez, et al. (2015) en su post cientifico de nombre “Diagndstico de Clima
Organizacional y satisfaccion laboral en instalaciones hoteleras” donde su objetivo
fue el de realizar un diagnoéstico dentro de las instalaciones turisticas para realizar
acciones para mejorar el clima organizacional y la motivacién laboral. ElI enfoque
de esta investigacion fue cuantitativo con la técnica de la encuesta que hizo posible
poder medir las variables que se usaron para este casado que fueron liderazgo,
motivacion, reciprocidad y participacion; donde el resultado obtenido fue las
variables estudiadas tienen una estrecha relacion en donde se debe tener cuidado
para que no se descuide al colaborador donde las acciones a considerar son que
se refuerce el reconocimiento al colaborador y que se trabaje en potenciar las
actividades que propicien las relaciones interpersonales. Esto sucede porque
dichas variables afectan directamente al estado del clima organizacional de la

empresa respecto a la identificacion de los miembros como la solucion de conflictos.

Padilla y Gonzales (2020) en su trabajo de investigacion que tiene por nombre
“Comportamiento de ciudadania organizacional y satisfaccion laboral en empleados
del sector hotelero de Zacatecas (México)” tuvo como objetivo analizar qué relacion

existe entre el comportamiento de ciudadania organizacional y la satisfaccion



laboral de los empleados de empresas hoteleras de la ciudad de Zacatecas. Esta
investigacion fue de enfoque cuantitativo aplicando el instrumento del cuestionario
a 212 trabajadores de distintos niveles en la jerarquia de la organizacién en 11
hoteles de Zacatecas para obtener los resultados, donde la relacion entre las dos
variables en mencion es positiva lo que quiere decir que, el nivel de satisfaccion de
los empleados influye en las conductas de los mismos con sus intereses grupales
y para con la empresa. De esta manera se pudo concluir que las relaciones que se
forme entre la empresa y la sociedad en donde esta se ubica, influye en el papel de
la satisfaccion laboral.

Esquivel y Lopez (2018) en su publicacion cientifica “Los “usos y costumbres”
del estado de Oaxaca en las empresas turisticas de Bahias de Huatulco. Una
caracterizacion de la cultura organizacional de Hofstede” tuvo como finalidad
estudiar la cultura organizacional de los colaboradores en torno a sus usos y
costumbres. Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo mediante la técnica de
encuestas en donde la unidad de andlisis fueron 72 distintas empresas turisticas
entre publicas y privadas bajo un muestreo no probabilistico, que luego de
aplicarlas, el resultado que se obtuvo fue que los colaboradores locales son muy
arraigados a sus costumbres tradicionales lo que es positivo porque es su
motivacion personal, pero a la vez, tienen una resistencia de adaptarse a las nuevas
exigencias y necesidades frente a las nuevas competencias que exigen los trabajos

en las empresas turisticas.

Joni¢ (2018) en el articulo cientifico “Motivation of Employees in Hotel Patria
(Serbia)” estableci6 como objetivo de esta investigacion determinar los factores
motivacionales que afectan a los trabajadores del hotel Patria en Subotica (Serbia).
Esta investigacion fue de naturaleza cuantitativa aplicando el instrumento del
cuestionario, método de la encuesta donde el resultado obtenido después de aplicar
a los diferentes areas o departamentos del hotel se obtuvo que existen diferentes
razones motivacionales diferenciados entre hombres y mujeres, en otras palabras,
que el género define las necesidades de cada trabajador en ese hotel. Uno de los
motivos mas resaltantes entre el género femenino por el cual laboran en esta

empresa turistica es porque encuentran el trabajo interesante y de alto prestigio,



luego indicaron que el salario es un factor determinante para continuar laborando

en este centro de trabajo.

Supatn (2016) en su publicacién cientifica “Influence of Post-visit Destination
Image and Self-congruity with the Travel Incentives on Employees’ Work Motivation”
establecido como obijetivo de investigacion fue estudiar el efecto de autocongruecia
de los empleadores en relacion con el programa de incentivo de viaje en su
motivacion propia, orientado para beneficio de la empresa. El enfoque de esta
investigacion fue cuantitativo bajo el modelo de ecuacidon estructural aplicado
comparado con encuestas aplicadas a 264 trabajadores que hayan pasado por la
experiencia del viaje en la modalidad de recompensa, donde el resultado fue que
el colaborador bajo la influencia del viaje motivacional es percibido como algo
valioso en el desarrollo de la motivacién del trabajador y mas cuando se usan
estrategias como la promocién del destino con imagenes e informacién del lugar.
Esto es reflejo de un tipo de motivacion ajena al propio colaborador, pero tiene una
relaciéon con la motivacion propia que uno se da para alcanzar su meta, creando

una perspectiva diferente de ver las cosas que ayudo a la discusion mas adelante.

Fenich, et al (2015) en la publicacion titulada “Incentive Travel: A View from
the Top” el objetivo en que gira este estudio fue examinar como el incentivo de viaje
a los trabajadores ha ido cambiando a través de los afos. Esta investigacion
cualitativa de nivel exploratorio aplicando la técnica de la entrevista a 50 personas
via telefénica, donde se tuvo como resultado que la estrategia de incentivos de
viajes ha sido un incentivo que las empresas han usado por afios en las ultimas
décadas, pero que no solo se refiere a un premio con relacion a la motivacion
extrinseca, sino que también esta estrategia causa en el trabajador un sentido de
desarrollo personal en el aspecto moral y de relacionarse con sus compafieros de

trabajo.

Song, et al. (2015) en el articulo cientifico titulado “The Role of CSR and
Responsible Gambling in Casino Employees’ Organizational Commitment, Job
Satisfaction, and Customer Orientation” el objetivo principal fue examinar si la
expectativa de los colaboradores en implementar medidas de juego responsable
influye en el trato que tienen hacia los clientes. Esta investigacion de tipo
cuantitativa basado en un modelo ya establecido para comparacion con las

10



encuestas que se aplicaron a 307 personas que laboraban en un casino en Seul,
donde se obtuvo los resultados de que tanto la responsabilidad social corporativa
como las politicas de juego responsables hacia los clientes causan impacto en el
desempefio del colaborador que dan a la empresa implicaciones practicas de buena
relacion clientes-colaborador. En otras palabras, este estudio ayudo a poder
entender el comportamiento y motivacion de los empleados del casino basado en

las acciones de la empresa.

Bramley, et al. (2016) en la publicacién titulada “The Utilisation of Music by
Casino Managers: An Interview Study” el objetivo general de la investigacion fue
examinar las razones del por qué la musica es un elemento presente en los casinos
del Reino Unido, de nombre Yorkshire y Staffordshire, desde la perspectiva de los
gerentes. Este trabajo fue de naturaleza cualitativo y el método que se uso fue la
entrevista a los diferentes gerentes de estos casinos, donde los resultados que se
obtuvieron fueron que se usan tres tipos de reproduccion de musica la muasica
grabada, la musica en vivo y la seleccionada. Esta estrategia mas relacionada en
que influye en el comportamiento de juego de los clientes, los motiva a querer
continuar usando el servicio que les ofrece el casino, crea un ambiente agradable
pero también se descubrio en la investigacion que los colaboradores también se
ven afectados con el uso de la musica porque origina que los empleados se sientan

motivados a querer seguir haciendo sus tareas dentro del centro de labores.

Salazar y Salazar (2016) en su tesis de pregrado “Propuesta de mejora del
nivel motivacional basado en la teoria ERC para la cadena de Casinos Rico Mac
Pato ubicados en el norte del Peru” establecieron como objetivo general fue
desarrollar una propuesta para mejorar el nivel de motivacion basada en ERC
(existencia, relacion y crecimiento). Este estudio fue de enfoque cuantitativo
aplicado por el método de la encuesta y la técnica del cuestionario donde el
resultado obtenido después de aplicar el instrumento sobre la poblacion fue que
existia un gran déficit a nivel motivacional de los trabajadores de la cadena de
casinos Rico Mac Pato debido a que el vinculo laboral entre los trabajadores y con
los superiores (jefes) no era bueno y eso influia en el desempefio del trabajador

tanto personal como profesional.
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Yun, et al. (2021) en el articulo cientifico que lleva por nombre “The Influence
of Self-determination Motivation and Prior Knowledge on Hybrid Start-up Intention
in the Model of Goaldirected Behavior” con el fin de ampliar la investigacion sobre
la relacién creacion de empresas bajo el modelo de Conducta Dirigida a Objetivos,
donde se tuvo como objetivo analizar los diferentes efectos de los nuevos factores
como la autodeterminacién en la motivacion y sus conocimientos previos. La
investigacion fue de enfoque cuantitativa, con un muestreo no probabilistico, por
conveniencia con una poblacion de 126 personas, donde los resultados respectivos
seran procesados bajo el programa SmartPLS 3.0 para que puedan ser
desarrollados en base a un modelo de hipotesis sobre la motivacion. Lo que se
obtuvo de esta investigacion fue que hubo una significante brecha entre los factores
intrinsecos sobre los extrinsecos, ya que habia aspectos propios de la empresa que

hacian que se desempefien mejor dando lo mejor de si.

Bambang, et al. (2020) en la publicacion cientifica que lleva por nombre “The
Role of Responsible Leadership in Determining the Triple-Bottom-Line Performance
of the Indonesian Tourist Industry” tuvo como obijetivo de la investigacion fue medir
el efecto del liderazgo responsable, donde se incluye al desempefio social,
financiero y ambiental de la industria turistica tailandesa conjuntamente con la
innovacion que refiere. Esta investigacion fue cuantitativa la cual tuvo un disefio
transversal, con la participacion de 250 empleados del sector turistico del
Indonesia. Los resultados que se obtuvieron mostraron que este liderazgo
responsable se preocupa por desarrollar una buena relacién con los diferentes
stakeholders, haciendo que los empleados estén innovadores por la positividad que
este produce logrando que se obtenga mejores resultados en diferentes aspectos
como lo es el financiero. De esta manera, los empleados estan en las mejores

condiciones de poder desempefarse correctamente o de la manera mejor posible.

Dominguez (2019) en la publicacién que lleva por titulo “The mediating effects
of external factor son intention to leave and organizational factors of hotel industry”
tuvo como objetivo central examinar los factores internos de la organizacion como
predictor en la intencion de salida de los colaboradores en hoteleria y su rol
mediador de los factores externos a la empresa. Esta investigacion se realizo en

base a 305 trabajadores de diferentes hoteles de Puerto Vallarta en México, donde
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us6 un analisis de regresion lineal y jerarquico para poder llegar a probar las
hipotesis planteadas. Luego de hacer el respectivo andlisis, los resultados que se
obtuvieron fue que los factores externos median sobre os factores internos de la
empresa y su intencion de salida de los colaboradores; sefialando que la causa
mas influyente es la insatisfaccion respecto a las herramientas utilizadas para la
motivacion, asi como también sefialo la alta rotacién de personal como otro motivo
de salida. Todo ello resumido en que los empleados no se sienten lo
suficientemente a gusto de poder desarrollarse en dicha empresa por los motivos

mencionados, haciendo mas evidente su intencién de salida.

Afadiendo a estos antecedentes, se menciona las teorias desarrolladas ya
existentes sobre la motivacién comenzando a hablar sobre el area de recursos
humanos, que es una de las mas importantes de las empresas hoy en dia porque
no solo se encarga de buscar y seleccionar personal para que pueda laborar, sino
que también se encarga de poder mantenerlo activo con la empresa y de esta
manera, se pueda mantener motivado. Esta area tiene que velar por la parte mas
importante de la compafia que son los clientes internos o algunos lo denominan

como los recursos estratégicos (Araya y Pedreros, 2009).

Para ello se habla sobre motivacion laboral y suele recurrirse a las teorias de
antafio dadas por estudiosos de aquellas épocas (alrededor de 50 afios atras), sin
embargo, no se busca dar una exposicion sobre esas teorias, sino que sirvan solo
como una postura para impulsar el conocimiento en la que se enfocOd esta
investigacion y se pudo obtener como resultados propios. Estas teorias solo quieren
decir que a pesar de los afios transcurridos desde su publicacién son aplicables en

el sector empresarial (Cerén, 2015).

Existen e promedio cerca de 8 teorias sobre la motivacion, que son los que
en teoria han sido destacados porque intentan explicar la motivacién del ser
humano (Navajo, 2012) pero solo se enfocé en 4 teorias que son las mas préximas

al trabajo de investigacion.

La teoria de la motivacién dada por Maslow (1954, citado en Campos y Diaz,
2003), es una de las mas reconocidas y aceptadas por la mayoria de personas, la

cual nos habla acerca de que la motivacion de una persona esta sujeta a sus
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necesidades personales estructuradas jerarquicamente formando una especie de
piramide. La primera se relaciona con las necesidades fisioldgicas (hambre,
cansancio, suefio), las necesidades de seguridad (protegerse de todo peligro),
necesidades sociales (relaciones interpersonales), necesidades de estima
(autoevaluacion y autoestima) y la dltima que esta en la cima es la necesidad de

autorrealizacion.

También se encuentra la teoria del factor dual de Herzberg (1967, citado en
Navajo, 2012) quien netamente realizd su trabajo de investigacion en el dmbito
laboral. Mediante el método de la encuesta logré6 determinar varios factores
intrinsecos cuando las personas estaban satisfechas con su trabajo, mientras que
las personas insatisfechas con su trabajo mostraban factores extrinsecos. De esta
manera llegé a concluir que los factores que estan presentes en la motivacién no
son los mismos que su contraparte. La teoria del factor dual se divide en Factores
Higiénicos que tiene relacion con el tema econdmico, condiciones fisicas laborales,
seguridad, status y factores sociales; mientras que los Factores Motivadores hace
referencia a la autorrealizacion, tareas estimulantes, logros y sentido de
responsabilidad. Dicho en términos sencillos que al analizar el factor de Higiene se
puede evitar el descontento de un empleado mientras que con el factor de

motivacion podemos aumentar su felicidad respecto a la empresa.

La siguiente teoria que se considerd en este trabajo de investigacion fue la
Teoria X y la Teoria Y dada por McGregor (1966, citado en Navajo, 2012) propone
un enfoque diferente cuando se describe las caracteristicas de una persona. La
teoria X nos habla acerca de que la persona de por si son perezosas y que evitan
tener responsabilidades, siendo la Unica manera o forma de motivarlas a través del
castigo. Mientras que la teoria Y es lo contrario de la X, donde la persona se motiva
por si sola por las metas que se traza y lo objetivos a cumplir donde la tendencia

es buscar tener responsabilidades.

La dltima teoria es de McClelland (1989, Campos, 2019) que fue una de las
primeras teorias de motivacion propuestas en el mundo la cual nos habla sobre 3
aspectos basicos para poder entender a los trabajadores. La primera esta

relacionada a la necesidad del logro la que se define como la caracteristica que
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tiene una persona de competir con ella misma; necesidad de poder, como la
manera en que estas prefieren competir con sus comparieros de trabajo en vez de
ayudarse en compafierismo y la necesidad de afiliacion, como la caracteristica de

que las personas prefieren no tomar riesgos y ayudarse entre ellas mismas.

Luego de entender lo que diferentes autores mencionan sobre la variable de
este proyecto de investigacion es necesario entender algunas definiciones claves
que permitira un mayor conocimiento sobre el tema. Para ello se entiende a la
motivacion, en términos generales, como un impulso o0 necesidad que esta dentro
de una persona o0 aparece en ella para realizar alguna tarea o en base a un
comportamiento especifico. Esta puede tener algun origen interno o simplemente

por alguna circunstancia del entorno (Charaja y Mamani, 2013).

La variable en este trabajo de investigacion fue la motivacién laboral que se
define como un aspecto muy importante que debe estar presente cada dia de
trabajo del colaborador. Esta hace referencia a la capacidad que pueda tener una
empresa para mantener motivados a sus empleados y poder hacer que estos
puedan estar contentos y puedan dar el maximo rendimiento posible en sus
funciones dentro de la institucion. Este aspecto no solo ayuda a que la empresa
pueda obtener los resultados mas Optimos, sino que también ayuda al colaborador
a mejorar sus relaciones con los compafieros de trabajo porque empezara a trabar
en equipo y se sentiran parte del grupo humano donde se desempefia (Up Spain,
2019).

La motivacion intrinseca es aquella fuerza o impulso que se origina dentro de
una persona para poder realizar alguna tarea que se ha propuesto, mientras que la
motivacion extrinseca hace referencia a todo aquello ajeno a la persona y que se
encuentra en su medio que puede servir como un factor para que pueda motivarse
a poder realizar alguna accion o finalidad que tenga por hacer dicho individuo
(Orbegoso, 2016).

En el Perl no existe un modelo definido para poder medir la motivacién
laboral, esto se debe que aqui como en cualquier parte del mundo las teorias ya
hechas con anterioridad no son aplicables a todas las realidades. En el pais la

cultura, costumbres y la misma sociedad son tan diversos, que son factores que
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condicionan el modo de actuar de los trabajadores. Por ello no se debe aplicar cada
teoria existente al pie de la letra, sino que se debe de analizar en qué consisten
para poder hacer un diagnéstico final adaptado al lugar de estudio (Lopez, 2005),
siendo el caso el lugar donde se hara el estudio el distrito de San Isidro.

De acuerdo con Herzberg (1954) en su publicacion que lleva por nombre Work
of Nature of Man nos habla sobre los términos que se mencionan en los dos factores
establecidos por este autor, las cuales son cada subdimension que se establece en
esta investigacion, siendo todas ellas las que se desprenden en base a los factores

higiénicos y motivacionales. Las definiciones que se toman en cuenta:

Respecto a los Factores Higiénicos se dividen en 5 componentes siendo el
Econémico que hace referencia a las unidades monetarias percibidas por el
trabajador a cambio del trabajo que realiza. Las Condiciones Fisicas Laborales
definidas como las caracteristicas del ambiente fisico (iluminacién, ruido,
ventilacion, espacio, etc.), la cantidad de trabajo y los materiales o medios
disponibles. La Seguridad hace referencia a los privilegios sobre la antigiiedad que
tiene un colaborador en la empresa, las reglas de trabajo, politicas y que los
procedimientos sobre quejas que sean justas. El Status se define como el cambio
de posicion de un trabajador dentro de la empresa, en otras palabras, la capacidad
de poder pasar de un area a otra area de la empresa ya sea en el mismo nivel o
con alguna jerarquia superior. Siendo el ultimo los Factores sociales definidos en
relacion a las relaciones interpersonales que se dan en el centro de labores entre

los jefes, colegas e incluso subordinados que se pueda tener a cargo.

Por otro lado, los Factores Motivacionales se subdivieron en 5 partes siendo:
Autorrealizacion se refiere que se pueda completar el trabajo o una tarea de manera
exitosa, a la capacidad que se pueda tener para solucionar problemas complejos y
poder ver los resultados del propio trabajo. Las Tareas que tiene que ver cuando el
trabajador considera que el trabajo genera buenos o malos sentimientos, queriendo
decir que si es atrayente, creativo, desafiante y variado; o pudiendo ser sofocante,
rutinario o hasta dificil de completarlo. Los Estimulantes que trata sobre la
posibilidad que tiene un trabajador de poder desarrollarse tanto personalmente

como profesionalmente, incluyendo a aquellas oportunidades en donde se pueden
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mejorar las habilidades del colaborador. Los Logros estan relacionado con el
reconocimiento, elogios y criticas que pueden venir desde el mismo entorno de
trabajo hasta los propios clientes que asisten al centro donde labora cada
colaborador. Por ultimo, se tiene el Sentido de Responsabilidad que esté ligado al
trabajo bajo supervisién, cumplir cabalmente con el trabajo propio y en algunos

casos, el de otro.

Suele hablarse de término Casinos y Tragamonedas, que muchas veces se
piensa que es lo mismo, pero no es asi, esto se genera por el mal uso de términos.
De acuerdo a la Direccion general de Juegos de Casino y Maquinas Tragamonedas
en uno se involucran las apuestas a través del dealer, mientras que, por otro lado,
las apuestas al azar se realizan en una maquina denominada Slot machine tal y
como se menciond brevemente en la introduccion bajo la definicién del Mincetur.
Siendo esta una industria muy grande que busca generar ingresos como todo
negocio a través de las apuestas que hacen los clientes, también busca brindar un
plus (como el servicio de calidad) a lo que ofrecen, debido a la alta competitividad

que existe en estos dias en este sector de juegos de azar (Cabrera, 2018).
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METODOLOGIA
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3.1. Tipoy disefo de investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, la cual fue de tipo aplicada,
disefio no experimental - descriptivo. Esto debido a que solo se aplico su respectivo
instrumento de evaluacion de manera objetiva para medir un suceso de la realidad

basado en la unidad de analisis que fueron los jovenes.

De acuerdo a Gomez (2006) en base a la investigacion de enfoque cuantitativo
expone lo siguiente: El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para
poder comprobar hipotesis acerca de un suceso de la realidad, se estudian y
analizan las variables mediante la medicion numérica y la estadistica, donde
concluye afirmando o negando las hipétesis previamente planteadas. Los
resultados son estadisticos porque se interpretan mediante graficos los datos

obtenidos.

El disefio de este trabajo fue no experimental que segun Estela (2020) la
define como un tipo de investigacion que no manipula las variables a su libre
albedrio, sino que busca interpretar. Esta se contenta con observar los fendmenos
que suceden en su entorno, para luego poder describirlos y posteriormente

analizarlos.

El nivel que se utilizard en esta investigacion serd descriptivo, que segun
Herndndez, et al. (2010) “busca especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendmeno que se analice” (p. 92). Teniendo otra definicion
de este nivel como la exhibicion de la realidad representada en una situacion
cualquiera se quiera estudiar, describiendo las diferentes caracteristicas del
fendmeno que ocurre sin la necesidad de agregar o quitar alguna modificacion que

el investigador crea conveniente (Rojas, 2015).

La investigacion aplicada segun Vargas (2009) se define como la “utilizacién
de los conocimientos en la practica, para aplicarlos en provecho de los grupos que
participan en esos procesos Yy en la sociedad en general, ademas del bagaje de
nuevos conocimientos que enriquecen la disciplina” (p.159). En este tipo de
investigacion no se busca plantear nuevas teorias o bases cientificas, sino que a
partir de las ya existentes se busca analizar algun caso particular de la realidad

para que se pueda entender de una mejor manera.
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3.2. Variables y operacionalizacion

La variable de esta investigacion fue Motivacién Laboral con la cual Galvan
(2017) la define como: “La motivacién laboral se puede decir que es un conjunto de
esfuerzos mediante los cuales el ser humano desempefia diversas actividades en
el trabajo para alcanzar una meta” (p.20).

Esta variable se operacionalizé bajo la definicibn de Herzberg y su teoria de
dualidad o dos factores donde afirma que, dependiendo qué tipo de aspectos se
quieran analizar donde se involucren con la motivacion laboral, habra dos grupos
gue conformen dicha variable: Factores Higiénicos y Factores Motivacionales.

[...] las personas [...] estan la destinadas a evitar el sufrimiento o el dolor; por

otro, la orientada al crecimiento emocional e intelectual que denominé Factor

higiene [...] el nivel de rendimiento [...] varia en funcion del nivel de
satisfaccion, o sea, que las respuestas hacia el trabajo eran diferentes cuando

se sentia bien [...] o sentia mal asi que denominé factor motivacional [...]
(Manso, 2002, p.81).

Los indicadores de esta investigacién del primer grupo que son Factores
higiénicos fueron econdmicos, condiciones fisicas laborales, seguridad, status y
actores sociales. Mientras que del segundo grupo sobre los Factores
Motivacionales fueron la autorrealizacion, tareas estimulantes, logros, sentido de

responsabilidad y la a escala de medicion. (Ver anexo 02)

Respecto a dichas subdimensiones mencionadas, se elaboré indicadores
donde la escala de medicion fue la escala de Likert donde la méas alta sera
“Siempre” con una equivalencia a los cinco (5) puntos y la mas baja fue “Nunca”

con un valor ordinal de un (1) puntos.
3.3. Poblacién, Muestra y muestreo

Segun Arias, et al. (2016) afirma que: “La poblacién es un conjunto de casos,
definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la
muestra” (p. 202). Entonces se puede interpretar a la poblacion como un universo
gue puede estar compuesto por personas, objetos o medidas que se encuentran
en un mismo nivel o que tienen caracteristicas similares y/o iguales. En esta
investigacion la poblacion, que es de tipo infinita debido a que no se conoce el
tamafio real de todos los individuos que comprende la unidad de analisis, fue de N
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jovenes entre las edades de 18 a 30 afos. Los criterios que se consideraron para
elegir a la poblacion en que se enfoco esta investigacidon es que las personas hayan
trabajado o se desempefien como trabajadores donde hayan tenido que cumplir
con cierto tiempo minimo de trabajo, el cual tiene que ser mayor a los seis (06)
meses en el puesto y que también, hayan pertenecido o se encuentren dentro del

area operativa mas no el area administrativa.

La muestra es definida por Arias, et al. (2016) como una “fraccion de la
poblacién la cual esta definida basada en los objetivos de la investigacion” (p. 203).
Siendo entendida como la parte de un todo que representara a la poblacién elegida,
en este caso fue en relacion a los N colaboradores. El tamafio de la muestra sera
de 68 personas, que se obtuvieron con los datos de nivel de confianza de un 90%,
con un tamafio de la poblacién desconocida, un margen de error de 10%, una
probabilidad de éxito y probabilidad de fracaso del 50% (ver anexo 06). Estos
valores fueron escogidos debido a que cuando una investigacion es de tipo
cuantitativa con una poblacion desconocida, el investigador puede establecer los
parametros, que en este caso es otro de los criterios que se consideraran para que
el tamafo de la muestra no sea tan grande es debido a la coyuntura en el que este
proyecto de investigacion se desarrolld, con el personal de trabajo y aforo reducido

de los casinos por la pandemia del Coronavirus.

El tipo de muestreo de esta investigacién que se aplicd es no probabilistico,
del tipo de muestreo por conveniencia. Esto debido a que todos los elementos (en
este caso los colaboradores que son la unidad de andlisis) seran escogidos a
consideracion del investigador ya que tienen que reunir las caracteristicas ya
explicadas en lineas arribas, lo que significa que los resultados obtenidos sean
direccionados, obteniendo una vista especifica del tema eje de la investigacion en
base a poder entender las razones motivacionales de los jévenes entre las edades
de los 18 hasta los 30 afios, tal y como se delimitd en el inicio de la investigacion.
Entonces se entiende que después de delimitar el tamafio de la muestra, el
investigador selecciond a los individuos de su unidad de andlisis para poder aplicar
el debido instrumento y poder obtener los resultados de las personas con las que

tiene relacién o contacto.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se usO en esta investigacion es la encuesta, siendo su
instrumento el cuestionario, que fue creado en base a los indicadores como se
puede ver detalladamente en la matriz de operacionalizacién (ver Anexo 01) que
esta basada en la teoria seleccionada para este trabajo. La encuesta fue realizada
en base a 25 preguntas (ver anexo 03) que fueron determinantes para poder
obtener la informacién que se requiridé para la investigacion, la cual se expreso en
la interpretacion de los resultados. Para una mejor confiabilidad de este
instrumento, se obtuvo la validacion de 3 expertos de la carrera de Administracion
en Turismo y Hoteleria de la linea de investigacion en Gestion Turistica (ver anexo
04), a ellos se le suma una prueba piloto aplicada a 17 jévenes que cumplan con
los requisitos de la muestra seleccionada donde se obtuvo un Alfa de Cronbach
igual a 0,940 lo que demuestra es que el instrumento tiene un alto nivel de fiabilidad

(ver anexo 05).

3.5. Procedimientos

En este punto se habla sobre el procedimiento metodolégico de este trabajo
de investigacion, donde se describe la manera de recoleccion de informacion y el
proceso de interpretacion de resultados que seran esenciales para la realizacion de

esta investigacion.

Respecto al modo de recoleccion de informacion Rodriguez (2008), afirmo
gue el autor recolecta informacion entre ellas esta la observacion, cuestionario,
entrevistas, encuestas se sefiala que los puntos mas primordiales es recolectar los
datos. Entendido esto, la recoleccion de datos de este trabajo serd a través del
instrumento que es el cuestionario, sabiendo que la elaboracion de este instrumento
es un proceso en donde la unidad de andlisis tiene que contestar peguntas en base
a su experiencia y/o vivencias. Para esta investigacion se tomara en cuenta a los
jovenes de edades entre los 18 a 30 afios, que fueron seleccionados bajo criterio
de conveniencia con la unica condicion que laboren en casinos en cualquier area
con excepcion del area administrativa del centro de labores. El cuestionario se llevo
a cabo de forma virtual, donde se obtuvo los datos necesarios para su posterior
interpretacion y discusion. La aplicacion del instrumento se dio en diferentes dias,
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donde las respuestas procedieron a ser llenadas en la base de datos para poder
procesar la informacién que se obtenida. El instrumento que se aplic6 mediante
formulario de la plataforma Google que permite realizar encuestas a través de un

link, todo digitalmente.
3.6. Método de andlisis de datos

En este punto del capitulo tercero, se buscara ordenar el material recopilado
en el trabajo de campo creando una base de datos mediante la asignacion de
valores mediante la escala de Likert, que de acuerdo con Atencio, et al. (2011) es
la implicancia de una mirada amplia y flexible acerca de la realidad que se esta
estudiando y requiere de un entrenamiento para su puesta en practica. Todos estos
datos fueron procesados por el programa estadistico del SPSS que nos arrojara los
diferentes resultados mediante gréaficos para poder llegar a entender de manera

mas simple su interpretacion.
3.7. Aspectos éticos

En este trabajo de investigacién se considera la veracidad y autenticidad de
los resultados obtenidos a través del instrumento debidamente aprobados y
validados por los debidos expertos. Todo ello bajo el respeto por la privacidad de
los jévenes que fueron la unidad de analisis con el previo consentimiento de ellos
mismos para usar sus respuestas como medio de informacién con fines
esencialmente educativos. También se respetd la propiedad intelectual de los
diferentes autores que se usaron como base para apoyar con el conocimiento que
ya tenian mediante sus trabajos de investigacion, los cuales fueron debidamente
citados y reconociendo su propiedad intelectual mediante las referencias

bibliograficas, bajo las normas internacionales APA.

23



V.

RESULTADOS
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4.1. Factor Higiene

Esta es la dimensibn que se relaciona directamente con factores
motivacionales extrinsecos ya que trata de explicar los elementos que influyen en
la motivacion de los colaboradores para laborar en el dia a dia. Esta se dividié en
5 subdimensiones, que fueron econdmico, condiciones fisicas laborales, seguridad,

status y factores sociales; todas divididas en componentes para un mejor estudio.

4.1.1. Factor econémico

Primera subdimension que se relaciona con la parte monetaria y salario de los
colaboradores, la cual se subdivide en dos indicadores relacionados a que si el
monto salarial es atractivo y sobre si la paga de los salarios en los casinos de San

Isidro es justa.

Remuneracion atractiva de los casinos

Este indicador, trata acerca de la remuneracion en los casinos de San Isidro,
sobre si el monto que se ofrece es atractivo y/o llama la atencion a los jovenes para
que entren a laborar o se queden laborando. Luego de aplicado el cuestionario, las
respuestas obtenidas tal y como se ven en la tabla 1, el 32.8% personas estuvieron
de acuerdo con el sueldo que se le ofrecen y el 22.4% opinaron que estan

totalmente de acuerdo reflejando en su mayoria una conformidad del 50%.

Tabla 1

El sueldo que ofrecen los casinos es atractivo para laborar en ellos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 3 2,7 45 45
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 27 24,1 40,3 448
desacuerdo
validos o scuerdo 22 19,6 32,8 776
Totalmente de 15 13,4 22,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

25



Los resultados obtenidos, pueden entenderse que los jovenes estan
conformes con la remuneracion percibida en su mayoria. Esto se puede deber a
gue las empresas que se encuentran en el distrito financiero remuneran a sus
colaboradores un sueldo mayor al promedio que paga el mercado, un sueldo mas

elevado que en otros centros de trabajo.
Remuneracion acorde al esfuerzo

Este segundo indicador hace referencia a que si el sueldo que perciben los
jovenes que laboran en casinos es justo y compensable en funcién al esfuerzo o
empefo que ponen al realizar sus funciones o actividades diarias en su centro de
labores. De acuerdo a la encuesta realizada, 32.8% personas estuvieron de
acuerdo a que su esfuerzo es muy recompensado y 17.9% totalmente conforme a
su sueldo, mientras que los colaboradores que estan en desacuerdo representan

un 17.9% de la muestra seleccionada.
Tabla 2

El sueldo que percibo compensa mi esfuerzo que realizo cuando laboro.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 12 10,7 17,9 17,9
Ni de acuerdo ni en 21 18,8 31,3 49,3
desacuerdo
Validos De acuerdo 22 19,6 32,8 82,1
Totalmente de 12 10,7 17,9 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los resultados mostrados, se entienden que una parte piensa que esta muy
bien la cantidad que reciben de paga en sus respectivos sueldos basado en el
esfuerzo realizado en sus labores. Sin embargo, otra cantidad no esta segura si la
remuneracion esta a acorde con lo que hacen o simplemente que no esta de

acuerdo rotundamente. Este descontento puede darse por muchos factores, como
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el de realizar horas extras y que no sean compensadas, asi como la sobrecarga de
trabajo en caso de faltas de comparfieros; por otra parte, los que estuvieron de

acuerdo puede darse ya que pueden trabajar en equipo eficazmente.

Habiendo sido evaluados bajo estos dos indicadores, la sintesis de esta
primera subdimensiéon reflej6 que un 43.3% tiene un nivel alto de aceptacion
respecto al sueldo que se le ofrece considerando aspectos de actividades que
realizan y que si continuarian laborando en este tipo de empresas porque si
aceptan en que esta bien el monto mensual a ganar. De la misma forma, otro grupo
del personal que refleja al nivel medio con un poco mas 50% acepta el sueldo mas
no esta tan asequible con todo en comparacion con los de nivel alto. Solo un

pequefio porcentaje restante cree que el sueldo no es justificable.
Figura 1
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Al solo ser un pequefio porcentaje que tuvo un relejo de porcentaje bajo en el

aspecto econdémico, se consideré que los sueldos suelen muy buenos y generosos
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en los Centros de Entretenimiento y Juegos de Azar en San Isidro, y que los jovenes
se sienten comodos con lo que ganan mensualmente porque son justificables

segun respuestas obtenidas de ellos mismo a través del cuestionario.
4.1.2. Condiciones fisicas laborales

Esta subdimensién tiene que ver si el colaborador se siente bien y a gusto con
el espacio donde realiza sus funciones y sobre si cuenta con el material de trabajo
necesario. Se establecio dos indicadores para el respectivo analisis y mejor estudio

de la subdimension presentada.
Ambiente fisico agradable

Este tercer indicador, trata sobre el lugar o espacio fisico del casino en donde
se encuentran desempefiando sus funciones diarias, si este joven colaborador se
siente a gusto o comodo en este lugar. Los resultados que arrojé la encuesta fue
gue la totalidad de los colaboradores encuestados, con un porcentaje de 86.6% del
total, estuvo muy conforme con el lugar en donde estad su centro de labores,

mientras que a solo el 11.9% les era indiferente si bien o mal sus centros de labores.
Tabla 3

Comodidad en el espacio del casino donde desempefio mis labores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 9 1,5 1,5
Ni de acuerdo ni en 8 7.1 11,9 13,4
desacuerdo
Validos De acuerdo 28 25,0 41,8 55,2
Totalmente de 30 26,8 44,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los porcentajes que se reflejaron en la tabla 3 demuestran que los jovenes se
encuentran felices y comodos en sus respectivos trabajos en casinos de San Isidro,

por la infraestructura con los que estos centros de entretenimiento cuentan. Esto se
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puede originar por muchos motivos, entre ellos el de tener salas muy bien
ambientadas para el desarrollo de las actividades del trabajador, asi como lugares
de descanso para los colaboradores y/o ambientes comunes para compartir entre

colegas.
Materiales de trabajo disponibles

En este indicador refiere sobre los utensilios o materiales con los que los
colaboradores cuentan, si tienen los suficientes y necesarios para poder realizar
con eficacia sus tareas al 100% para evitar inconvenientes durante el servicio.
Acorde con la tabla niumero 4, el 70.2% estuvo de acuerdo respecto con la premisa
del indicador, mientras que el 16.4% opinaron que sus centros de labores no les

brinda los materiales necesarios para realizar su trabajo.
Tabla 4

Cuento con los implementos 0 materiales necesarios para poder desarrollar mis

actividades laborales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 9 1,5 1,5
desacuerdo
En desacuerdo 10 8,9 14,9 16,4
Ni de acuerdo ni en 9 8,0 13,4 29,9
Validos desacuerdo
De acuerdo 14 12,5 20,9 50,7
Totalmente de 33 29,5 49,3 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

En general, el nimero de personas que estuvieron de acuerdo con este
indicador fue alto, lo que indica que posiblemente se deba a que la empresa donde
laboran se preocupa en que todos cuentes con sus materiales de trabajo completos
y necesarios para que de esa manera puedan atender a todo el publico en general

que llegue al casino.
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La subdimension condiciones fisicas laborales se tuvo 2 grupos de respuestas
luego de haber analizado los datos respectivos, donde se obtuvo que el 74.6% de
los 68 colaboradores afirman con un nivel alto en estar de acuerdo en que las
caracteristicas fisicas que tienen los casinos de San Isidro son muy confortables
donde no suele haber quejas sobre incomodidad, aparte de tener los implementos
necesarios para que los colaboradores no presenten inconvenientes en el servicio
y todo sea un éxito en su jornada laboral. El nivel medio con un 23.9% reflejé una
aceptacion buena pero no del todo debido a que hay aspectos que consideran

negativos.
Figura 2
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Pueden existir diversas razones del porqué de los resultados obtenidos a este
nivel (subdimension) pero en general al ser positivos se entendio que los casinos
brindan comodidad a sus colaboradores para que posiblemente continden
laborando por comodidad y que no tengan inconvenientes en el servicio al darle

todo lo necesario para que lleven a cabo el servicio (implementos).
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4.1.3. Seguridad

Esta tercera subdimensién se refiere a que el colaborador sienta una total
confidencia con respecto a la empresa que gira en 3 aspectos analizados
respectivamente: en relacién con el empleo, con relacién a la moralidad y con

relacion con la integridad fisica.
Seguridad en el empleo

Este indicador traté acerca de la confianza que un colaborador tiene respecto
a su centro de trabajo respecto a que este se sienta seguro en términos laborales
como lo es un contrato que sustente el vinculo. En otras palabras, que el trabajador
de casinos en San Isidro se sienta con la total confianza que no sea despedido o
sacado del trabajo intempestivamente sin sustento alguno, teniendo un respaldo en
lo laboral, donde la empresa brinda esa seguridad a su colaborador. La encuesta
arroj6 que solo el 1.5% opind que no se siente seguro, mientras que mas del 90%

si se siente seguro con su vinculo laboral.
Tabla 5

El centro de labores me brinda confianza respecto a nuestro vinculo laboral.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 9 1,5 1,5
Ni de acuerdo ni en 9 8,0 13,4 14,9
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 21 18,8 31,3 46,3
Totalmente de 36 32,1 53,7 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los porcentajes que se muestran en la tabla con respecto a este indicador
hace notar claramente que las personas que laboran en estos casinos estan
seguras de su trabajo debido a que este tipo de negocios son grandes empresas

gue normalmente son muy reguladas por entidades que velan por el bienestar de
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los colaboradores. Ademas, desde el primer momento en que uno comienza a
laborar, hace que los trabajadores firmen contratos muy bien definidos estando en

planilla.
Seguridad fisica

Respecto a este otro indicador, hace referencia a que si los colaboradores
sienten que su bienestar e integridad fisica estan a salvo trabajando en estos
centros de entretenimiento. Este aspecto se toma en cuenta ya que pueden existir
riesgos que puedan dafar el estado fisico de los colaboradores, sabiendo que estos
trabajos tienen horarios nocturnos (amanecida). Los resultados que mostré la
encuesta es que ninguno de los sujetos de la muestra se siente inseguro en este

tipo de centros donde laboran, todos concuerdan que su seguridad esta a salvo.
Tabla 6

Trabajo con total confianzay libertad porque me siento fuera de peligro en mi centro

de labores.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 5 4.5 7,5 7,5
desacuerdo
De acuerdo 23 20,5 34,3 41,8
Validos
Totalmente de 39 34,8 58,2 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Casi la totalidad de los resultados fueron positivos respecto a este indicador,
donde la razén pudo deberse a que este tipo de centros de entretenimiento y juegos
de azar tiene resguardo de personal de seguridad en cada una de sus entradas, sin
dejar de mencionar que dentro de las instalaciones hay seguridad que vela por el
bienestar de los clientes como el bienestar de los colaboradores. Sin olvidar las

zonas de riesgo que estan sefalizadas y fuera del alcance de los colaboradores
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para evitar algun posible accidente. Ademas, mencionar que en San Isidro, suele
haber menos peligro en relacion con asaltos en sus calles comparados con otros

distritos de la capital.
Seguridad moral

Este ultimo indicador de la subdimension seguridad, evaluo el aspecto moral
que se refiere a el trato que recibe el personal de los casinos de San lIsidro es
igualitario, frente a personal nuevo como antiguo o ya sea por nivel jerarquico. El
resultado mostrado después de aplicada la encuesta muestra que, del total de la
muestra, un 28.4% (19 personas) concuerdan que en definitiva el trato hacia los
colaboradores en muchos casos no suele ser por igual mientras que, un 31.3% se

abstiene de opinar sobre ello.
Tabla 7

El trato que se brinda al personal es a todos por igual.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 3 2,7 45 45
desacuerdo
En desacuerdo 16 14,3 23,9 28,4
Ni de acuerdo ni en 21 18,8 31,3 59,7
validos desacuerdo
De acuerdo 3 2,7 4,5 64,2
Totalmente de 24 21,4 35,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Luego de procesar los datos, los numeros que se reflejaron en la tabla nimero
7 se pueden deber a que en muchas ocasiones los jefes pueden establecer una
relacion interpersonal mas afin con colaboradores antiguos que con los nuevos, por
lo que la confianza suele ser mayor o quizas el simple hecho de que desarrollan un
vinculo mas sociable que otros colaboradores. Lo descrito muchas veces se puede

interpretar como si hubiera favoritismo con algunos colaborares, siendo solo la
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perspectiva de algunos; mientras que, en algunos otros casos, puede ser cierta esta

idea que se percibe.

En general, como resumen de esta subdimensién se obtuvo que los
colaboradores tienen una buena percepcion sobre los diferentes ambitos de la
seguridad con excepcién de la seguridad moral, teniendo una opinion negativa
sobre otros aspectos de la subdimension. Los porcentajes obtenidos fuero que el
52.2% se encuentra en un nivel medio con la opinién respecto a la seguridad,
mientras que el 46.3% estuvo firmemente creyente que se encuentra seguro en

relacion a los ambitos analizados anteriormente.
Figura 3
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Los porcentajes mostrados en la figura numero 3, pudieron tener diferentes
causales del porqué se dieron de tal forma. Posibles causas de ello pueden ser
haya trabajadores nuevos en estos casinos y no sepan como funcione diferentes
aspectos de la empresa y no pueden tener esa seguridad en las diferentes
caracteristicas que se menciond en la subdimension. Como bien se sabe en la parte

operativa del servicio, que lo que se dice en un papel es muy diferente en préactica.
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4.1.4. Status

Esta otra subdimension esta referida al ascenso del personal y la posibilidad
de poder rotar de area basado en el esfuerzo y/o méritos que puedan lograr durante
sus horas laborales. Para una mejor evaluacion se dividié en 2 indicadores que

describen las partes que analiza este nivel de los Factores Higiénicos.
Desempefio en distintas areas

En este otro indicador se buscd plasmar sobre qué tanta opcion tiene el
colaborador de casinos de San Isidro de poder desempefiarse o la opcion de poder
cambiarse de area de operaciones parecida o completamente distinta a la que entré
a trabajar, siempre y cuando asi lo quisiera hacerlo en algidn momento dado. De
acuerdo a los numeros mostrados en la tabla 8, mas del 80% de los encuestados,
representando a 59 personas del total, concordé en que si es posible poder
desempefiarse en cualquier otra area que el colaborador asi lo desee.

Tabla 8

Posibilidad de desempefiarme en cualquier area distinta a la que entré a laborar.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 3 2,7 45 45
Ni de acuerdo ni en 5 45 7,5 11,9
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 37 33,0 55,2 67,2
Totalmente de 22 19,6 32,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Una de las caracteristicas de los encuestados en el criterio de inclusion y el
de exclusion fue que los colaboradores tengan como minimo un periodo de 6 meses
donde hayan laborado o estén laborando en puestos de operaciones de los casinos,
por esta razon entre los encuestados hubo gente que ha rotado de puesto y puede

opinar sobre la facilidad que dan las empresas a sus colaboradores de poder
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desempenarse en alguna otra area. Otra opcidn es que hayan visto a comparieros
mismos poder ascender o cambiarse de area para aprender de ella y que pueda

desarrollar nuevas habilidades distintas a las que venia haciendo.
Ascenso en el trabajo

En este punto, se midio el aspecto del ascenso que los colaboradores pueden
tener en el trabajo, que tanta posibilidad u oportunidad tienen de poder obtener
cargos jerarquicos de acuerdo a desempefio de cada uno. En su mayoria, un poco
mas del 60% de personas entrevistadas coincidié en que si se puede de manera
libre, el poder obtener puestos superiores a los que tenian 0 se venian
desempeiando. Pero solo un 19.4% respondieron con negativa frente a esta

premisa (11 personas).
Tabla 9

Posibilidad de ascender en trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 4 3,6 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 9 8,0 13,4 19,4
Ni de acuerdo ni en 12 10,7 17,9 37,3
validos desacuerdo
De acuerdo 14 12,5 20,9 58,2
Totalmente de 28 25,0 41,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los resultados que se han reflejado en la tabla nimero 9, en muchos casos
son respuestas positivas, que puede relacionarse con muchos factores del porqué
de esos porcentajes. Uno de ellos pudo deberse a que por la antigiiedad de algunos
colaboradores es que hayan podido ascender, lo que se denota como experiencia
propia; y otra razén podria deberse a que hayan visto a compafieros de trabajo

poder ascender. Sin embargo, los que opinaron negativamente pudo deberse a que
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no pudieron ascender por motivos diversos como el de no ser aptos para el puesto

0 no cumplan con algunos requisitos como siempre se sabe.

En la subdimension status, hace referencia netamente a la posicion de un
colaborador en la empresa, donde se reflejo un incremento en el nivel bajo que
significa que frente a este aspecto hay colaboradores que piensan que el ascenso
y la rotacién de personal entre areas no se puede dar con tanta frecuencia y
facilidad, obteniendo este grupo un 5.9% de negatividad. Sin embargo, el nivel alto
se reflej6é con un 62.7% significando que hay una buena cantidad de personal que

piensa lo opuesto.
Figura 4
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Las causas a las que se debe los numeros reflejados en la figura nimero 4,

en especial a la creciente del nivel bajo puede deberse a que para poder ascender
o rotar de areas en los casinos, se exige a los colaboradores cumplir requisitos muy
estrictos que en su mayoria sea poco probable de cumplirlos porque muchos de los

trabajadores puedan tener inconvenientes en su dia a dia como tardanza
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acumulativa o cometer alguna falta causal del memorandum, creando un historial

en contra de los colaboradores.
4.1.5. Factores sociales

Esta ultima subdimensién relacionados a factores extrinsecos se refiere a
todas aquellas relaciones interpersonales que se dan en el centro de laborales ya
sea con los mismos comparieros de trabajo, jefes de personal y con los clientes;

donde se evalu6 cada uno en mencion.
Comunicacion con compaferos de trabajo

Respecto a este indicador, se buscé medir la facilidad que tienen los
colaboradores entre los 18 a 30 afios de poder expresarse y decir lo que piensan
frente a sus colegas de trabajo, de no tener ningln impedimento como molestia o
miedo al momento de comunicarse. En relacion a ello, los resultados dieron como
respuesta que la totalidad de encuestados tienen la confianza y libertad de
comunicarse con sus colegas del trabajo, mientras que solo el 26.9% opin6 que no
hay mucha importancia frente a este tema ya que no siente que los limitan o que
se dé comunmente, pero 49 personas que representa al 73.1% opina positivamente

frente a la premisa del item.
Tabla 10

Me expreso con total libertad y me comunico con mis comparieros de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 18 16,1 26,9 26,9
desacuerdo
De acuerdo 21 18,8 31,3 58,2
Validos
Totalmente de 28 25,0 41,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los numeros que se han reflejado en la tabla nimero 10, pudo deberse a que

las relaciones interpersonales entre colegas de trabajo en el casino suelen ser muy
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fluida y, en muchos casos, se puede reflejar el comparferismo. Esto se puede
denotar como que los trabajadores suelen apoyarse entre si frente algun problema
0 necesidad segun sea el caso, dando pie a que puedan expresarse con total
libertad respecto a la opinién de los mismos.

Relacién con los jefes

Este indicador midi6 la capacidad de que un colaborador pueda hablar con
total libertad frente a sus jefes, que no se sienta cohibido o tenga algun temor, fue
lo que se evalud en este indicador. Frente a lo descrito, los resultados que se
obtuvieron fue que un 17.9% del total de encuestados, lo que es un numero muy
alto, cree que no es posible tener una buena comunicacion libre y asertiva con sus
jefes, mientras que 62.7% si esta de acuerdo con la capacidad que este indicador

quiso medir.
Tabla 11

Hablo con total libertad frente a mis jefes sobre cualquier tema laboral.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 4 3,6 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 8 7.1 11,9 17,9
Ni de acuerdo ni en 13 11,6 19,4 37,3
validos desacuerdo
De acuerdo 19 17,0 28,4 65,7
Totalmente de 23 20,5 34,3 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Existen varias razones del por qué los resultados arrojaron tales nimeros y
porcentajes, de las cuales podria decirse que la comunicacion con los jefes en el
sentido de ser libre, puede deberse a que todas las personas tenemos diferentes
tipos de caracter y en algunos casos, es mas sencillo poder comunicarse con

algunas personas mas que con otras (cargos de jefatura). Sin embargo, respecto a
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los resultados negativos, las razones pueden deberse a que hay colaboradores mas
timidos que otros y no tengan esa facilidad de expresarse no pudiendo llegar a

tener una comunicacion efectiva y asertiva con los superiores del casino.
Relacién con los clientes

Después de que se analiz6 las diferentes relaciones interpersonales que se
pueden dar en el casino, la Ultima por analizar fue con los clientes. En este indicador
se midié que tanta factibilidad de poder comunicarse con los clientes tienen los
colaboradores, no en el ambito de la atencién, sino de poder establecer un vinculo
mas sociable ya que la tematica de los casinos en San Isidro es la de poder tratar
a las personas como invitados no como simples clientes. La tabla 12 refleja que los
encuestados concordaron que si existe una muy buena comunicacién con las

personas que asisten a los casinos arrojando un porcentaje de 91%.
Tabla 12

Tengo buena comunicacion con los clientes que asisten al casino.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 9 1,5 1,5
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 5 4.5 7,5 9,0
desacuerdo
Validos De acuerdo 24 21,4 35,8 448
Totalmente de 37 33,0 55,2 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los resultados que se ven en la tabla 12, muestran resultados positivos
respecto al indicador que se desarrolla teniendo como una posible causal el que
muchas de las personas que asisten a estos centros de entretenimiento, suelen ir
con frecuencia y también, suelen ser atendidos por estos mismos colaboradores
creando un vinculo de poder sentirse en confianza. Lo que origina que se conozcan

y también los colaboradores aprendan sobre los gustos y preferencias de los
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clientes o invitados que vengan, lo que origina mas confiabilidad en esta relacion

cliente-trabajador que se desarrolla.

Los factores sociales en los diferentes aspectos que se plasmo, arrojaron

porcentajes en general con un nivel medio del 55.2% que hay una aceptacion

grande por parte de los colaboradores frente a lo analizado anteriormente hay una

muy buena aceptacién con los diferentes tipos de relaciones que existentes, pero

hay puntos que faltan mejorar para que pueda marchar todo bien como la

comunicacién en forma vertical (jefes de los casinos). Por otro lado, un 43.3%

representa in nivel alto frente a Factores Sociales donde un poco menos de la mitad

piensa que si se cumple las caracteristicas medidas en las tablas 10, 11 y 12 de

una manera factible.

Figurab

Factores Sociales

507

40

309

204

10

11.44]

Eajo

T
Medio

T
Alto

Las razones por las que los porcentajes son altas frente a este indicador son

variadas como algunas ya mencionadas y otras se pueden deber a que muchos de

los colaboradores de la parte operativa suelen ser carismaticos y sociables ya que

41



tratan a diario con el publico en general por lo que tienen facilidad de entablar

diferentes relaciones interpersonales.

En sintesis, a nivel de dimensién que son los Factores Higiénico, que refiere
sinbnimamente a factores extrinsecos, se refieren a todas las subdimensiones
descritas y analizadas lineas arribas que son caracteristicas ajenas al colaborador;
es decir, situaciones que le conciernen y afectan a cierto punto provenientes de un
factor externo. Los resultados obtenidos mostrados en la figura 6, se muestra que
un 67.2% esta en un nivel alto de aceptacion frente a estos factores higiénicos que
los motivan a laborar en casinos de San Isidro; mientras que a nivel medio es de
32.8% que, si aceptan que los motivan a trabajar, pero existen inconvenientes que

tienen que mejorar.
Figura 6
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Las causales a estos resultados, posiblemente se deba a que este tipo de
empresas turisticas se preocupan por darle comodidad, estabilidad en varios
sentidos (seguridad) asi como remunerar con una buena cantidad a sus

colaboradores para que todo ello sumando, los motive a seguir laborando.
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4.2. Factor motivacional

Esta segunda subdimensién se refiere a los factores motivacionales del
colaborador, que se refiere sinGnimamente a los factores intrinsecos que hacen que
el trabajador se sienta motivado a laborar. Para un mejor estudio y entendimiento,
esta dimensién se subdividié en 5 partes: autorrealizacién, tareas, estimulantes,

logros y sentido de la responsabilidad.
4.2.1. Autorrealizacion

Esta subdimension se refiere a que el colaborador sea capaz de poder
sobrellevar inconvenientes en su centro de labores y que se analice su desempefio

propio, dividiéndolo en 3 indicadores para su analisis.
Bienestar personal por desempeiio

Este indicador trata sobre si el colaborador se siente bien consigo mismo al
momento de realizar el servicio atendiendo a los invitados o clientes de los casinos,
donde la tabla nimero 13 arroj6 que mas del 80% de encuestados estuvieron de
acuerdo con que las tareas diarias que realizan en el casino motivan a estos mismo
a seguir dia a dia trabajando en este tipo de empresa turistica que se encuentran

en San Isidro.
Tabla 13

Las funciones diarias que realizo me motivan a seguir laborando.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 9 1,5 1,5
Ni de acuerdo ni en 7 6,3 10,4 11,9
desacuerdo
Validos De acuerdo 37 33,0 55,2 67,2
Totalmente de 22 19,6 32,8 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

43



Muchas de la respuesta fueron que estuvieron de acuerdo o totalmente de
acuerdo respecto al indicador en mencion, dandose porque en muchas ocasiones
la labor que se realiza en casino suele estar ligada al entretenimiento y las tareas
a realizar no suelen ser tan pesadas ya que son especificas para cada colaborador.
Aunque las diferentes actividades como shows privados en el casino son para los
clientes, los colaboradores disfrutan de ello dando lo mejor de si porque el ambiente

en que se desarrolla es agradable.
Evaluacion personal por desempefio

En este otro indicador, busca medir si el colaborador es consciente de las
funciones que realiza a diario y que, de esta manera, se pueda autoevaluar para
saber si esta haciendo lo correcto o no, por ello en su respectivo item evalué si su
centro de labores le da la libertad de poder realizar libremente sus tareas diarias a
realizar. Los resultados de la tabla mostraron que un poco mas del 85% opina que,
pueden desempafarse de una manera correcta respecto a sus labores del dia a
dia, pudiendo tener la capacidad de poder discernir entre lo que esta bien y lo que

no se deberia de realizar.
Tabla 14

El casino me permite desempefiarme correctamente en mis labores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 9 8,0 13,4 13,4
desacuerdo
De acuerdo 37 33,0 55,2 68,7
Validos
Totalmente de 21 18,8 31,3 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Al poder tener esa flexibilidad que les da la empresa a sus colaboradores
respecto al correcto desempeiio laboral, cabe la posibilidad que esta sea una de

las posibles razones que los colaboradores laboren correctamente. También podria
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entenderse que podrian ocurrir cosas indebidas dentro de su centro de labores,
permitiéndose realizar una evaluacion personal sobre sus funciones del dia sobre
si pudieran mejorarlas o no, si estan dando lo mejor de si. Por esa razon, se puede
inducir que los colaboradores si hacen esa revisién personal en cada uno ya que el
item que evaluo este aspecto se pudo interpretar como una induccién al indicador

del cual se desprendio.
Capacidad para resolver problemas

En este ultimo indicador fue disefiado para evaluar la capacidad que tiene el
colaborador de poder resolver problemas, inconvenientes, quejas o reclamos que
puedan suscitar dentro de sus centros de labores; ya sea con los clientes, con los
jefes de su area u otras areas, o hasta con los propios compafieros de trabajo.
Acorde a ello, fue el 90 % de las personas que concordaron en que tienen la
habilidad y la capacidad de resolucién de conflictos, siendo la mayoria que esta

totalmente de acuerdo con la premisa del item.
Tabla 15

Soy capaz de poder solucionar problemas que se puedan generar.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 3 2,7 4,5 4,5
desacuerdo
De acuerdo 26 23,2 38,8 43,3
Validos
Totalmente de 38 33,9 56,7 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los encuestados concordaron en que tienen la capacidad de solucionar
problemas que se presenten debido a una razén importante que se basa en el
criterio de exclusion e inclusion de esta investigacion. Al tener un minimo de 6
meses laborando en casinos, estos jovenes que fueron escogidos para la muestra,

tienen experiencia en atencion al cliente y posiblemente han aprendido a afrontar
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inconvenientes o dificultades que se presenten en los distintos niveles de relacion
interpersonal que ya han sido mencionados con anterioridad (clientes, jefes,
compaferos de trabajo). También cabe la posibilidad que se deba a que la mayoria
de personas que laboran en los casinos suelen tener una personalidad amigable y

tratable para con todos.

Esta subdimension denominada en Autorrealizacion refiere a que tanto un
colaborador tiene la capacidad de tener éxito en alguna actividad de su trabajo tanto
como solucionar problemas de la misma manera que poder analizarlos. Frente a
ello, el 59.7% se encuentra en un nivel alto significando que los colaboradores son
conscientes respecto a lo que realizan y en la forma en que lo hacen para poder
llegar al resultado de satisfaccibn que busca analizar esta parte del trabajo de
investigacion. Ahora considerando la otra barra de la figura numero 7, el nivel medio
con 40.3% da a entender que, si es consciente respecto a lo que tiene que realizar,
pero existen cierta inconformidades o caracteristicas especificas que no

concuerdan segun lo que quiso evaluar cada item lineas arriba.
Figura 7
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Puede haber muchas razones por la cual se obtuvo estos resultados a nivel
de subdimension siendo uno de ellos que los colaboradores al tener cierta edad de
madurez son capaces de analizar ciertas actitudes y comportamientos que tengan

durante las horas de trabajo, de ser profesionales con su labor diaria.
4.2.2. Tareas

La subdimension Tareas refiere a que si labores desempefiadas son
beneficiosas o perjudiciales para el colaborador, partiéndose en 2 indicadores

respectivamente.
Influencia positiva en el trabajo

En este nuevo indicador, busca medir algo muy interno al colaborador, sobre
si el trabajo que desempefia diariamente tiene una influencia positiva sobre él
mismo, en otras palabras, silo que hace durante su labor le genera bienestar sobre
su persona. Este aspecto se vio reflejado en la tabla nimero 16 donde el 89.5% del
total de la muestra, concordd en sefialar que lo que quiso evaluar es totalmente

positivo al haber elegido la opcién de estar de acuerdo y totalmente de acuerdo.
Tabla 16

El trabajo que realizo me genera bienestar personal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 7 6,3 10,4 10,4
desacuerdo
De acuerdo 37 33,0 55,2 65,7
Validos
Totalmente de 23 20,5 34,3 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los resultados que se obtuvieron pudieron tener diversas y distintas causales
del por qué elegir tales opciones; siendo las probables de que la labor realizada en
estos centros de juegos de azar, no suele ser hostil ni ninguna accién que vaya en

contra de la voluntad de los colaboradores (tareas que realicen por la fuerza sin
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respetar la opinién de los mismos). Otra razén puede ser que las tareas diarias no
suelen ser tan exageradamente pesadas para cada trabajador porque las tareas
estan repartidas en cada area, aparte de existir comparfierismo en apoyarse los

unos a los otros.
Malestar personal en el trabajo

En cualquier tipo de trabajo, asi como existen aspectos buenos y positivos,
también esta la otra cara de la moneda que son sus aspectos negativos. Siendo los
casinos no ajenos a estos; este indicador se busco analizar si los trabajadores de
este tipo de empresas turisticas son conscientes de ellos y en qué forma los
enfrentan para que no interfiera con las tareas a realizar. La tabla refleja que los
resultados que se obtuvieron fue que mas del 90% tiene presente los aspectos

negativos son los que ayudan a tener un mejor desenvolvimiento en el trabajo.
Tabla 17

Reconocer los aspectos negativos de mi trabajo me permiten desempefiarme

mejor.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 5 4,5 7,5 7,5
desacuerdo
De acuerdo 24 21,4 35,8 43,3
Vaélidos
Totalmente de 38 33,9 56,7 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Al tener la muestra un tiempo minimo de trabajo, esta tiene la suficiente
capacidad de poder darse cuenta sobre aspectos o caracteristicas de su trabajo
gue no siempre es agradable o confortable para muchos, pero que al tenerlos
presentes es posible saber qué hacer frente a estos malos momentos: pudiendo
tener mejor desarrollo a la hora de realizar las tareas y/o funciones del dia a dia en
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los casinos. También puede deberse a que no solo sepan cémo afrontarlos, sino

gue al ocurrirles obtenga el conocimiento para no volver a cometer tal error.

A nivel de la subdimensién Tareas, refiere que, si el colaborador es consciente
que si su trabajo del dia a dia le genera bienestar personal con bueno o malos
sentimientos, si su trabajo es desafiante y pueda afrontarlo de una manera creativa
0 que sea suelta para ellos. Frente a ello los resultados que se reflejan en la figura
namero 8, el 86.6% del total de encuestados concordaron en que frente a este punto
denominado Tareas, el nivel de respuestas fue alto frente a un nivel medio que solo
dio un 13.4% que aceptan lo que se describe en esta subdimensién solo que

algunos puntos son minimos en el nivel de aceptacion.
Figura 8
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Los porcentajes reflejados en la tabla se pueden deber a varios factores, pero
en especial que las labores en casinos les generan bienestar personal por los retos
que le generan y buscan de alguna manera brillante de ellos mismos por para

afrontarlos, pero no de una manera disforzada sino con la mayor disposicion y
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amabilidad; sin dejar de lado en constante aprendizaje que uno tiene en el area de

servicio.
4.2.3. Estimulantes

En este punto, la subdimensién refiere a aquellos aspectos que motivan el
desarrollo en &mbito profesional y personal, de igual manera dividido en 2
indicadores para la correcta interpretacion de los resultados a esta escala de la

investigacion.
Linea de carrera

Frente a este otro indicador que lleva por nombre Linea de Carrera, se busca
saber si en los casinos de San Isidro se puede hacer una linea de carrera, lo que
conllevaria a un crecimiento profesional de los colaboradores. Los resultados que
se obtuvieron reflejan opiniones dividas, siendo la mayor parte que opina
positivamente con la premisa de este item con un poco mas del 75%, mientras que
casi el 21% se abstiene de opinar a favor o en contra. Aunque solo sea una pequefia
parte, es importante considerar a ese 6% ya que marcaron un no rotundamente, la

cual es una opinion muy radical frente al positivismo de los demas encuestados.
Tabla 18

Hay posibilidad de hacer una linea de carrera en mi centro de labores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 4 3,6 6,0 6,0
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 14 12,5 20,9 26,9
desacuerdo
Validos De acuerdo 32 28,6 47,8 74,6
Totalmente de 17 15,2 25,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0
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Cabe la posibilidad que la respuesta que dieron algunos de los encuestados
respecto a la premisa del item, se deba a que no hayan intentado ascender dentro
de la empresa o que simplemente no han intentado poder aplicar a un cargo
superior por diversos motivos. Sin embargo, la mayoria de los restantes, opino que
si es posible ya sea porque han sido participes y/o testigos de tales ascensos o que

ellos mismos hayan sido los ascendidos.
Crecimiento personal

Este indicador traté sobre el crecimiento que tienen los colaboradores en los
casinos, pero a diferencia del indicador anterior no habla sobre el aspecto
profesional, sino del crecimiento de cada uno como persona en relacion su labor en
sus centros de trabajo. Los resultados que arrojaron las encuestas, mostraron
respuestas positivas con poco mas del 89%, siendo solo un 11.9% que se
mantuvieron al margen de opinar si en favor o en contra de la premisa del item

sobre su desarrollo.
Tabla 19

Laborar en casinos me ha ayudado a crecer como persona.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 8 7.1 11,9 11,9
desacuerdo
De acuerdo 40 35,7 59,7 71,6
Validos
Totalmente de 19 17,0 28,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Con el tiempo que uno va laborando en un centro de labores, viene la
experiencia que uno va ganando en el dia a dia de trabajo; por esta razén, las
personas de la muestra de este trabajo de investigacién opinaron que parte de su
desarrollo personal esta directamente ligada a que pueden desempefiarse en algin

puesto laboral en casino. Al ser parte operativa con contacto directo en primera
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linea con el cliente, es una de las caracteristicas en las que uno va desarrollando
habilidades blandas como el de poder entablar una comunicacién efectiva con

cordialidad; poniendo esto como ejemplo de un desarrollo personal.

Luego de analizar estos dos ultimos indicadores, el nivel de la subdimension
Estimulantes se refiere a las posibilidades que tiene el colaborador de poder
desarrollarse tanto personalmente como profesionalmente dentro de su centro de
labores. Frente a ello los resultados que se obtuvieron fueron que mas del 70 % de
los encuestados esta en el grupo de nivel alto lo que se puede interpretar como que
concuerdan en que laborar en casinos ayuda en el desarrollo de la persona como
individuo para crecer en los @mbitos ya explicados. Mientras que solo un 26.9%
solo considera que es posible desarrollarse, pero no estan seguros de poder

hacerlo en este tipo de trabajos.
Figura 9
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Estos nameros representados en porcentajes, sus posibles razones pueden
radicar en que, a pesar de que los colaboradores estén en la parte operativa, estos
aceptan diferentes cargos como encargados de un grupo lo que hace que tomen
ciertas responsabilidades sobre sus compaferos ocasionando el deseo de

superacion de todos.
4.2.4. Logros

Este se refiere a las actividades que uno realiza, si las relaciones
interpersonales que se forman en el trabajo, son capaces de felicitarte o criticar tu
desempefio, enfocandose en 4 distintos indicadores que reconocen las diferentes
relaciones que se establecen en la parte operativa (entre colaboradores y los

clientes).
Felicitaciones por compafieros de trabajo

Frente a este indicador, se busca medir el reconocimiento que tienen los
colaboradores por parte de sus colegas de trabajo frente a su trabajo realizado en
el casino. Luego de una ardua labor siempre es necesario recibir las felicitaciones
de alguien cuando es necesario, por ello los resultados que mostré la encuesta
afirma que 62.7% muestran de acuerdo y totalmente de acuerdo frente a la premisa
del item, significando que los compafieros de trabajo si suelen felicitar buenas

acciones realizadas.
Tabla 20

Mis compafieros de trabajo reconocen mi esfuerzo y labor.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 9 1,5 1,5
Ni de acuerdo ni en 24 21,4 35,8 37,3
desacuerdo
Validos De acuerdo 23 20,5 34,3 71,6
Totalmente de 19 17,0 28,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0
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Los numeros mostrados en la tabla nimero 20 pueden haberse dado debido
a que al realizar la misma labor todos los dias, entre compafieros de trabajo llegan
a desarrollar empatia por lo que, si se presentara alguna situacion que amerite el
actuar rapido y eficaz de los colaboradores, algunos de ellos pueden sobresalir en
tal circunstancia por lo que los mismos compafieros pueden elogiar o hacer una
apreciacion por la forma de sobrellevar las cosas en su manera de actuar de los

compaferos.
Criticas de compairieros

Asi como existen las felicitaciones dadas por los colegas de trabajo frente a
varias circunstancias, esta su contraparte que son las criticas hacia el desempefio
que uno tiene en su centro de labores. Frente a ello, la tabla 21 arrojo resultados
que un poco mas del 50% aceptan que las criticas que reciben por parte de sus
comparnieros les ayudan a que mejoren en los aspectos que pudieran estar fallando,

siendo solo un 3% que no esta de acuerdo frente a la premisa del item namero 21.
Tabla 21

Las criticas de mis compafieros respecto a mi trabajo hacen que mejore en lo

laboral.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 1,8 3,0 3,0
Ni de acuerdo ni en 8 7,1 11,9 14,9
desacuerdo
Validos De acuerdo 40 35,7 59,7 74,6
Totalmente de 17 15,2 25,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Hay que diferenciar entre tipos de criticas existentes, algunas de ella suelen

ser constructivas y otras destructivas. Siendo la primera una que te ayudara a
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mejorar algun inconveniente o problema que puedas tener durante el servicio,
mientras que la segunda son comentarios negativos que no te ayudaran a crecer
en nada. Pero basandose en las respuestas reflejadas en la tabla 21 se puede ver
que los colaboradores de los Casinos de San Isidro tienen una buena relacion con

sus comparieros y que sus comentarios los ayudan a mejorar en el dia a dia.
Elogios de clientes

Es muy bueno obtener reconocimientos o felicitaciones de los colegas de
trabajo, pero también es gratificante ser reconocido por los clientes que son las
personas a quienes servimos con tan entusiasmo todos los dias de trabajo. Debido
a esto, este indicador busca ver si los clientes de los casinos felicitan a quienes los
atienden de ser el pertinente caso y si se da determinada situacion. La tabla nimero
22 muestra que mas del 50% concordd en que los clientes si los felicitan por el
trabajo bien hecho, mientras que solo el 6% de la muestra esta con una opinion

negativa respecto a esto.
Tabla 22

Los clientes reconocen mi desempefio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en 1 9 15 15
desacuerdo
En desacuerdo 3 2,7 4,5 6,0
Ni de acuerdo ni en 29 259 43,3 49,3
Validos desacuerdo
De acuerdo 13 11,6 194 68,7
Totalmente de 21 18,8 31,3 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los porcentajes mostrados en la tabla 22, puede radicar su causal en que los
clientes se sienten en confianza con los colaboradores operativos del casino, ya

que siempre estos suelen ir constantemente, originando un sentimiento de
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confianzay la potestad para poder elogiarlo frente a situaciones que este considere
necesarios, como puede ser un ejemplo el de realizar una accion inesperada o que
sin necesidad de que el cliente tenga que pedirla, el colaborador ya lo de por hecho
y lo haga.

Reclamos de clientes

Al igual que existe una contraparte con los compaferos de trabajo, entre
elogios y criticas, de la misma forma sucede con los clientes del casino. Este
indicador evalud que opinan los colaboradores sobre los reclamos que hacen los
clientes sobre los colaboradores, en que si al darles solucion les ayuda a mejorar
persona y laboralmente. Después de aplicada la encuesta se llegd a determinar
que el 95.5% del total opin6 que ayudar a los clientes en cualquier circunstancia no
solo hace que el cliente se sienta bien, sino que les ayuda a ellos mismos a crecer

en los dos aspectos mencionados.
Tabla 23

Dar solucién a los reclamos de los clientes hacen que mejore personalmente y

laboralmente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En desacuerdo 3 2,7 4,5 4,5
De acuerdo 23 20,5 34,3 38,8
validos  totaimente de 2 36,6 61,2 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Los numeros obtenidos en porcentajes de la tabla nimero 23 muestran la
totalidad de respuestas como positivas a excepcion de 3 personas que disciernen
del total. Tales cifras se pueden explicar durante el proceso de servicio realizado
durante la jornada laboral ya que se pueden presentar infinidad de problemas y/o
inconvenientes con los clientes por disgusto de ellos mismo o falla del personal

operativo. Sin embargo, los clientes al tener cierta afinidad con estos colaboradores
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(la muestra), pueden exigir que se solucione dicho percance a lo que los
colaboradores acceden a ayudar para evitar descontentos y de esta manera, estos

aprenden de esos errores y mejoran con el pasar de los dias.

A nivel de la subdimension Logros, principalmente se busca analizar los
reconocimientos, elogios y/o criticas que vengan del entorno de trabajo o de los
propios clientes que acuden a los casinos de San Isidro. Por esa razon se dividio
en tales indicadores para tener un panorama mas minucioso de Logros, donde el
resultado a nivel general se obtuvo que un 53.7% se encuentra dentro del grupo de
nivel alto, significando que los trabajadores aceptan tanto las partes positivas como
negativas de su servicio que realizan porque saben que esto les permite saber si
estan haciendo las cosas de una manera adecuada o si las estan haciendo de una

manera erronea para corregir en el proceso.
Figura 10
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Estos resultados mostrados pueden deberse a que los colaboradores son

conscientes que no siempre todo en centro de trabajo es agradable, sino que uno
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también puede aprender de las cosas negativas que suceden ya que asi
aprenderan de ese error para que puedan mejorar ellos mismos, y que una préxima

vez ofrezcan un servicio de calidad minimizando las fallas para optimizar servicio.
4.2.5. Sentido de la responsabilidad

Esta ultima subdimension se describe en que si el colaborador cumple con su
trabajo a conciencia y si es beneficioso la supervision de su desempefio, divido en
2 indicadores entre la supervision y la realizaciéon de un trabajo bien hecho y

realizado de manera completa.
Supervision del trabajo

En este otro indicador, denominado Supervision del trabajo es acerca de que
si los colaboradores de los casinos reciben una constante y continua supervision
de sus superiores en favor de que se realice una buena labor en el servicio y que
todo marche en orden. Los resultados que se obtuvieron fueron que 76.2%
concordo6 que es una buena conducta la que les supervisen para que tengan una
presion y se desenvuelvan mejor; mientras el 14.9% opiné que no es una buena

idea que se supervise de una manera tan continua.
Tabla 24

La constante supervision de mis labores hace que tenga un mejor desempefio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 3 2,7 4,5 4,5
desacuerdo
En desacuerdo 7 6,3 10,4 14,9
Ni de acuerdo ni en 6 5,4 9,0 23,9
validos desacuerdo
De acuerdo 32 28,6 47,8 71,6
Totalmente de 19 17,0 28,4 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0
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Las posibilidades del por qué se han obtenido estas cifras en la tabla numero
24 pueda a que se deba a que los colaboradores crean que siempre debe de haber
un pequefio control sobre el servicio realizado porque siempre una Optica desde

fuera es buena para ayudar a que todo se realice bien para una retroalimentacion.
Realizacion de funciones completas

En este ultimo indicador de toda la investigacién, se busca analizar de forma
muy personal en que si colaboradores son conscientes en realizar todas sus tareas
diarias durante el servicio del casino. Los resultados mostrados en la tabla nimero
25, mostraron que casi 100% de los colaboradores estuvieron en estar de acuerdo
y totalmente de acuerdo frente a la premisa del item en realizar sus actividades

laborales completas casi siempre.
Tabla 25

Cumplo con todas mis funciones del trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 1 9 1,5 1,5
desacuerdo
De acuerdo 17 15,2 25,4 26,9
Validos
Totalmente de 49 43,8 73,1 100,0
acuerdo
Total 67 59,8 100,0
Perdidos Sistema 45 40,2
Total 112 100,0

Las razones por las que posiblemente se obtuvieron estos porcentajes
después de aplicada la encuesta es que en los casinos se trabaja por turnos y
relevos en cada area ya que estos centros de entretenimiento funcionan las 24
horas del dia los 7 dias de la semana. Por esta razon, los puestos operativos no se
pueden quedar vacios ya que no habria quien pueda atender a los clientes que
puedan llegar a cualquier hora del dia; estos tienen que dejar todo en Optimas
condiciones (su area de trabajo) para que el siguiente turno entrante pueda seguir
con el servicio de la manera mas adecuada. Esta modalidad de trabajo, en cierta

59



manera exige que se cumplan las actividades cabalmente porque sino perjudicaria

al relevo de turno.

Como dUltima parte la subdimension Sentido de la Responsabilidad, esté
centrada en analizar la labor que realiza el colaborador pero que esta esté siendo
supervisada cumpliendo honorablemente todas sus funciones de trabajo que debe
de realizar. En lafigura 11 se ve un resumen luego que se obtuvieran los resultados
para esta subdimension, arrojando que un 76.1% se encuentra en un nivel alto de
aceptacion; quiere decir, los colaboradores de los casinos de San Isidro creen que
es importante que sean supervisados en las labores diarias, mientras que un 23.9%
se encuentra en un nivel medio interpretandolo como que aceptan la supervision,

pero deberia ser menos la que se ejerza.

Figura 11

Sentido de la responsabilidad
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Unas de las causas por las que el resumen de esta subdimension arrojara

tales cifras se deba a que a pesar de que los colaboradores sean responsables con
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su trabajo, creen que es necesario ejercer un poco de control para que el servicio
se pueda mejorar y brindar una atencion de calidad de principio a fin. Aparte de
contar con un compromiso de hacer las cosas bien, para no perjudicar a los
companferos y se pueda atender de la manera correcta a los clientes.

A nivel de la segunda dimension que lleva por nombre Factores
Motivacionales, esta refiere y se desdobla en las subdimensiones presentadas que
fueron debidamente analizadas e interpretadas una a una teniendo una definiciéon
muy similar a motivacion intrinseca, ya que busca analizar al colaborador desde
una perspectiva mas interna como si fuera un autoanalisis de como se siente frente
a las condiciones en las que se desarrollan los casinos. Los resultados sintetizados
en porcentajes de la figura 12 mostraron que poco mas del 85% se encuentra en
un grupo alto significando que se encuentran motivadas por si mismas en relacion

con las funciones de trabajo, basados en diferentes aspectos ya analizados.

Figura 12

Factor motivacional
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Las causas para los resultados mostrados, puede a que se deba a la manera
en que los casinos desarrollen sus actividades, ya que permiten al colaborador
poder desarrollar aspectos propios de él que se relacionen con todas y cada una
de las subdimensiones e indicadores desarrolladas, tomando més importancia los

factores intrinsecos.

4.3. Motivacion Laboral

La sintesis de todos los resultados obtenidos a nivel de variable Motivacion
Laboral (describiéndose como todas aquellas acciones realizadas para que puedan
alcanzar un objetivo en comun que tengan), fueron que, desde la perspectiva de
los colaboradores, un 76.1% se siente motivado laborando en casinos ya que tiene
un nivel alto, interpretandose en que los jovenes se motivan asi mismos a laborar
en estos centros de entretenimiento partiendo como base la vocacion de servicio.
Mientras que solo un 23.9% se encuentra en el rango medio aceptando que hay
ocasiones en que se puedan motivar en el trabajo, pero no solo depende de ellos,
sino que de factores higiénicos para completar sus tareas laborales.
Figura 13

Motivacion laboral
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Las razones de estos porcentajes de la figura 13 posiblemente se deba a que
la motivacién laboral se deba a que estos tengan la vocacion de servicio y que los
factores higiénicos analizados solo contribuyen a su desempefio laboral por lo que
trabajar en estos centros de entretenimiento se les hace agradable en el dia a dia

y que los retos del dia a dia les resulte beneficioso para su crecimiento y desarrollo

de uno.
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V.

DISCUSION
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5.1. Factores higiénicos

En la subdimension Econdmico, los jovenes entre las edades de 18 a 30 afios
estan conformes con la remuneracion que se les hace mensualmente por el trabajo
realizado, lo que puede influir en su motivacion personal para laborar, pese a ello,
algunos de los encuestados se mostraron disconformes frente a este tema. De
acuerdo con Yun, et al. (2021) sus resultados reflejan que los factores externos al
colaborador (como en este caso es el aspecto econédmico) no suelen tener mucha
importancia a la hora de realizar el analisis del comportamiento del trabajador en
su desarrollo y presentacion a la hora de ponerle actitud a sus labores (motivacion).
De esta manera se puede interpretar que el aspecto econdémico si bien es un factor
gue atrae a los colaboradores a laborar en los casinos, no es un factor relevante y
razon principal que acepten como motivacion personal hacia ellos mismos.

Respecto a las condiciones fisicas laborales, los resultados mostraron que las
instalaciones de los casinos de San Isidro suelen ser muy confortables tanto en
sala de operaciones como lugares de descanso, en donde los colaboradores
concordaron en opinar de tal manera y que también, siempre tienen todo a la mano
para sus funciones. En la investigacion de Bramley, et al. (2016), se demostro que
la masica que ponen en los casinos es un elemento que influye sobre los clientes
gue puedan asistir a estos centros de entretenimiento; pero que a su vez, también
es un empuje motivacional para los trabajadores ya que se sienten motivados a
realizar sus labores del dia a dia, esto dependiendo si es musica en vivo, grabada
y la seleccionada. Esta caracteristica tiene un gran alcance hacia todos los
colaboradores porque la musica puesta es variada y encaja sobre los diferentes
gustos de los trabajadores. En relacion a este articulo cientifico con la
subdimension, un correcto y agradable ambiente a los colaboradores hace que sea
un elemento mas que aporte a la motivacion.

Frente a la subdimensiéon Seguridad se obtuvo que, en general, los jovenes
se sienten seguros de laborar en estas empresas dedicadas al rubro de juegos de
azar y de entretenimiento porque las empresa les brinda esa garantia de poder
desenvolverse con toda la confianza; sin embargo, todavia hay puntos que mejorar
para que este aspecto de Seguridad sea por completo una causal que puedan
afadir a la motivacion extrinseca porque muchas veces la perspectiva que una

persona tiene en relacion a un trabajo, no suele ser la misma a la hora de poner en
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practica. La investigacion realizada por Ashton (2018) establecié que la buena
relacion con los jefes dentro del trabajo y que si la empresa proporciona las
herramientas necesarias para asegurar al colaborador su relacién laboral; asi como
también cuidar de la integridad fisica de su cliente interno, causa que el empleado
se sienta bajo una debida conviccion para con su empresa ocasionando que tenga
un mejor desempefio laboral al tomarlo como un atractivo. De la misma manera
Aldamatz, et al. (2016) determinaron en su investigacion que la relacion entre la
parte administrativa del hotel y el personal que se tenga en la empresa, haran que
los trabajadores se sientan bien a la hora de realizar su servicio. Estos dos
antecedentes sustentan a los 3 indicadores analizados y estudiados dentro de la
subdimensién Seguridad, ya que demuestra la importancia de Seguridad dentro de
la variable Motivacion Laboral.

En Status, el resultado obtenido frente a este aspecto fue el positivismo que
mostraron los colaboradores con respecto a las premisas que se usaron para poder
definir y evaluar esta subdimension; sin embargo, siempre hay descontentos y
opiniones contrarias frente a lo que quiere decir las premisas de este punto. La
publicacion de Jonic (2018) determind los factores motivacionales de los
trabajadores en el hotel Patria (Serbia), donde sus resultados arrojaron que hay
una diferencia grande de motivaciones entre los géneros de hombres y mujeres,
teniendo una caracteristica resaltante es que en ese tipo de empresa turistica el
trabajo es de alto prestigio. Relacionando este antecedente con la subdimension,
hay una estrecha relacion del colaborador de querer superarse del puesto donde
se encuentra, esto para obtener cierto grado de satisfaccion y motivaciéon de laborar
en los casinos. Sin dejar de lado que el rubro de entretenimiento y juegos de azar
esta muy ligado a la hoteleria.

En los factores sociales se obtuvo como resultado de que los colaboradores
tienen una buena relacién con los diferentes niveles de relaciones que se menciona
dentro de la subdimension, dandose un nivel de empatia y carisma alto, pero
habiendo puntos de déficit. El estudio realizado por Padilla y Gonzales (2020)
donde se analizo la relacidn entre la ciudadania y que tanta satisfaccion existe entre
los empleados en hoteles de Zacatecas, los resultados dieron que si la sociedad
acepta de buena manera a la empresa, los indices de satisfaccion laboral seran

altos. Esto se relaciona con Factores sociales en que si existe una buena relacion
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con terceros (clientes), se infiere que la relacion entre comparieros y jefes (interno
a la empresa) se da de forma efectiva ya que uno no puede ofrecer al resto lo que

no tiene (carisma y buen servicio) desde dentro (la empresa).

5.2. Factores Motivacionales

Gracias a los resultados de Autorrealizacién se supo que los colaboradores
son realmente maduros y conscientes de su trabajo, respecto a ser profesionales y
responsables con su trabajo para llegar a un grado de la satisfaccion, implicando
un nivel de solucién de conflictos y responsabilidad. El articulo cientifico de
Bambang, et al. (2020) donde habla sobre el efecto que tiene el liderazgo
responsable en la industria turistica tailandesa junto con la innovacion que este
produce sobre los trabajadores, sus resultados arrojaron que este liderazgo busca
establecer una buena relacion con los grupos de interés (stakeholders) para
provocar que los colaboradores se mantengan positivos e innovadores con
respecto al trabajo, ofreciendo un mejor desempefio. Este antecedente, menciona
en otras palabras, que tener una buena relacién hace que el colaborador se sienta
el compromiso de dar lo mejor de si por un liderazgo neto que quiere desarrollar,
por lo que la relaciéon con la subdimension seria ello, ser consciente de lo que se
da en el trabajo y saber solucionar conflictos, lo que implica ser un lider.

Respecto a Tareas, los jovenes que trabajan en casinos de San lIsidro
mostraron que su trabajo realizado les genera bienestar personal, que dicho en
otras palabras, las actividades que realizan durante las horas de trabajo no causan
en ellos malestar o antipatia sino que por el contrario, creen que el trabajo que
realizan les hace bien. De acuerdo a ello, la investigacion de Esquivel y Lopez
(2018) dio como resultado que los trabajadores tienen una tendencia a resistirse al
cambio que es producido por las exigencias y necesidades como nuevas
competencias de las empresas turisticas del lugar. Comparado el resultado de esta
investigacion, lo enfrenta como opuesto ya que si los colaboradores de los casinos
de San Isidro presentaran este rechazo de las nuevas competencias que se
requieren en las empresas turisticas, las actividades que realizan a diario les
resultaria tediosa y no tendrian animos de laborar en un ambiente tan exigente, si

fuera el caso del antecedente mostrado.
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Para Estimulantes, los colaboradores de casinos concuerdan en poder tener
un crecimiento respecto a la linea de carrera, gracias al ascenso que se da los
casinos segun desempefio laboral, la responsabilidad y qué tantas ganas le pongas
a realizar tus actividades diarias. Asi como también que uno madura y crece como
persona por el mismo roce del dia a dia que uno tiene con los clientes y comparieros
de trabajo; al tener una buena comunicacion origina que uno aprenda ciertos
aspectos que son positivos de los demas. La investigaciéon de Dominguez (2019)
tuvo como eje el de examinar algunos factores que influyan en la salida de los
colaboradores que trabajan en hoteleria en Puerto Vallarta, obteniendo como
resultado que los empleados salen de laborar de la empresa porque estan
insatisfechos con respecto a la motivacion de la empresa y la alta rotacion de
personal es otro factor de que quieran salir de la empresa donde laboran. En
contraste , los colaboradores de casinos de San Isidro toman el crecimiento
personal y profesional como un motivacional de quedarse en la empresa a trabajar.

En Logros el resultado fue que los colaboradores creen que escuchando y
aceptando lo que sus comparieros de trabajo y/o clientes tienen que decir respecto
a su trabajo, afirmando que las criticas son utiles porque les ayuda a saber que
aspecto mejorar de ellos mismos y que los elogios son reconfortantes escucharlos
ya que hace que se sientan bien, provocando que continten laborando de la mejor
manera posible. De acuerdo con Suarez (2015) en su publicacién cientifica que gira
en torno al diagndstico de acciones para mejorar el clima organizacional y
motivacion laboral, se concluyé que no se debe descuidar al colaborador que se
recomienda que se de reconocimientos al colaborador y se debe de trabajar en
potenciar actividades especificas donde se puedan establecer vinculos mas fuertes
entre compaferos de trabajo. Esta investigacion refuerza al resultado obtenido, ya
gue en los casinos de San Isidro de por si ya existe esa buena relacion entre
compaferos porque aceptan los que les tengan que decir para mejorar llegando a
forjar un vinculo laboral bueno; propiciando un motivo mas que se da en los
colaboradores.

Respecto al Sentido de la Responsabilidad, se obtuvo que es buena idea que
el trabajo y desempefo sean supervisados para que las actividades que se realicen
pasen un filtro; sin embargo, no es bueno llegar al limite de hostigar al colaborador

(segun opinién de ellos mismos). Ademas de mencionar ese compromiso que
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tienen para llevar a cabo todo de una manera correcta ya que, si ho lo hace, pueden
perjudicar a sus comparieros de trabajo porque la labor es por turnos y por relevos.
Trayendo bajo este contexto, acorde con Yun, et al. (2021) menciona como
resultado que hay una ligera brecha que separa a los factores intrinsecos de los
extrinsecos en donde, la principal caracteristica es que gracias a aspectos propios
de la empresa los colaboradores tienen un mejor performance en sus labores. Esto
se relaciona con la subdimension de manera que caracteristicas de la empresa
como la supervision y que se promueva el relevo de personal (esto por la forma de
trabajo que son 24 horas del dia) hace que el colaborador llegue a tener un
compromiso para con su trabajo, desarrollando la responsabilidad que se evalta

en este nivel de la investigacion.

5.3.  Motivacién laboral

A nivel de factores higiénicos el resultado fue que, si bien estos factores
ajenos al colaborador influyen en que estos se motiven a trabajar a diario, estos no
cumplen su tarea de motivadores ya que hay puntos clave que mejorar para que
puedan llevarse a cabo con normalidad. La investigacion de Supant (2016)
determind cual es el efecto que causa el incentivo de viaje en la motivacién propia
del colaborador, donde el resultado obtenido fue que este incentivo es percibido
como algo muy importante para la motivacion propia del colaborador por querer
superarse y sobresalir sobre el resto para alcanzar la meta propuesta; teniendo
como eje de que este incentivo no parte por €l mismo, sino que la empresa uso los
recursos necesarios como imagenes y videos del destino turistico para poder
incentivar a que las personas den lo mejor de si para estar en ese lugar.
Directamente relacionando esta investigacion con la dimension da a entender que
los factores higiénicos son importantes para la motivacion propia del colaborador.

Seguido se analiz6 la segunda dimension Factores Motivacionales, en donde
el resultado que se obtuvo fue que las condiciones en las que los casinos de San
Isidro se desenvuelven, permiten que las subdimensiones que se desdoblan de
esta dimension puedan darse todas y cada una para que influyan en la motivacion
interna para trabajar como lo son los retos y su capacidad para afrontarlos
generando la adquisicion de experiencia donde el colaborador pueda crecer

personalmente y/o profesionalmente, teniendo como soporte a los comparieros de
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trabajo que hacen que uno pueda mejorar; sin olvidar a los clientes como otro factor
de poder motivarse. De acuerdo con la investigacion de Hur, et al. (2018) quien
analizé si la labor que realiza la empresa a través de la Responsabilidad Social
Corporativa, guarda una relacién con el desempefio que tiene el trabajador en sus
labores y/o actividades diarias, donde los resultados que se obtuvieron demostraron
que la las actividades sociales que realiza la empresa en preocupacion con sus
colaboradores y sus stakeholders hacen que el colaborador se sienta de la misma
manera, comprometido con su trabajo manteniéndose activo, creativo y
participativo; tomando este aspecto para desenvolverse y punto de apoyo para su
motivacion personal. Las grandes empresas de hoy en dia, como en este caso los
casinos de San Isidro, suelen estar activamente participativos con el desarrollo de
la Responsabilidad Social Corporativa; asi que, sustentado en el articulo de
investigacion mencionado, este aspecto seria un impulso en la manera en que los
jovenes se motivan hacia ellos mismos con lo analizado en esta dimension.

La variable de esta investigacién, que es Motivacién Laboral, después del
debido andlisis que se realizé el resultado obtenido fue que de por si los jovenes
que laboran en los centros de entretenimiento de San Isidro tienen como
caracteristica en comun la vocacion de servicio, esto es debido a que empieza a
tomar mucha mas relevancia los factores motivacionales (aspectos intrinsecos) de
la investigacion sobre los factores higiénicos (factores extrinsecos). Esto pudo
suceder porque los colaboradores tienen una tendencia en concordar que los
aspectos analizados en la parte intrinseca toman mas importancia ya que no se
muestran con respuestas negativas a los elementos mostrados en la segunda
dimension; sino que por el contrario, a partir de situaciones en el casino, estos
pueden desenvolverse mejor lo que les resulta agradable debido a esa vocacion
innata que tienen. Sin embargo, los aspectos extrinsecos no es que no importen o
no se deba considerar para estudiar la variable de investigacion, sino que también
toma relevancia, pero orientado como una contribucion mas a su desempefio
laboral. De acuerdo con Yun, et al. (2021) el resultado mas importante de la
investigacion fue que si los empleados aumentan su motivacion interna, tendran un
mejor desempefio sobre sus actividades laborales y poder mejorar la relacion con
las personas que estan a su alrededor; teniendo impactos significativos sobre ellos

mismos y con los que los rodean. Afadiendo a ello, Ashton (2018) concluyo en su
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investigacion realizada que la motivacion extrinseca, mas que sean componentes
gue motiven como tal son, estan relacionadas a la calidad del ambiente laboral y la
motivacion intrinseca con aspectos de desarrollo personal por alcanzar alguna
meta. Esto quiere decir que si se tomen en cuenta los factores higiénicos para la
investigacion; sino que, al compararlos con los internos, estos ultimos tomaron mas
relevancia que los factores extrinsecos de acuerdo con los resultados. Teniendo
que esta investigacion apoya al resultado obtenido a nivel de variable de la
investigacion por dar soporte a que los factores internos prevalecen sobre los
externos debido a la vocacién de servicio de los jévenes que laboran en casinos.

No obstante, no puede dejar de mencionarse a Supant (2016) donde aparte
de concluir que el incentivo de viajes como premio 0 recompensa a una tarea u
objetivo dado por cumplir sea un motivacional al colaborador porque dara lo mejor
de si, también obtuvo otra interpretacion sobre esta recompensa que brinda la
empresa a sus trabajadores ya que lo describe como algo valioso e influyente en el
trabajo de los colaboradores: motivacién. De esta manera, se interpreta que el autor
toma a un agente externo del colaborador como influyente en su motivacion, dando
un aporte cientifico distinto a los autores anteriores dando relevancia a factores
extrinsecos.
Limitaciones e implicaciones

La presente investigacion gira en torno a la determinacion de la motivacion
laboral que tienen los colaboradores de los casinos del distrito de San Isidro de la
ciudad de Lima, en donde se vieron reflejados aspectos importantes que se deben
potenciar al colaborador y se pudo identificar a la vocacion de servicio como una
caracteristica que salio a flote como resultado de estudiar y analizar la variable de
investigacion. Dentro de las desventajas, se tuvo que la tesis se realizo en el
contexto de la pandemia ocasionada por el virus Covid-19, la cual ha paralizado
toda actividad de servicio, ocasionando que no se ejecute la aplicacion del
instrumento de manera presencial sino virtual mediante Google Formularios (ver
anexo 07).

Otra caracteristica a mencionar como déficit es que muchos jovenes entre los
18 a 30 afios ya no laboran en casinos por el hecho que este tipo de empresas han
reducido personal. Esto origina que gran parte de la muestra solo haya sido

evaluada en base a la experiencia previa que ha adquirido cuando laboraban en
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estos centros de entretenimiento ya que, la mayoria se encuentra trabajando dentro
de otros rubros y pocos son los jévenes que contintdan en la industria del servicio
en casinos.

Las implicaciones de este trabajo sugieren estudios a futuras investigaciones
y toma de decisiones en casinos, relacionadas a motivacion laboral. Siendo la
primera referida a variables que se relacionan con motivacion laboral como lo es
satisfaccion laboral y ambiente laboral, que se pueden basar o no en la teoria de
Herzberg. Mientras que, en toma de decisiones empresariales, se puede relacionar
que a nivel gerencial y/o administrativo puedan evaluarse medidas para mejorar la
actitud y desempefio que tiene el personal en su centro de laborares, de esta
manera, no se cometan los mismos errores pasados antes de realizado el presente

trabajo de investigacion.
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Los factores higiénicos de esta investigacion se dividieron en 5 partes los
cuales fueron las subdimensiones: econdémico, seguridad, condiciones fisicas
laborales, Status y Factores sociales. Todos y cada uno tan importantes para poder
evaluar a la unidad de analisis de la investigacién, que fueron los colaboradores de
los casinos de San Isidro, que basandose en sus caracteristicas se pudo determinar
los aspectos extrinsecos que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores.
Si bien es cierto que se determind que aspectos como el sueldo, la confianza que
los colaboradores tengan con la empresa como que se sientan seguros de su
integridad dentro de estos recintos, la comunicacién asertiva que los colaboradores
tengan entre ellos y con terceros; todos ellos son muy importantes porque influyen
a los jévenes que lo tomen desde cierto punto de vista como motivacién para
trabajar en los casinos, no son la razon principal por la que estos se sienten
motivados en la parte laboral. En otras palabras, solo toman estos puntos
mencionados como topicos relacionados a la comodidad del trabajador que se
consideran para laborar en estos centros de entretenimiento, mas no son
motivacionales.

Los factores motivacionales propiamente divididos igual que la dimension
anterior, en 5 subdimensiones: autorrealizacion, tareas, estimulantes, logros y
sentido de la responsabilidad. Estos permitieron poder entender aspectos mas
internos del colaborador a manera de analisis y poder entender esos puntos propios
de ellos que utilizan para su motivacion a la hora de desempefar sus funciones.
Aspectos como el saber de que son conscientes y responsables con sus funciones
de trabajo, logros personales que realizan a través del servicio que ofrecen y sobre
todo, las actividades laborales que realizan a diario hacen que puedan
desarrollarse, personalmente como profesionalmente generando un sentimiento de
bienestar sobre el colaborador. En sintesis, estos factores motivacionales hacen
gue los colaboradores se sientan motivados en sus labores porque el trabajo que
se lleva a cabo en los casinos permite que cada uno de los aspectos analizados
puedan desarrollarse; relacionando con la satisfaccion propia.

Respecto a la variable de esta investigacion, a nivel global, se pudo concluir
gue la motivacién laboral desde la perspectiva de los colaboradores en los casinos
de San Isidro estd ligada a la vocacién de servicio, que se refiriere a esa

caracteristica innata de una persona que esta presta a brindar una buena, célida y
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amable atencidn hacia otra persona. Pese a todo el trabajo operativo que se realiza
en los casinos, los colaboradores no toman a mal las actividades y/o funciones
diarias; por el contrario, toman esos retos que se presentan dia a dia para aprender
y tomandolo como una motivacion hacia ellos mismos. De esta manera, se
responde la pregunta de investigacion general y cumpliendo con el objetivo general
de poder llegar a él a través de una investigacion cientifica, donde dara paso a

nuevas interrogantes relacionadas a la variable estudiada.
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La primera recomendacion sobre el presente trabajo de investigacion es que
los casinos de San Isidro presten atencion a los déficits encontrados con respecto
a los factores higiénicos, ya que justamente todos los ambitos que se ven
involucrados en esta primera dimension son los que impulsaran su interés de estos
influyendo en su desempefio. Siendo puntuales, se deberia tomar accion en hacer
ver a los colaboradores que no es complicado el poder desempefiarse en otras
areas y a la posibilidad de ascender de puesto; todo ello para que el nivel de
inconformidad que presentan parte de la muestra pueda cambiar y asi, que los
puntos mencionados como ejemplo sean a favor de la empresa en la manera en
que lo perciben los colaboradores.

De la misma manera se deberia impulsar y tomar atencién a los factores
motivacionales que se presentaron y analizaron a lo largo de este trabajo, para
propiciar el fortalecimiento y mejora del ambiente laboral en que se desenvuelven
los colaboradores, en funcion de mejorar el desarrollo de todos los puntos que
hacen que tengan una motivacion propia a la hora de laborar para que den lo mejor
de si. Estas acciones pueden referirse propiamente a la mejora en la comunicacion
entre personal y jefes de area, asi como promover el ascenso del personal con
mayor frecuencia, esto basado en los resultados propios de la encuesta aplicada a
estos colaboradores.

A investigaciones futuras, no solo se debe priorizar y analizar el
funcionamiento de las grandes empresas con respecto a la motivacion u otra
variable que se necesita y requiera de andlisis en torno a un problema u interrogante
gue surja a raiz de una realidad problematica; sino que también se debe de tomar
en cuenta a las personas que laboran en dichos lugares (colaboradores) ya que
son la razon de ser la empresa, y toma mucha mas relevancia si es una empresa
turistica que se basa en la atencion y el servicio que se ofrece. Bien se sabe que,
sin importar el cargo o algun puesto alto dentro de estas empresas de servicio,
estos no se encargan de tratar de primera mano al cliente salvo excepciones que
lo requieran, sino que es el personal de operatividad quienes daran la cara para la
atencion respectiva. Esto se traduce que son ellos los encargados de representar
a la empresa por el primer contacto con el cliente; aparte que suelen ser mayor
cantidad de trabajadores en esta area, pudiéndose hacer el andlisis respectivo de

los colaboradores como parte de un todo.
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Anexo 01. Matriz de operacionalizacion
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ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL SUBDIMENSIONES INDICADORES MEDICION
“La motivacion  “[...]Jevitar el -Remuneracion atractiva de los
o casinos
laboral se puede sufrimiento, por otro, P -
Econdmico -Remuneracion
decir que es un [...] crecimiento acorde al esfuerzo
conjunto de emocional e Condiciones fisicas -Amblentg fisico agradgble
laborales -Materiales de trabajo
esfuerzos mediante intelectual que disponibles
los cuales el ser denomind Factor  Factor Higiene -Seguridad en el empleo
- o . Sequridad -Seguridad fisica
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diversas actividades rendimiento [...] varia -Desempefio en dlstlntas_areas Likert
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para alcanzar una en satisfaccion, [...] -Comunicacién con
meta” (Galvan, respuestas al trabajo Factores sociales compafieros de trabajo
-Relacion con los jefes 1.Totalmente de
2017, p. 20) cuando se sentia bien -Relacién con los clientes acuerdo
Motivacion [...] o sentia mal [...] -Bienestar personal por 2. En desacuerdo
o desempefio .
|ab0ral faCtOr mot|VaC|Onal Aut i ., _Evaluacién persona| por 3. Nien
utorrealizacion ~ i
(Manso, 2002. p. 81) dgsempeno desacuerdo ni de
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Motivacional
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Anexo 02. Matriz de consistencia
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afios que trabajan en los a 30 afios que trabajan en Factores laborales
casinos de San Isidro 2021?  casinos de San Isidro 2021. higiénicos Seguridad Disefio:
Status No experimental
Factores sociales
Especifico: Especifico: Poblacion:
icuales son los factores Determinar los factores L Desconocida
L ) o . Motivacion
higiénicos que influyen en la higiénicos que influyen en la laboral
abora
motivacion laboral entre los motivacion laboral en los L Muestreo:
Autorrealizacion
jovenes de 18 a 30 afios? jovenes. No probabilistico —
Tareas
. Por conveniencia
Factores Estimulantes

¢ Cudles son los elementos de
los factores motivacionales
que estan presentes en la
motivacion laboral de los
jévenes entre los 18 a 30

anos?

Determinar los factores
motivacionales que se reflejan
entre los jovenes que laboran

en casinos.

motivacionales

Logros
Sentido de la

responsabilidad

Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 03. Cuestionario

Sexo
Edad

1. El sueldo que ofrecen los casinos es atractivo para laborar en ellos.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

2. El sueldo que percibo compensa mi esfuerzo que realizo cuando laboro.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

3. Me siento comodo en el espacio del casino donde desempefio mis labores.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

4. Cuento con los implementos o materiales necesarios para poder desarrollar
mis actividades laborales.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo



o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

5. El centro de labores me brinda confianza respecto a nuestro vinculo
laboral.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

6. Trabajo con total confianza y libertad porque me siento fuera de peligro en
mi centro de labores.

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

7. El trato que se brinda al personal es a todos por igual.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

8. Puedo desempefarme en cualquier area distinta a la que entré a laborar.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo



o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

9. Tengo la posibilidad de ascender en trabajo.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

10.Puedo expresarme con total libertad y comunicarme con mis compareros
de trabajo.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

11.Hablo con total libertad frente a mis jefes sobre cualquier tema laboral.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

12.Tengo buena comunicacion con los clientes que asisten al casino.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo

o En desacuerdo



o Totalmente en desacuerdo

13.Las funciones diarias que realizo me motivan a seguir laborando.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

14.El casino me permite desempefarme correctamente en mis labores.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

15. Me siento capaz de poder solucionar problemas que se puedan generar.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

16.El trabajo que realizo me genera bienestar personal.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo



17.Reconocer los aspectos negativos de mi trabajo me permiten
desempeiiarme mejor.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

18.Puedo hacer una linea de carrera en mi centro de labores.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

19.Considero que laborar en casinos me ha ayudado a crecer como persona.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

20.Mis compafieros de trabajo reconocen mi trabajo.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo



21.Las criticas de mis compafieros respecto a mi trabajo hacen que mejore en
lo laboral.

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

22.Los clientes reconocen mi desempefio.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

23.Dar solucion a los reclamos de los clientes hacen que mejore
personalmente y laboralmente.
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

24.La constante supervision de mis labores hace que tenga un mejor
desempeinio.

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo



25.Cumplo con todas mis funciones del trabajo.

o

©)

O

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



Anexo 04. Tablas de validaciones de expertos

ﬁ UCv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 4 de noviembre de 2020
Apellido y nombres del experto: Anselmo Martin Butron Sanchez
DNI: 0758162
Teléfono: 994944542
Titulo/grados: _Maestria en Docencia Universitaria
Cargo e institucion en que labora Docente en la Universidad Cesar Vallejo r

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando

uyn

con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccidon de datos esta formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensible? X

¢Elinstrumento de recoleccion de datos guarda relacion
2 | con el titulo de la investigacion? X

¢El instrumento de recolecciéon de datos facilitara el
3 | logro de los objetivos de la investigacion? X

¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con
4 | la(s) variable(s) de estudio? X

éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X

¢élLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico? X

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos? X

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 presentacion ordenada? X

¢El instrumento guarda relaciéon con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO



S UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima,31 de octubre de 2020.

Apellido y nombres del experto: Zevallos Gallardo, Verénica.
DNI: 41726975 Teléfono: 932371609
Titulo/grados: Mg. Docencia Universitaria.
Cargo e institucion en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante |a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0 10 | 20 (30| 40| 50 | 60 | 70 | 80 | 90 100 OBSERVACIONES]
¢ Elinstrumento de recoleccion de datos
esta formulado con lenguaje apropiado
1| y comprensible?
¢ Elinstrumento de recoleccion de datos X

guarda relacion con el titulo de la
2| investigacion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos X
facilitara el logro de los objetivos de la
3| investigacion?

¢Las preguntas del instrumento de X
recoleccion de datos se sostienen en un
4 | marco tedrico?

¢las preguntas del instrumento de S
recoleccion de datos se sostienen en
5 | antecedentes relacionados con el tema?

(El  disefio del instumento de K
recoleccion de datos facilitara el analisis
6 | y el procesamiento de los datos?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos X
7 | tiene una presentacion ordenada?
¢ El instrumento guarda relacion con el X
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8 | sociedad?

Promedio de valoracion: 92%

1

Mg. Verdnica Zevallos Gallarda.
Coordinadora E.P Administracién en Turismo y Hoteleria
Lima norte




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Apellido y nombres del experto: ROBERT ALEXANDER JARA MIRADA
DNI:

Titulo/grados:

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 04 JUNIO de 2020

42312593 Teléfono: 947995565

DR. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cargo e institucion en que labora: _DOCENTE

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando

en las columnas de Si o NO.

con “x”
APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccidn de datos esta formulado

1 | con lenguaje apropiado y comprensible? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos guarda relacion

2 | con el titulo de la investigacion? X
¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el

3 | logro de los objetivos de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con

4 | la(s) variable(s) de estudio? X
¢éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X
¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 | y en un marco tedrico? X
éel disefio del instrumento de recoleccién de datos

7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos? X
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una

8 presentacion ordenada? X
¢El instrumento guarda relacién con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo 05. Resultado Alfa de Cronbach en prueba piloto

Tabla 26.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 17 100,0
Casos Excluidos 0 ,0
Total 17 100,0
Tabla 27.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,940 25
Anexo 06. Tamafo de la muestra
Z? x pXxq
n=—————

e?

Z = nivel de confianza (90%)

p = probabilidad de éxito (50%)

g = probabilidad de fracaso (50%)
e = Margen de error (10%)

n = tamano de la muestra

(1.65) x 0.5 x 0.5
n= 3 = 68 personas
(0.1)




Anexo 07. Encuesta en Google Formularios

Figura 14.
Cuestionario digitalizado

B Formulario sin titulo - Formular= x| 4 Q - =
C @ docs.google.com/forms/d/1VnIwBAJu6Z3yTKtkazHoOpkQ9IBhWavguhTeLomch6aA/edit?ts=60cc5dd2 T B ° H
5 Aplicaciones G Gmail @ Maps @8 YouTube Lista de lectura

MOTIVACION LABORAL DESDE LA PERPECTIVA
DE LOS JOVENES ENTRE 18 A 30 ANOS QUE
TRABAJAN EN CASINOS DE SAN ISIDRO 2020

Prueba piloto para la encuesta de tesis a jovenes gue laboren o hayan laborado en casinos.

Sexo

Masculino

NEDF®e

Femenino

Edad ™

18-22

23-26

27-30 0




