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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo describir el engagement
en los colaboradores de una cafeteria en Miraflores 2022. Dicho estudio, tuvo en
consideracion las tres dimensiones de su unidad tematica, las cuales son
absorcion, dedicacion y vigor; ademas, se desarrollé bajo un enfoque cualitativo,
disefio etnografico y tipo basica. Por otro lado, como instrumento de recoleccién
de datos se aplicé una entrevista y una ficha de observacién a los colaboradores
de la cafeteria. Entre los resultados obtenidos, los colaboradores indicaron que se
sienten muy absorbidos y agobiados por la presion al realizar sus actividades.
Asimismo, se evidencié que no tienen dedicacion al desempefarse laboralmente,
ya que demuestran impuntualidad y falta de entusiasmo, ademas de no realizar
de buena manera sus funciones. Igualmente, manifestaron que en su trabajo hay
exigencia y presion; sin embargo, se mantienen persistentes, perseverantes y con
un buen rendimiento fisico. En base a lo mencionado, se concluyé que los
participantes no se encuentran engaged ya que se sienten absorbidos
laboralmente y no demuestran dedicacion en sus actividades, incumpliendo con la

mayoria de dimensiones de la variable.

Palabras clave: Engagement, absorcién, dedicacion, vigor.



ABSTRACT

The objective of this research work was to describe the engagement of the
employees of a cafeteria in Miraflores 2022. This study took into consideration the
three dimensions of its thematic unit, which are absorption, dedication and vigor;
In addition, it was developed under a qualitative approach, ethnographic design
and basic type. On the other hand, as a data collection instrument, an interview
and an observation sheet were applied to the employees of the cafeteria. Among
the results obtained, the collaborators indicated that they feel very absorbed and
overwhelmed by the pressure when carrying out their activities. Likewise, it was
evidenced that they do not have dedication when performing their jobs, since they
show lateness and lack of enthusiasm, in addition to not performing their functions
in a good way. Likewise, they stated that in their work there is demand and
pressure; however, they remain persistent, persevering and with good physical
performance. Based on the above, it was concluded that the participants are not
engaged since they feel absorbed in their work and do not show dedication in their

activities, failing to comply with most of the dimensions of the variable.

Keywords: Engagement, absorption, dedication, vigor.
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l. INTRODUCCION

En el pasado, el bienestar y comodidad de los colaboradores en una
empresa no era un tema importante, solo era suficiente que este cumpla con sus
actividades y sea remunerado. A lo largo de los afios, las organizaciones le han
dado mayor importancia a las condiciones laborales que les brindan a sus
participantes; por ello, para lograr un ambiente laboral saludable en donde el
rendimiento y el nivel de satisfaccion de los miembros de la empresa sea elevado,
el engagement juega un rol fundamental. Hoy en dia, no solo basta una buena
remuneracion econémica, sino que es de vital importancia que se les brinde un
buen ambiente laboral y sean valorados por el servicio que estan prestando. Las
organizaciones van descubriendo que sus trabajadores tienen un mejor
desempefio y se sienten comprometidos con la empresa cuando se les brinda

facilidades y beneficios para su bienestar.

Con el fin de conocer el nivel de compromiso que tienen los colaboradores
con sus empresas, Wrike desarrollé encuestas en Australia, Reino Unido,
Alemania, Estados Unidos y Francia de las que se obtuvieron diversos resultados.
Solo el 40% de los encuestados manifestd que estdn comprometidos con su
centro laboral; mientras que el 9% dice que en cierta medida es todo lo contrario.
Asimismo, algunas de las razones por la que los mismos se sintieron
comprometidos es que disfrutaron de su trabajo, sintieron que sus actividades
contribuyeron con el éxito de la empresa, ademas de que sus jefes reconocieron
sus esfuerzos y sacrificios. Dichos porcentajes le dieron a los empleadores
informacion util para tomar accién, dado que demostrd que las organizaciones con

trabajadores comprometidos logran mayor productividad y beneficios.

En el Per(, docentes universitarios hicieron un estudio para buscar
entender cdmo se muestra la autoeficacia general y el engagement laboral en
profesores de una universidad particular de Lima. Algunos de los resultados
fueron que dichos profesionales se mantenian concentrados y alegres en su
trabajo, lo cual evidencié el buen nivel de compromiso que estos tienen,
manteniendo gran conviccion respecto a sus competencias, influyendo de manera
positiva en el engagement. Sin embargo, de acuerdo a las entrevistas realizadas,

se evidencié que el nivel que mantienen es por su vocacion, mas no por el



ambiente laboral que la institucion generaba, lo cual demostré realidades

distintas.

En la presente investigacion se consideré informacion de distintos autores
que nos brindaron diferentes enfoques y teorias de nuestra variable, siendo
fuentes importantes de sustento cientifico para nuestra investigacion. Por ello, el
presente estudio tuvo una justificacion teorica, ya que brind6 informacion
relevante para el tema y los resultados obtenidos ayudaron a contrastar y debatir
ideas con el propdsito de aportar conocimientos a la gestion de talento humano de
las empresas, lo cual generd gran reflexion gracias a dichas perspectivas que

dieron a conocer la realidad de la misma.

Por otro lado, en el ambito social se identificaron aspectos en los que se
tienen que mejorar para el crecimiento de la organizacion, brindando apoyo a sus
trabajadores y priorizando su bienestar principalmente en un centro laboral ya que
la mayor parte del dia se encuentran en este. Por ende, en este estudio se dio a
conocer informacion relevante que complementara futuras investigaciones;
ademas de concientizar a las personas sobre la importancia de los espacios

saludables tanto fisicos y mentales en el trabajo.

En el aspecto metodologico, para el desarrollo de la investigacion se
realizé un proceso de manera ordenada y sistematizada, empleando técnicas de
investigacion cualitativa y aplicando instrumentos que nos permitieron obtener
informacion detallada y real del escenario de estudio. Asimismo, la metodologia
de la presente investigacion ayudé a que otras personas puedan darle otro
enfoque a la variable, ya que la mayoria de investigaciones encontradas son
desarrolladas bajo un enfoque cuantitativo.

La presente investigacion buscé estudiar el engagement de los
colaboradores de una cafeteria en Miraflores. De esta manera, en base a lo
mencionado anteriormente, se planted el siguiente problema de investigacion
¢,Como se presenta el engagement en los colaboradores de una cafeteria en

Miraflores 20227?, el cual origind los siguientes problemas especificos:

PE1l: ¢Cuan absorbidos laboralmente se sienten los colaboradores de una

cafeteria en Miraflores 2022?



PE2: ¢ Cuanta dedicacion tienen los colaboradores de una cafeteria en Miraflores
20227

PE3: ¢Con qué vigor realizan sus actividades diarias los colaboradores de una

cafeteria en Miraflores 20227?

Por lo tanto, se plantearon distintos objetivos que ayudaron a definir ideas
concretas de lo que se quiso obtener y mediante ellas, encontrar las respuestas
necesarias a nuestras preguntas de investigacion. A nivel general, se busco
describir el engagement en los colaboradores de una cafeteria en Miraflores 2022

y a nivel especifico:

OE1: Conocer cuan absorbidos laboralmente se sienten los colaboradores de una

cafeteria en Miraflores 2022.

OE2: Conocer la dedicacién que tienen los colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022.

OE3: Conocer el vigor con el que realizan sus actividades diarias los

colaboradores de una cafeteria en Miraflores 2022.



I MARCO TEORICO

La presente investigacion describe el engagement en los colaboradores de
una cafeteria en Miraflores, por lo que para un mayor entendimiento de la misma
se considerd conveniente mencionar antecedentes de distintos autores a nivel

internacional, nacional y local.

A nivel internacional, Moletsane (2017) investigd sobre “The impact of
employee engagement on organizational productivity: case study of UVS”
teniendo como principal objetivo determinar los factores influyentes en el
compromiso de los empleados de UVS. Se llevdo a cabo una investigacion
cuantitativa con un disefio transversal y método deductivo. Para ello, los
empleados de UVS fueron considerados la poblacién, incluido el personal de
logistica, administracion, trabajadores en general y gerentes, incluyendo a todos
los departamentos. El nimero total de participantes fue de 73 personas.

Los resultados del estudio indicaron que en la mayoria de participantes
(96%) el aspecto mas importante que influencié en su participacién en UVS fue su
compromiso de servir a la organizacion. Asimismo, una gran mayoria (88%) indico
gue estaban muy comprometidos con su trabajo, aunque solo el 68% de ellos dijo
gue estaba satisfecho con su labor. Ademas, otro 73% indic6 que hablan muy
bien de la empresa en la que laboran, demostrando un gran sentido de orgullo
hacia la misma. Finalmente, una parte de los participantes afirmé que su trabajo
es una fuente de estrés, lo cual deduce segun el autor, que el nivel de este

aspecto influye en el bajo nivel de engagement.

La investigacion realizada por Figueroa (2018), titulada “Factores que
afectan el desempefio laboral de un grupo de colaboradores entre 20 y 25 afios
de edad que ascienden a un rango de jefatura por primera vez en su carrera’,
tuvo como objetivo identificar los factores que afectan el desempefio de los
mismos, para detectar cuales son los mas relevantes y que futuros colaboradores
conozcan las adversidades con las que se puedan encontrar. Asimismo, este
estudio fue de enfoque cuantitativo y de tipo descriptiva, teniendo como poblacién
a 30 trabajadores de la misma empresa, en un rango de edad de entre 20 — 25

anos.



Algunos de los resultados que tuvo la investigacion es que el 36% de la
poblacién manifestd que la comunicacion hacia los colaboradores se da algunas
veces y, por lo tanto, si se mantiene una mala comunicacion, el desempefio de los
trabajadores se ve afectado. Asimismo, indica que la comunicacion que se tiene
con los colaboradores es muy diferente a la que se tendra con los superiores, ya
que se debera cuidar el tono en que se hablara y usar correctamente las palabras
para que el mensaje que se quiera transmitir no sea mal interpretado, se llegue a
decir algo erréneo y pueda llegar a sonar como una falta de respeto. Esto lo
manifestaron el 40% de los encuestados, indicando que algunas veces este factor

afecta su desempefio laboral.

En la investigacién de Frias (2016) titulada “Analisis del engagement y su
relacion con la motivacion de los colaboradores del Museo de Antropologia de la
Universidad Veracruzana” plantea como objetivo determinar la motivacion en los
niveles de engagement de los colaboradores del Museo. Este estudio tiene un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental y usé el método hipotético-
deductivo. Para la poblacion, se tomé en cuenta a las personas que laboraban en
ese momento en la universidad, siendo un total de 52 personas entre mujeres y

hombres.

Como resultado, considerando a 6 como puntaje mayor, se obtuvo 5.71 en
la categoria vigor, demostrando que los colaboradores de dicha empresa trabajan
con energia, entusiasmo y tenacidad. Por otro lado, en la dimension dedicacion se
obtuvo 5.71, evidenciando la identificacion de los trabajadores con su centro
laboral que al mismo tiempo generan experiencias que les resulta estimulantes y
desafiantes. Por ultimo, respecto a absorcion el puntaje fue de 5.47, indicando

que los colaboradores se sienten satisfechos y contentos de sentirse incluidos.

En la investigacion realizada por De la Cruz, Reséndiz y Romero (2017)
titulada “Engagement, satisfaccion académica y valores morales en estudiantes
universitarios” se tuvo como objetivo encontrar la relacién de las variables del
engagement, los valores morales y la satisfaccion de los estudiantes en la UAEH.
Dicha investigacion es de enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
transversal, correlacional. La poblacién que participd en este trabajo fue de 215

estudiantes de la carrera de psicologia entre hombres y mujeres.



En los resultados se mostrO que existe una relacion positiva entre el
engagement y la satisfaccion académica, lo cual quiere decir que las personas
que aprecian la aplicacion practica y tedrica de sus estudios con méas satisfaccion,
reportan un mayor nivel de engagement. Por otro lado, la relaciébn entre
engagement y valores morales se evidencié en algunos aspectos, como en la
absorcion y disfrutar las actividades que realizan los universitarios con algunos

valores como el poder, logro y conformidad.

Segun menciona Pujol-Cols (2018) en su investigacion titulada “Work
engagement, satisfaccion laboral, salud fisica y salud mental en académicos de
una universidad publica argentina” que tuvo como objetivos examinar el work
engagement, la salud fisica, salud mental y la satisfaccion laboral y analizar la
influencia de distintas variables sociodemograficas relativas a las condiciones
laborales, work engagement y satisfaccion laboral de los individuos sobre sus
niveles de salud mental y fisica. Este estudio, de enfoque cuantitativo y
transversal, tuvo como muestra al 29% del total de docentes universitarios (86
personas) pertenecientes a la facultad de ciencias naturales de una universidad

publica de Argentina.

Los resultados revelaron que mas de un tercio de docentes anteriormente
se sintieron estresados, agotados o cansados mentalmente, ademas de haber
padecido dolores musculares y problemas para dormir durante un periodo
aproximado de 30 dias. Asimismo, por medio de los resultados se determiné que
aquellos que se mantienen mas satisfechos o engaged, mantienen una mejor

salud mental y fisica.

Segun Merrick (2018) en su investigacion titulada “Employee Engagement
from the Viewpoint of Employees in Academia” tuvo como objetivo explorar las
opiniones de los empleados de una universidad seleccionada en el estado de
Georgia en un intento de abordar el compromiso positivo de estos en el entorno
académico. En este estudio, el investigador utiliz6 un método de investigacion
fenomenoldgico-cualitativo, considerando como poblacion a los empleados de una
universidad del estado de Georgia y teniendo como muestra a 20 miembros que
han trabajado por un minimo de 5 afios dentro de un departamento del sistema

universitario.



De acuerdo a los resultados obtenidos, el 30% de participantes expresaron
que la importancia del reconocimiento a través de incentivos es necesario para
mantener un nivel suficiente de compromiso, el 15% indicO que su compromiso
laboral aumentara o disminuira en funcién a las actividades, el 25% expres6 que
si no les agrada su trabajo no estaran motivados y finalmente el 30% mencioné

gue no esta satisfecho y desean laborar en otra empresa.

Por otro lado, Arcos (2017) en su estudio “La sobrecarga de trabajo y su
efecto sobre el compromiso organizacional en la gerencia de negocios de una
empresa de telecomunicaciones” tuvo como objetivo determinar la influencia que
tuvo la sobrecarga laboral sobre el compromiso organizacional, desarrollando una
investigacion cuantitativa y de tipo descriptiva. La poblacién estuvo conformada
por 349 colaboradores de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones y en la
muestra, se consideré a las personas que forman parte del area de Gerencia

Nacional de Negocios y tienen mas de 6 meses trabajando.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié que la sobre carga
laboral mantiene una relacion importante con el compromiso organizacional, por lo
gue a mayor nivel de sobrecarga laboral es menor el nivel de la segunda variable.
Por ello, mediante este estudio se demostré que mas de la mitad de participantes
labora un numero elevado de horas, generando con ello una gran exigencia fisica

y produciendo consecuencias tanto fisicas como mentales.

Por otra parte, Toscano, Vesga y Avendafio (2020) en su investigacion
titulada “Quality of life at work and its relationship with engagement” tuvo como
objetivo identificar la relacion entre la calidad de vida en el trabajo y el
engagement. En base a ello, dicho estudio se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo y disefio predictivo- transversal, considerando como muestra a 221
colaboradores de una institucién educativa superior en Colombia que hayan

mantenido una relacion laboral mayor a tres meses con la misma.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié la existencia de una
relacion directa entre la calidad de vida en el trabajo y el engagement, con un
efecto positivo de la primera variable sobre la segunda, ya que la relacion entre
ambas tiene una carga de valor estimada de 61.



Segun Gikonyo (2018) en su investigacion “Employee engagement and
performance of research and training state corporations in Kenya” se tuvo como
objetivo investigar la influencia del compromiso de los colaboradores en el
desarrollo de sus actividades en empresas estatales de investigacién en Kenia.
Dicho estudio fue de enfoque mixto y tuvo un disefio descriptivo y explicativo.
Asimismo, la poblacién fue conformada por 5 728 trabajadores de las distintas

sedes de las instituciones, pero solo 378 fueron los participantes.

Los resultados se presentaron segun las tres variables que consideraron; la
primera buscé evaluar el estado psicoldgico del engagement de los trabajadores,
obteniendo el puntaje mas alto (3.52/6), esto seria un indicador que evidencia la
existencia de un mayor compromiso con las actividades laborales que con la
misma empresa. La segunda son los rasgos del compromiso de los colaboradores
en la que obtuvieron 3.27/6 indicando que los empleados de dichas empresas
piensan de manera positiva respecto a sus vidas y su centro laboral, son
personas confiables y tienen personalidades proactivas. Por ultimo, la conducta
frente al compromiso que presentan los colaboradores obtuvo 3.09/6, este bajo
puntaje hace referencia a que aunque el trabajo pueda ser emocionante existen

ciertos factores que reducen la energia de los colaboradores.

Segun, Cerda y Parada (2018) en su investigacion titulada “Clima laboral y
engagement aplicado en la empresa Coopelan LTDA”, tienen como objetivo
determinar el nivel de engagement y clima laboral en la empresa Coopelan LTDA.
Asimismo, tiene una metodologia de marco l6gico y tipo descriptivo, considerando
como muestra a 47 trabajadores de la empresa. En este sentido, de acuerdo a los
resultados obtenidos en este estudio, la variable engagement indic6 que los
trabajadores mantienen un alto porcentaje del mismo, manteniendo un 75.17% en
la dimension vigor, 70.55% en la dimension absorcion y 62.51% en la dimension
dedicacion. Por otra parte, con relacion al clima laboral se evidencié que los
trabajadores se sienten insatisfechos en su centro de trabajo, siendo las
dimensiones con mas bajo porcentaje, motivacion laboral 30.62%, identidad
32.09%, estructura 34.43% y finalmente calidez con un 39.32%, indicando que los
colaboradores perciben que no hay trato cordial con sus compafieros de trabajo y

sus jefes.



A nivel nacional, Castillo, Mogollén y Agurto (2020) en su investigacion “El
papel del engagement ocupacional como alternativa para mejorar la satisfaccion
laboral de los colaboradores”, presenté como objetivo indicar si la organizacion
agroexportadora mantiene un apropiado programa de engagement que ayude a
incrementar la satisfaccion laboral de los trabajadores de dicha empresa. El
enfoque de dicha investigacion fue cuantitativo, siendo correlacional y de disefio
no experimental. La poblaciébn que se considerd para este estudio fue de 420
trabajadores, quienes forman parte de la empresa; sin embargo, se tuvo como

muestra a solo 201 de ellos.

En los resultados se indicd que el 62,7% de los colaboradores contaban
con un nivel de engagement medio y un 37,3% un nivel bajo; por lo cual, se
deduce que si se contaba con un apropiado programa de engagement en la
organizaciéon, lo cual gener6 que el nivel de compromiso y bienestar de los
operarios de dicha empresa sea elevado. Asimismo, un 77.6% mantienen un nivel
medio de satisfaccion laboral, demostrando asi que parte del personal de la
empresa se encuentra medianamente satisfecho con las remuneraciones que
reciben y las oportunidades que se les brinda para su desarrollo profesional,

ademas, un 10,4% presenta un nivel bajo y un 11.9% un nivel alto.

En la investigacion de Romero (2019) titulada “Estrategias de gestion del
talento humano para mejorar el Engagement de los servidores de la UGEL
Tahuamanu del Distrito de Iberia — Madre de Dios, 2018” que tuvo como objetivo
plantear nuevas opciones de gestion de recursos humanos para optimizar el
compromiso de los asistentes de la UGEL Tahuamanu del distrito de Iberia —
Madre de Dios, 2018.

Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, diseiio no experimental y tipo
descriptivo, teniendo como poblacion a los trabajadores de la UGEL Tahuamanu
del distrito de Iberia, Madre de Dios, 2018. De acuerdo a los resultados, del 100 %
el engagement se mantiene en una escala regular con un 83.30%, lo cual
evidencia el cumplimiento de la mayoria de los indicadores. Sin embargo, el otro
porcentaje demuestra que no se mantiene un buen compromiso debido a la falta
de incentivos, generando poca satisfaccion, lo cual ocasiona malestar en los

colaboradores y problemas en los distintos procesos.



La investigacion realizada por Reafio (2019) titulada “Relacion entre las
condiciones laborales y la satisfaccion laboral del personal administrativo de la
administracion central de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa
2018”, tuvo como objetivo determinar la relacion de las condiciones laborales y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la universidad en mencion.
Dicho estudio, fue desarrollado bajo un enfoque cuantitativo, tipo correlacional y
disefio no experimental. Su poblacion estuvo constituida por el personal
administrativo de la universidad San Agustin y su muestra fue 172 colaboradores
nombrados, quienes mantenian un contrato a plazo fijo y contratacion

administrativa de servicio.

Entre los resultados encontrados se demostré que existe una relaciéon
estadistica entre las condiciones laborales y la satisfaccion laboral del personal
administrativo, lo cual indica que al existir mejores condiciones laborales se
lograra que la satisfaccion del personal sea positiva. Sin embargo, se hizo
hincapié en que al desarrollo personal de los colaboradores de la institucion no se
le da la importancia que se merece, considerandolo como uno de los aspectos

gue se tienen que mejorar.

En el estudio realizado por Zavaleta (2019) “La influencia de la motivacion
en el desemperfio laboral de los asesores en el area de cobranzas del centro de
contacto del Banco de crédito del Peru, distrito de la Esperanza” busco determinar
de qué manera la motivacion influye en el desempefio laboral de los asesores.
Esta investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transversal y descriptivo. La poblacion y muestra estuvo constituida
por 102 personas de ambos sexos, que trabajan en el area de cobranzas del

Centro de contacto del Banco de Crédito del Perd.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié que la mayoria de
colaboradores indicaron que la motivacion determinara el desempefio laboral,
generando una relacion directa entre estas dos variables. Ademas, el 37% de
personas manifestd que el aspecto remunerativo es uno de los mas importantes
para sentirse motivado, y el 25% consider6 a las relaciones interpersonales.
Asimismo, un 82% de participantes consider6 que la existencia de buenas

relaciones interpersonales en su trabajo va a influir en su desempefio laboral.
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Por otra parte, Sucasaca (2019) investigd sobre el “Engagement y
productividad laboral de la empresa Ricos Pan de la ciudad de Juliaca- 2018”
buscando determinar la relacion existente de ambas variables de dicha empresa.
El enfoque que tuvo el estudio fue cuantitativo y disefio no experimental-
transversal; asimismo, la poblacion la conformaron todos los trabajadores de las
distintas areas y la muestra se enfoco en los del area de ventas (17 personas) y

produccion (28 personas) teniendo un total de 45 encuestados.

Los resultados de este estudio se dividieron por dimensiones, presentando
un nivel promedio y productividad promedio y alta en cada indicador. En vigor,
indicaron que el 57.8% de los colaboradores se sienten fuertes, con energia,
vigorosos, con animos de trabajar y son perseverantes frente a las situaciones
gue se puedan presentar. En el caso de dedicacién, el 60% manifiesta que su
trabajo es un lugar significativo y con propésito para ellos, ademas de sentirse
entusiasmados e inspirados. Por ultimo, respecto a absorcion, un 42.2%
considera que su tiempo vuela cuando trabajan, olvidan lo que pasa exteriormente
al establecimiento, son felices y se encuentran netamente enfocados en sus
actividades. Ello nos indica, que las actitudes mencionadas en cada dimension se
ven reflejadas en la productividad que demuestran a diario los colaboradores de

dicha empresa.

En la tesis de Yupanqui y Palomino (2020) investigaron la gestién del
talento humano y engagement de los trabajadores del Hospital Regional de
Ayacucho 2018, buscando establecer la correlacion existente entre esas dos
variables en los trabajadores del centro de salud. El enfoque fue cuantitativo,
disefio no experimental y tipologia basica. La poblacién del presente estudio se
conformd por personas especializadas de las distintas areas de la unidad de
seguros del Hospital Regional de Ayacucho en el afio 2018, los cuales fueron un
total de 44.

El resultado, respecto a la variable de engagement, sefialé que un 4.5% y
15.9% de los encuestados expresan que los niveles de engagement, se da a un
nivel muy bajo (nunca) y bajo (casi nunca), respectivamente. El 40.9% expresa su
indiferencia (a veces) sobre los niveles mencionados; mientras que un 34.1% y

4.5% expresan que se encuentra en un nivel alto (casi siempre) y muy alto
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(siempre) respectivamente. Por ello, la prueba de correlaciéon de Pearson indico

relacion entre las dos variables de la investigacion.

En la investigacion realizada por Lozano y Reyes (2017) titulada “Docentes
universitarios: Una mirada desde la Autoeficacia general y engagement laboral”
tuvo como objetivo comprender cOmo se presenta la autoeficacia general y el
engagement laboral en docentes de psicologia. En el desarrollo de este estudio,
se aplico un enfoque cualitativo, disefio fenomenoldgico, considerando como

poblacion a 7 docentes (3 mujeres y 4 varones).

Segun los resultados expuestos se evidencié que los docentes demuestran
autoeficacia, ya que estos evallan sus competencias y capacidades, ademas de
la situacién en la que estan inmersos para de esta manera cumplir con su
objetivo. Ademés, demuestran mantener un buen nivel de engagement por su
vocacion y no por el bienestar que les pueda generar la institucion, expresando su
incomodidad por la exigencia de esta y la escaza comunicacion que existe con las

autoridades competentes.

A nivel local, segun Llanos y Riveros (2019) en su investigacion “Programa
de Work Engagement para reducir el ausentismo laboral en la lavanderia Delfus
S.A.C Lima-2019” tuvo como objetivo plantear un programa de work engagement
para disminuir las faltas en dicha empresa. Este trabajo fue cuantitativo, de tipo
aplicada y diseflo no experimental de corte transversal. La poblaciéon la

conformaron todos los trabajadores, teniendo un total de 38 personas.

Los resultados se separaron por dimensiones, la primera de ellas (vigor),
respecto a la energia en el trabajo, indic6 que el 58% de los colaboradores
desarrollan sus actividades con maxima energia. En la dimension dedicacion,
respecto al significado del trabajo, el 0% manifestdé que encuentran significativo a
su centro laboral. Finalmente, en la dimension absorcion, en el tiempo en el
trabajo, un 48% considero que casi siempre el tiempo pasa mas rapido mientras

estan desarrollando sus labores y un 26% creen que sucede siempre.

Segun Alayo y Garcia (2018) en su tesis “Caracterizacion del grado de
“‘engagement”, sus principales determinantes y su correlacion con la intencion de

permanencia para el caso de los adultos jévenes de 18 a 30 afios en una
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empresa de comida rapida” tiene como objetivo caracterizar el grado de
"Engagement”, sus principales determinantes y su correlacién con la intencion de
permanencia para el caso de los adultos jévenes de 18 a 30 afios en una
empresa de comida rapida. Dicho trabajo aplic6 un enfoque correlacional mixto,
de disefio no experimental y de tipo estudio de caso, tomando como poblacion a
adultos jovenes entre 18 a 30 afios, seleccionando a 30 de cada local, de distintas

zonas de Lima Metropolitana.

Uno de los resultados obtenidos fue que un nivel alto de “engagement”
genera estabilidad en la permanencia del personal, lo cual conlleva a reducir la
rotacion que la empresa debe enfrentar constantemente por el sector al que
pertenece. De acuerdo a lo mencionado, la intencion de permanencia de los
colaboradores es determinante para el engagement de los mismos, generando

una correlacién entre ambos.

En el estudio realizado por Maldonado (2020) sobre el engagement laboral
en colaboradores de una empresa de ventas corporativas de telecomunicaciones
tuvo como objetivo describir el engagement laboral que presentaron los
colaboradores de dicho establecimiento. El disefio de la investigacion fue
descriptivo, de nivel asociativo comparativo, de tipo no experimental y de enfoque

cuantitativo.

La poblacién estuvo constituida por 112 colaboradores, de ambos sexos de
las empresas ubicadas en Lima y provincias, quienes forman parte de las areas
de ventas y administracion. Algunos de los resultados obtenidos fueron que la
organizacion cuenta con un buen nivel de compromiso; sin embargo, no mantiene
una cultura de engagement laboral lo cual trae consigo resultados negativos al
evaluar este aspecto.

En la investigacion realizada por Lazaro (2019) “Felicidad y engagement
laboral en trabajadores de una empresa del rubro financiero de Lima
Metropolitana” busco definir la correlacion entre felicidad y engagement laboral de
los clientes internos de la organizacibn mencionada. Este estudio mantuvo un
enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo — correlacional — comparativo y

transaccional. La poblacién estuvo conformada por 610 personas de ambos
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sexos, quienes laboran en dicha organizacion en el sector financiero y 20

sucursales a nivel nacional.

Como resultados, se obtuvieron que los porcentajes de compromiso laboral
percibido por los trabajadores indican que el 30.4% experimentan un nivel alto de
engagement en comparacion al 34.2 % que experimentan un bajo nivel de
engagement. Asimismo, se evidenci6é que los trabajadores que se sienten infelices
mantienen un nivel bajo de engagement y cuando presentan cierta felicidad su

nivel se incrementa ligeramente.

En este sentido, para una mejor comprension, redacciéon y desarrollo del
presente trabajo de investigacion, se consideré distintas teorias de nuestra
variable de estudio, las cuales desde sus distintos enfoques nos daran diversas
perspectivas sobre el tema. Segun Maslach y Leiter (1997) citados en Candia,
Castro y Sanchez (2017) indican que el engagement tiene tres componentes:
eficacia, implicacion y energia, siendo lo opuesto a las dimensiones del burnout

las cuales son: cinismo, agotamiento y falta de eficacia laboral.

Por otro lado, Cooper, da Costa Ferreira, Ferreira y Oliveira (2019) sefialan
gue el engagement se refleja en cuanto disfrutan las personas realizando diversas
actividades, cuanto confian en sus acciones y de qué manera se sienten

valoradas y consideradas por su centro laboral.

Del mismo modo, Bakker, Gonzalez-Roma, Schaufeli & Salanova (2002)
citados en Burga y Manrique (2019) en su tesis “The Measurement of
Engagement and Burnout: A Two Sample Confirmatory Factor Analytic Approach”,
sefalan que “el engagement puede ser entendido como un estado mental positivo
relacionado con el trabajo y caracterizado por dimensiones. Mas que un estado

especifico y momentaneo” (p.4).

En base ello, dos de estos autores plantean tres dimensiones que forman
parte del engagement. De acuerdo a Bakker y Schaufeli (2003) citados en Yncio
(2020) indican que una de las primeras dimensiones es el vigor, el cual sera
manifestado por medio de los niveles de resiliencia, esfuerzo y perseverancia que
demuestre un colaborador para enfrentar las dificultades; lo cual lograra que

guienes mantengan un alto nivel del mismo muestren mayores niveles de
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resistencia, entusiasmo y energia al trabajar. Por otro lado, la dedicacion esta
relacionada con el sentido que el colaborador le da a su centro laboral, el orgullo
que siente por este, sintiéndose entusiasta, orgulloso y altamente identificado con
lo que hace. Finalmente, la absorcién la perciben aquellos que sienten que el
tiempo pasa rapido cuando trabajan, el cual puede presentarse de manera
incrementada en alguien que se mantiene feliz en su centro laboral, creyendo que

sera dificil dejarlo ya que se siente estimulada por el mismo.

Segun Lozano y Reyes (2017) para un mejor desarrollo de las dimensiones
vigor, dedicacion y absorcion se deben de tener en cuenta ciertos aspectos en
cada una de ellas. En la dimensién de absorcion, es importante identificar la
percepcion del tiempo y la percepcion laboral que tiene el participante en la
empresa, ya que mediante ello se podra identificar cual es su sentir con la misma
y como transcurre el horario laboral para él. Respecto a dedicacion, se identificara
el entusiasmo del colaborador y cuén significativa es la empresa para él,
conociendo qué tan satisfecho, orgulloso y motivado se encuentra. Finalmente, en
la dimension de vigor se podrd conocer la persistencia que este tiene en sus
actividades y las distintas situaciones que se presentan, asi como también su

actividad fisica, identificando sus niveles de energia y exigencia laboral.

Asimismo, en el proceso de investigacion se desarrollaron conceptos
relacionados a la variable de estudio con los que se conocera a profundidad el
tema a desarrollar, complementara la informacion y permitirA una mejor
comprension y explicacion de la misma. Para ello, se tomaron en cuenta los

siguientes conceptos:

Uno de los factores mas importantes en una corporacion para su correcto
funcionamiento es el clima laboral. Segin Bordas (2016) es la manera en que los
miembros de una empresa describen el ambiente de trabajo en el que estan
inmersos, considerando ciertas dimensiones relacionadas con la persona, grupo y

la propia organizacion.

En este sentido, cada persona puede interpretar las situaciones de manera
diferente lo cual hace que tenga una opinion y forma de pensar distinta a la de los
demés. Por tal motivo, Vielers, Minderlein y Koster (2013) citados en Baihagki,

15



Fitri y Khairunisa (2021) indican que los colaboradores son los que determinaran
como perciben el tiempo en el trabajo, las horas laborales, el agotamiento, los

incentivos y demas, cada uno de estos indicadores influird en su desempefio.

El desemperfio laboral es el resultado de la motivacién que expresan y la
forma en como el colaborador se adapta a las distintas situaciones o limitaciones
que se puedan presentar. El desempefio de los individuos es influenciado por
distintos aspectos como el ambiente laboral, la motivacion y el liderazgo en la
organizacion (Al-Omari y Okasheh, 2017).

Uno de los factores cruciales para el crecimiento y desarrollo de una
empresa es la motivaciéon laboral. Segun Linh (2017) la motivacion es el nucleo
para obtener el éxito, ya que un trabajador motivado estara dispuesto a esforzarse
en la realizacion de sus actividades y un buen resultado estara dentro de las
expectativas, por lo que al cumplir con los objetivos, se generard una sensacion
de disfrute y satisfaccion para estos, creando con ello una actitud positiva en el

centro de trabajo.

De esta manera, al mantener motivados a los colaboradores uno de los
grandes beneficios que se generan en la organizacion es conseguir la satisfaccion
de los mismos. De acuerdo a Oravee, Zayum y Kokona (2018) la satisfaccion
laboral es un factor fundamental y determinante en el rendimiento general de la
organizacion. Esto hace referencia al nivel de satisfaccion y conformidad de cada
colaborador con su trabajo, en donde para obtener aquello ser4 necesario
aumentar el alcance y complejidad de sus actividades laborales, para que de esta
manera sea mucho mas productivo y atractivo, ademas de crear programas de
recompensas para mantener motivado al mismo, manteniéndolo satisfecho y con

un alto nivel de rendimiento.

Por otro lado, otro aspecto importante en una empresa es el compromiso
que los colaboradores puedan sentir con los valores y objetivos de la misma. Por
ello, Betanzos, Rodriguez y Paz (2017) expresan que el compromiso laboral se
relaciona ampliamente con la identificacion de las normas y valores del personal
con la empresa, la reciprocidad que exista en toda relacion, el deber y
cumplimiento, la confianza, responsabilidad y gratitud.
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Formar parte de una empresa que reconoce el esfuerzo y logro de sus
colaborares trae consigo grandes beneficios. Ademas, si se trabaja con personas
entusiastas es inevitable sentirse de la misma manera, cualquier tarea se resuelve
con facilidad, con mas rapidez y diversion. Es asi que el entusiasmo en el trabajo
identifica la energia que tienen los colaboradores y lo identificados que se sienten
con su centro laboral, ello refleja la relacién emocional e inteligente del empleado

con su puesto de trabajo, compafieros y empresa (Province y Safari, 2018).

En base a ello, es importante tener en cuenta que en el dia a dia se
presentaran diversas situaciones laborales las que haran dudar a los
colaboradores si deben ser persistentes con su labor o dar un paso al costado, ya
que cada uno es responsable de tomar la decision que mejor le parezca. Por ello,
Sachs (2016) indica que la persistencia es una alternativa dentro de muchas otras
y dependera de cuanto creamos en nosotros mismos para cumplir con ciertos

objetivos planteados aunque se haya fallado en los primeros intentos.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, que una organizacion
mantenga a los colaboradores motivados, comprometidos, satisfechos vy
persistentes es fundamental; sin embargo, sera importante identificar los distintos
problemas que puedan presentar. La falta de actividad fisica puede ser uno de
ellos, creando problemas en los lugares de trabajo y evidenciando la importancia
del desarrollo de estas, las cuales aseguran la eficacia y ayudan a mejorar el
desenvolvimiento de los colaboradores en un futuro, generando asi mejores
resultados en su desempefio laboral. La falta de actividad fisica no solo afecta en
este aspecto, sino también en el personal, ya que puede generar estrés, dolores

musculares y cansancio (Ryde, Atkinson, Stead, Gorely y Evans, 2020).

De esta manera, si los colaboradores no se encuentran bien, las
consecuencias para estos pueden ser graves, originando el burnout. Lahib y
Zarza (2018) lo definen como un padecimiento que sufre el colaborador como
consecuencia de una gran exposicion a situaciones estresantes en su centro
laboral (p.51).
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

El presente estudio se desarroll6 manteniendo un enfoque cualitativo, el
cual tal y como lo mencioné Guerrero (2016) se caracterizd por generar diversas
interpretaciones a través de los métodos que empled. En la mayoria de casos,
este enfoque considerd a la induccién como via para el desarrollo de juicios que
permitié la validez de los distintos conocimientos. Ademas, se tuvieron ilimitadas
posibilidades para analizar los distintos escenarios 0 sucesos que se pudieron
presentar en un estudio, por lo que los procesos y metodologias fueron diferentes
ya que estos podrian variar de acuerdo a las caracteristicas del tema de

investigacion.

Asimismo, la investigacion fue de tipo basica ya que tuvo como objetivo
principal incrementar los conocimientos cientificos que se tuvieron hasta el
momento sobre el tema de estudio. Para ello, Rodriguez (2020) mencion6 que
este tipo fue conducido por la curiosidad o interés de una persona en hallar
respuesta a una pregunta cientifica, sin tener en cuenta si esta puede ser practica
o resolver problemas. A la vez, indico que su principal motivo fue expandir el

conocimiento, no crear o investigar algo particularmente.

Finalmente, el disefio fue etnografico por lo que, de acuerdo a Hernandez,
Ferndndez & Baptista (2014) citados en Escudero y Cortéz (2017, p.50), este se
basé en aprender el estilo de vida de un grupo de personas en aspectos sociales,
culturales, politicos, econémicos, entre otros. Este tipo de disefio de investigacion
explora, examina y comprende los distintos sistemas sociales de aquellos grupos,
describiendo y analizando sus ideas, conocimientos y préctica.
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3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Absorcion

- Percepcion del tiempo

- Percepcion laboral
Dedicacion

- Significado del trabajo

- Entusiasmo laboral
Vigor

- Persistencia en el objetivo

- Actividad fisica

3.3. Escenario de estudio

La presente investigacion se llevo a cabo en una cafeteria ubicada en el
distrito de Miraflores, la cual se encuentra cerca a la Av. Benavides y distintos
centros comerciales. En este sentido se consideré a las personas que laboran
actualmente, asumiendo distintos cargos, los cuales nos ayudaron a obtener
mejor informacién sobre el nivel de engagement que se presenta en los

colaboradores de dicha empresa.
Caracteristicas generales

N° Total de personas: 7

Ambos sexos

Edad entre 19 a 26 afios
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3.4. Participantes

AREAS DE LA CAFETERIA

BARISMO/BEBIDAS

Nombre: Magdalena Castillo Salas — 24 afios
Max Alexander Calixtro Paz — 26 afios

Funciones:

e Elaborar todos los tipos de bebidas que figuran en la carta.
e Verificar el stock de insumos, proporcionar y reponer de ser necesario.
e Mantener las congeladoras limpias y ordenadas respetando el orden de

rotacion de los productos.

PRODUCCION

Nombre: Gina de Marzo Sanchez - 22 afios
Renata Solange Mesa Cortez — 26 afios
Angie Pierina Razuri Egoavil — 22 afios

Funciones:

e Preparar los distintos platos que figuran en la carta.
e Recepcionar los pedidos y verificar que lleguen completos.

e Realizar el listado de compras.

ATENCION AL CLIENTE (Cajay atencion en sal6n/terraza)
Nombre: Valentina Gonzales D’arrigo — 19 afos
Funciones:

e Recepcionar, entregar y custodiar dinero en efectivo.

e Empacar los pedidos para llevar, asegurandose de que salgan completos y

debidamente envueltos.
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e Darle la bienvenida al cliente, guiarlo a su mesay llevarle la carta.
e Tomar los pedidos correctamente con todas las especificaciones si fuera el

caso.

LOGISTICA
Nombre: Anghela Cérdova Martinez — 24 afos
Funciones:

e Realizar los pedidos y adquirir los insumos esenciales para la preparacion
de los productos, asi como estar pendiente de los procesos.

e Llevar un control del inventario, revisando constantemente que productos
estan disponibles o hacen falta.

e Estudiar las necesidades del cliente, gestionar los pedidos y las

devoluciones.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente estudio se aplicaron las siguientes técnicas de recoleccion
de datos: entrevista y observacion, los cuales fueron de gran ayuda para obtener
informacion necesaria para darle respuesta a nuestras preguntas de
investigacion. Segun Guest, Namey, Taylor, Eley y McKenna (2017), los
investigadores quienes realizaron estudios cualitativos frecuentemente, tuvieron
que decidir entre los métodos de recoleccibn de datos que emplearon para
obtener creencias, experiencias u opiniones de los participantes de su

investigacion.

En base a ello, tal y como mencion6 McNamara (1999) citado en Quad
(2016, p.1) las entrevistas son sumamente utiles e importantes cuando se
pretende descubrir la historia detras de la experiencia de un participante. Este tipo
de método es muy util ya que logra investigar mas a fondo sus respuestas,

obteniendo informacion profunda y detallada.
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Por otro lado, tal y como mencioné Kothari (2004) citado en Ghafoor,
Hussain y Razaq (2017, p.1) las personas estan involucradas en la investigacion
cualitativa, por lo que la observacién concierne todas las imagenes de los
comportamientos, compromisos, acciones y comunicaciones interpersonales de
los participantes, los cuales son los ingredientes principales de la experiencia

humana evidente.

Ademas, Ciesielska, Katarzyna y Ohlander (2018) manifestaron que en
comparacion a otros meétodos de recoleccion de datos, la observacion esta
caracterizada por mantener un nivel relativamente bajo sobre el campo de
estudio, ya que el investigador se adapta a la situacion y trata de no influenciar en
el desarrollo de los acontecimientos, ni ejercer una minima influencia sobre este

logrando asi obtener la informacién mas real y veras.

3.6. Procedimiento

e Se solicitd las actas de consentimiento y documento de autorizaciéon a la
Universidad César Vallejo.

e Se presentaron los documentos a los participantes del estudio y gerente de
la empresa para la aprobacion de los mismos.

e Se coordin6 fechas y horarios con cada uno de los entrevistados para la
realizacion de las entrevistas.

e Se preparo las preguntas a formular en un documento de Word.

e Se explico el objetivo e importancia de la investigacion mencionando que
los resultados obtenidos solo seran de uso académico.

e Las entrevistas duraron aproximadamente 15 minutos y se realizaron de
manera individual.

e Se realizaron las entrevistas y fueron grabadas.

e Se escucharon los audios y se consider6 la informacién mas relevante.

e Se organizé y transcribi6 la informacion.

e En otra oportunidad, de manera infiltrada se acudio al establecimiento para

aplicar nuestro instrumento de guia de observacion.
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e Se procedi6é a realizar la discusién de acuerdo a los datos obtenidos en
ambos instrumentos aplicados.
e Se redactaron las conclusiones de nuestra investigacion de acuerdo a los

resultados obtenidos.

3.7. Rigor cientifico

El presente estudio cumplié con todos los criterios de rigor cientifico, para
ello se citaron autores que explicaron el concepto de cada uno. Espinoza (2020)
menciond que la consistencia hace referencia a la estabilidad de los resultados
del estudio realizado. En las investigaciones con enfoque cualitativo, dicha
estabilidad no siempre estara asegurada, principalmente por las distintas

situaciones que puedan surgir durante el proceso.

Por otro lado, tal y como mencioné Walker (2016) al hablar de credibilidad
esta se refiere a la validez vy fiabilidad; es decir, los resultados encontrados en la
investigacion tienen que ser verdaderos y serd ahi en donde el investigador
debera contrastar sus distintas creencias, informacion e interpretacién con las
fuentes de donde consiguid la informacion. Por ello, para comprobar la
credibilidad se tuvo que hacer comprobaciones entre las personas que son parte

de la investigacion.

Finalmente, Guba y Lincoln (1985) citados en Rojas y Osorio (2017)
indicaron que la auditabilidad es cémo el autor percibira hechos desde diferentes
puntos de vista, se introducira en la realidad del tema de investigacién buscando

entenderla e interpretarla a su manera.

Elizalde Gonzalez, Vanessa N 2
Milagros /{ﬂ/ﬁ{i&

Janampa Gomez, Glady Guissela guw\daj
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Mg. Verénica Zevallos Gallardo.
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Lima norte

3.8. Método de analisis de datos

En la presente investigacion de disefio etnografico se llevd a cabo el
andlisis considerando las respuestas de cada pregunta formulada en las
entrevistas realizadas. Dicha informacién obtenida de los siete participantes fue
subjetiva ya que cada uno de ellos tiene una realidad y perspectiva distinta;
asimismo, se analizé la realidad del establecimiento mediante el método de

observacion.

3.9. Aspectos éticos

La investigacién no se pudo realizar sin considerar los principios éticos de
justicia, autonomia y beneficencia. Segun Belmont (1979) citado en Novales y
Villasis (2019) indic6 que en el principio ético de autonomia el investigador deberé
reconocer la capacidad de los participantes para la toma de decisiones, por lo que
deberan tener un consentimiento informado en donde se brinde informacion
general e importante del estudio para que las personas tengan la libertad de dar o
no su consentimiento y tengan total conocimiento del proceso del cual seran

parte.

Asimismo, en el aspecto de beneficencia se indicé la importancia de la
proteccion al participante de los distintos riesgos que se puedan presentar, los
cuales debieron ser identificados previamente. Por ello, el estudio otorgd mas
beneficios y menos riesgos a los participantes; de igual manera, este principio
aseguré que la investigacion sea relevante, adecuada y los investigadores sean

totalmente competentes para desarrollarla.
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Finalmente, en el principio de justicia se hizo referencia a la equidad e
igualdad que debe existir en todo el proceso ya que todos los participantes
debieron tener las mismas oportunidades de seleccion para el estudio sin importar
Su raza, sexo, nivel economico o educativo. Asimismo, con los resultados

obtenidos los beneficios seran distribuidos de manera equitativa.

Por lo tanto, en el presente estudio se reafirmd nuestro compromiso moral
en la informacion brindada, la cual fue veraz y apegada a los hechos,
desarrollandose de manera responsable priorizando la seguridad y bienestar de
los participantes, ademas de respetar la informacion obtenida de distintos autores

por medio de la redaccion correspondiente.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacién, se dan a conocer los resultados de investigacién de
acuerdo a la informacion recopilada. Esta investigacion tuvo como finalidad
describir el engagement en los colaboradores de una cafeteria en Miraflores 2022.
El enfoque del estudio fue cualitativo y la recoleccién de los datos fue desarrollada
por medio de una entrevista y ficha de observacion a los colaboradores de la
cafeteria. El disefio de la presente investigacion fue etnogréfico.

Por ello, en este estudio se podran encontrar las categorias y
subcategorias, cuyo objetivo principal es resolver especificamente la problematica

de investigacion; a continuacién, se dan a conocer las categorias planteadas.

Unidad tematica: Engagement
Categoria 1: Absorcién

La categoria de absorcion de los colaboradores de una cafeteria permite
conocer de qué manera pasa el tiempo para ellos durante sus horas de trabajo, la
percepcion que tiene el colaborador de la empresa, cual es su sentir cuando esta
inmerso en su trabajo y que tan involucrado se siente con el mismo. A

continuacion, presentaremos las sub categorias.

De acuerdo a la subcategoria percepcion del tiempo, la mayoria de
entrevistados afirma que los fines de semana son los dias que se les pasa mas
rapido en el trabajo, ya que en cada area tienen distintas actividades que realizar
para abastecerse durante el dia y estar preparados para la gran afluencia de
clientes que llegara al establecimiento. Asimismo, a partir del dia viernes se tiene
un alto movimiento en la cafeteria, lo cual hace que los colaboradores se

mantengan en constante actividad y las horas pasen mas rapido para ellos.

E2: “Viernes, porque siento que al ser fin de semana hay mayor afluencia 'y
llegan un poco mas de pedidos o compras y hay que organizarlas, ordenarlas

para todo el fin de semana [...]".

26



E4: “Para mi el dia que pasa mas rapido es el dia sabado o fines de

semana porque hay alta demanda y eso hace que las horas se pasen volando”.

Asimismo, una gran parte de los participantes afirman que se sienten
agobiados al permanecer muchas horas en su trabajo, debido a que hay
momentos en los que se tiene alta concurrencia de clientes, haciendo pesadas
sus actividades. Ademas, dos de estos afirman que se sienten agobiados porque
el dia domingo trabajan todo el dia y el permanecer parados muchas horas, hace

gue su trabajo sea cansado y agobiante.

E3: “Si, porque eran muchas horas en un mismo lugar y me sentia
atrapada. Algunos dias sentia que era demasiado; por ejemplo, si el local estaba

muy lleno me agobiaba”.

E7: “Si, por ejemplo, los domingos estoy 12 horas y al no tener un horario
fijo de descanso no tengo un respiro, [...]. Me siento agobiado los domingos, no

los otros dias”.

En lo que respecta la subcategoria percepcion laboral, en el aspecto
positivo, la mayoria de participantes destaca que su trabajo es un lugar de
aprendizaje y el ambiente laboral es muy bueno ya que existe una amistad entre
los colaboradores de la empresa. En el aspecto negativo, la mayoria afirma que el
espacio en donde realiza sus actividades es muy pequefio por lo que crea
algunas complicaciones durante su desempefio; asimismo, existe una falta de
comunicacién entre empleador y colaborador. Otro de los motivos que se
consideran negativos, es que no se respete el horario de trabajo y dos de los
colaboradores afirman que la atencién al cliente es un area complicada y la

actitud de los clientes no siempre es positiva.

E1l: “El aspecto positivo es que estoy aprendiendo bastante, el ambiente
laboral es muy bueno también. En el negativo, que no hay tanto espacio, pero es
porque asi esta disefiado, pero me agradaria que hubiera mas espacio para que

en el momento de rush no nos choquemos entre nosotros”.

E4: “Un aspecto negativo del trabajo es cuando me cambian de area y no

me informan. Este tema se conversa entre gerencia y administracion, pero a mi
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no me lo hacen saber, me siento excluida de las coordinaciones del café [...] En el

aspecto positivo, el clima laboral es bueno”.

E6: “En el aspecto negativo, yo no me encuentro en atencion al cliente,
pero odio a los clientes, [...] trabajar en barra es todo un reto porque te enfrentas
a muchas personas maleducadas que no te saludan, me molestan esos detalles,
estoy acostumbrada, pero en ese aspecto al estar en barra me incomoda porque

puede arruinar mi dia”.

Por otro lado, todos los entrevistados consideran que sus puestos de
trabajo son importantes para la organizacion, la mayoria de estos expresan que
es por sus habilidades y conocimientos en la preparacion de los productos.
Ademas, la mayoria de entrevistados indica que en el aspecto profesional si
aporta a su desarrollo ya que sus funciones van de la mano con lo que estudiaron,
expresando que la experiencia laboral puede otorgarles nuevas oportunidades de
trabajo.

En el aspecto personal, indican que aporta a su desarrollo siendo personas
mAas organizadas, desenvueltas y pacientes; asimismo, también destacan

aspectos como agilidad y ser personas mas serviciales.

E1l: “Si aporta bastante porque mi rubro es hoteleria y turismo y también va
de la mano con restaurantes. Me da herramientas, conocimientos, aprendo

bastante sobre como son los procesos”.

E6: “Si, porque el café es una cafeteria obviamente es muy importante y yo
lo preparo. Existen muchos clientes que conocen y saben mucho de eso, creo que

los conocimientos que tengo son muy importantes para sacar un buen producto”.

De acuerdo a todo lo mencionado, respecto a la sub categoria absorcion,
se compararon los resultados obtenidos en la ficha de observacion la cual fue
realizada una vez y ambos coinciden en que la mayoria de colaboradores se
sienten absorbidos por la presiébn de su trabajo, manteniéndose agobiados,
aburridos y cansados; sin embargo, mantienen una actitud positiva entre los

colaboradores.
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Categoria 2: Dedicacion

En esta categoria se podra ver si existe o0 no una motivacion en los
colaboradores, ademéas de conocer la satisfaccion de los mismos, cuan
significativa es la organizacion para ellos, si tienen entusiasmo al realizar sus

actividades y que tan orgullosos se sienten de formar parte de la empresa.

En la subcategoria significado del trabajo segun lo investigado casi en su
totalidad los entrevistados expresan que su trabajo es importante, valioso y
significativo, ya que es un lugar de aprendizaje en donde mantienen un
compromiso y responsabilidad con el mismo. A pesar de ello, un participante
considera que es importante por el aprendizaje personal que le brinda, pero aun

asi no significa mucho para ella debido a que no le gusta el area de trabajo.

El. “Para mi, mi trabajo es valioso porque me ayuda bastante a
desenvolverme, aprender bastante y la verdad es que estoy muy contenta de

estar aprendiendo, porque se aprende todos los dias algo nuevo”.

E2: “En si mi trabajo no significa mucho para mi, porque no me gusta el

area de A & B y todo lo que conlleva”.

Igualmente, la mayoria de los entrevistados manifiestan sentirse orgullosos
de formar parte de la empresa por el apoyo y facilidades que reciben, el buen
ambiente laboral, la esencia de la empresa y el hecho de haber sido participes del
crecimiento y desarrollo de la misma. Asimismo, dos de ellos destacan el aporte

personal que han brindado como lealtad, experiencia y compromiso.

E1l. “Si me siento orgullosa porque en general todo es bueno, tanto el
restaurante en si como las personas que estan aca porque me apoyan bastante,

me ayudan. Siento orgullo por mi organizacion, por lo que transmite el café”.

Por otro lado, casi en su totalidad los colaboradores destacan que lo que
mas les gusta de su trabajo es el buen ambiente laboral que existe. Otros
aspectos que hacen mencion, es el gusto por las actividades del area al que
pertenecen, el buen trato del gerente general y la comodidad que transmite la

empresa.
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E4:. “Me gusta bastante el ambiente laboral, lo considero bastante ameno.
Me gusta el trato de mi jefa, creo que es muy importante y en si, mi trabajo me
hace sentir muy comoda, es de los aspectos que mas me gustan de la empresa,

la comodidad”.

Ademas, el total de las personas entrevistadas indican que se sienten bien
realizando sus actividades ya que la mayoria de ellas tiene algo que las motive,
como por ejemplo, adquirir nuevos aprendizajes. Por otro lado, algunos de los
entrevistados expresan que en algunas ocasiones tienden a estresarse o
aburrirse ya sea por la cantidad de actividades que tienen que realizar o porque

no tienen nada que hacer.

E4. “Me siento bastante comoda y tranquila, hay momentos en los que una
tiende a estresarse un poco, pero la mayoria de veces me siento bastante bien

haciendo mis actividades”.

E7: “Bien, cuando me siento ocupado y los clientes son pacientes siento
comodidad al preparar café. Cuando no estoy ocupado me abrumo y aburro,

generalmente pasa los domingos”.

Igualmente, los participantes casi en su totalidad afirman que si se sienten
felices trabajando en la empresa, principalmente por el buen clima laboral o por la
experiencia que esta les brinda. Por otro lado, hay quienes no consideran sentirse
felices laborando y manifiestan sus temas personales como sentir que ya

cumplieron su ciclo en la empresa o no definir algo triste o feliz en su vida.

E4. “Si me siento feliz trabajando en esta empresa, de hecho, mis
comparferos de trabajo hacen que el ambiente sea bastante bueno y pueda

sobrellevar cualquier tipo de situaciones”.

E7: “No, ya no me siento feliz porque quiero plantearme nuevos retos,

quiero exigirme mas en otros aspectos y siento que ya cumpli mi ciclo”.

En relacion con la responsabilidad que mantienen los colaboradores con la
empresa, todos los entrevistados afirman que la principal accion en la que

demuestran la misma es siendo puntuales, cumpliendo con el horario pactado.
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Asimismo, algunos de ellos expresan que cumplen de manera correcta con todas

las responsabilidades asignadas en su area de trabajo.

El. “Llegando puntual, no faltando, si hay algun inconveniente
comunicarlo. Considero que son aspectos importantes con los que demuestro mi

responsabilidad y respeto hacia la empresa”.

E7: “Cumpliendo con los horarios, cuidando los equipos y sacando de

manera correcta los pedidos”.

De acuerdo a la subcategoria entusiasmo laboral, las opiniones fueron
variadas. Por un lado, la mayoria de personas indican que si existe una
motivacion, principalmente, verbal por el gerente de la empresa; pero por otro
lado, hay quienes afirman no haber sido motivados y no sienten el apoyo de su
jefe. Al mismo tiempo, la mayoria de personas expresan que es importante un

incentivo monetario por parte de la organizacion hacia sus colaboradores.

E5: “Si y no, porque las motivaciones hasta ahora son solo verbales, son
reconocimientos a tu buen desempefio, sin embargo, para mantener motivado al

personal se necesitan mas incentivos, quizas algun beneficio monetario [...]"

E7: “No me motiva, lo siento como “te pago por tu tiempo y listo”. Siento

que deberia de haber premios o beneficios por ventas, llegar a una meta”.

A pesar de ello, de acuerdo a los resultados obtenidos por medio de la
ficha de observacion, la cual fue realizada una vez, difieren con las respuestas de
los participantes, ya que la mayoria no demuestra entusiasmo al realizar sus
labores, generando con ello que no realicen sus actividades de buena manera.
Asimismo, se observd que gran parte de los colaboradores son impuntuales al

iniciar su turno laboral.

Categoria 3: Vigor

Finalmente, en la categoria vigor se podra conocer la perseverancia, la
resiliencia y el esfuerzo que demuestran o no los colaboradores frente a las

distintas dificultades que se puedan presentar en su horario laboral. Ademas,
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también se podran ver aspectos de actividad fisica identificando la exigencia
laboral que existe y los niveles de energia que mantienen al realizar sus

actividades.

En la subcategoria persistencia en el trabajo, la mayoria de los
entrevistados, expresan que en momentos en los que hay mayor movimiento en el
café tienden a haber muchos percances, como errores en las comandas, errores
en la elaboracion de los productos, falta de insumos por errores en logistica, entre
otros. Sin embargo, pese a las situaciones que se puedan presentar ellos
mantienen perseverancia, se enfocan en su objetivo, mantienen la calma, buscan

soluciones y continGan con sus actividades sin rendirse.

E3: “Los errores se han presentado un par de veces, fallar en cantar un
pedido, realizar un cobro o cerrar caja, yo creo que es parte del area, de un primer
trabajo y creo que eso me sirvié para seguir adelante y me motivaba a hacerlo
mejor. Considero que fui resiliente y perseverante, ya que si me equivocaba
pensaba rapido en las posibles soluciones, pedia ayuda o veia otra manera de

solucionarlo”.

Por otro lado, de acuerdo a la ultima subcategoria actividad fisica, para la
mayoria de participantes su trabajo es exigente ya que implica estar muchas
horas parado y al estar en una empresa de alimentos y bebidas hay momentos de
rush en donde tienen que tener un buen nivel fisico para cumplir de manera
rapida y correcta con sus actividades. Asimismo, una de las entrevistadas expreso
gue pese a encontrarse en el area de logistica todas las semanas realiza compras
y por el trayecto y peso de los productos tiende a cansarse e incluso a lesionarse.
Por otro lado, casi la totalidad de participantes afirma que no mantiene su mismo
nivel de energia durante toda su jornada laboral por la cantidad de actividades

gue realiza y el movimiento que pueda tener su turno de trabajo.

E3: “Trataba de mantener el mismo nivel de energia, eso dependia del dia
y del movimiento del turno, pero en general considero que no mantenia el mismo

nivel, ya que solia cansarme”.

E5: “En mi area es mas exigente respecto al tiempo, ya que debo estar

disponible siempre incluso fuera del horario laboral. Todas las semanas voy de
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compras y de alguna u otra manera como voy caminando y son muchos
productos los que llevo en las bolsas, me tiendo a cansar e incluso en algun

momento me lesioné el hombro”.

E6: “Es muy exigente, porque en el area estamos de aca para alla, es un

poco ajetreado, estamos parados todo el turno y eso hace que me canse”.

En relacion a los horarios de descanso, todos los entrevistados indican que
no lo tienen porque consideran que la razén de ello es no trabajar 8 horas
completas. Asimismo, solo hay una persona por puesto por lo que no existiria un
reemplazo en el area en caso la persona encargada se tome un descanso. Por
otro lado, algunos de los participantes afirman no haber recibido ese tipo de

informacion al inicio de su contrato.

E2: “No, yo asumo que por el hecho que no laboramos 8 horas; es decir,
trabajamos 7 horas o 7 horas y media, entonces siento que no lo ven tan

necesario”.

E6: “No contamos con horarios de descanso, pero si podemos sentarnos
un rato cuando no hay mucha gente. El motivo por el que no lo tenemos, no lo sé,

no me lo dijeron en mi contrato, pero hubiera sido bueno que lo hicieran”.

Conforme a los resultados obtenidos, por medio de la ficha de observacién
realizada una vez, en la presente sub categoria estos coinciden con lo expuesto
ya que los trabajadores se muestran perseverantes y mantienen la calma frente a
las distintas situaciones que se les presentan; ademas, tienen buena resistencia

fisica ante la exigencia de su trabajo.
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DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal describir el
engagement en los colaboradores de una cafeteria en Miraflores 2022. Por ello,
se realizaron 7 entrevistas y 7 fichas de observacion aplicadas a los
colaboradores que laboran en esta empresa, quienes mantienen un rango de

edad entre los 19 y 26 afos.
UNIDAD TEMATICA: ENGAGEMENT
Absorcién

De acuerdo a la categoria absorcion, se analizd cudl es la percepcion del
tiempo para los colaboradores cuando se encuentran en su centro laboral, se
evidencié que los fines de semana son los dias que pasan mas rapido para ellos
por la cantidad de actividades que tienen que realizar y el nivel de afluencia de
clientes que llegan al establecimiento. Ademas, se confirmé que estos se sienten
agobiados al permanecer mucho tiempo en su trabajo por la gran cantidad de
clientes que llegan en un momento determinado haciendo pesadas sus

actividades.

Esto coincidié con el estudio realizado por Lozano y Reyes (2017), en
donde mencion6 que para los docentes de su investigacion el tiempo transcurre
rapidamente, demostrando asi que se encuentran involucrados en sus labores
dentro de las aulas, ya que parte de estar engaged con sus actividades es que se
concentran tanto en su trabajo que pierden la nocion del tiempo. De la misma
manera, tal y como mencioné Moletsane (2017) el estrés de los participantes de
su investigacion es un aspecto que influyé en el nivel de desvinculacion con la

empresa, generando un nivel bajo de engagement.

Por otro lado, respecto a la percepcion laboral que tienen los
colaboradores, la mayoria de estos destacé el ambiente laboral como aspecto
positivo entre los miembros de la empresa; ademas, expresaron que la falta de
comunicacion entre el empleador y colaborador por distintos motivos es uno de

los aspectos negativos que influyen en el desempefio de sus actividades diarias.
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Lo mencionado anteriormente, coincidié con la investigacion de Zavaleta
(2019), quien indicé que el 82% de participantes opina que las buenas relaciones
interpersonales en su trabajo influyen en su desempefio laboral. Este es uno de
los aspectos que mas valoran para sentirse motivados; por ende, si el colaborador
se siente motivado con las buenas relaciones con sus comparieros, de alguna u
otra manera esto influira en mejorar su desempefio. De la misma manera, el
hallazgo se asemeja con lo que manifestd Figueroa (2018), en donde el 36% de
los colaboradores indicé que no siempre se mantiene una buena comunicacion
con sus superiores, expresando que esto puede llegar a afectar su desempeiio
laboral. Asimismo, se detalld6 en dicho estudio que la comunicacién con los
superiores de la empresa se torna complicada porque se debe ser cuidadoso con
lo que se dird; dado que el uso incorrecto de algunas palabras puede ser mal

interpretada y el mensaje que se quiere transmitir se distorsionara por completo.

Dedicacion

En la presente dimension de nuestra variable, en lo que respecta a
significado del trabajo, de acuerdo a nuestro estudio la mayoria de participantes
manifestaron que su centro laboral es significativo, valioso e importante, ya que es
un espacio de aprendizaje en donde ellos asumen una responsabilidad y

compromiso con el mismo.

En base a ello, dicho resultado fue contrastado con lo mencionado en la
investigacion realizada por Llanos y Riveros (2019), en donde ninguno de los
entrevistados manifesté encontrar significativo a su centro laboral, por lo que, de
acuerdo a los autores, surge la necesidad de crear estrategias que generen valor
a los puestos de trabajo, ya que dichas implicaciones psicosociales influyen en la

dedicacion del colaborador a su puesto laboral.

Asimismo, los participantes del presente estudio expresaron sentirse
orgullosos de la organizacion en la que laboran por el apoyo que reciben por parte
de la misma, la esencia y el hecho de haber formado parte de esta en todos los
procesos de crecimiento y desarrollo. Por ello, coincidié con lo indicado por

Moletsane (2017), ya que en su investigacion un 73% de participantes se
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expresan de manera positiva de la empresa, demostrando por medio de ello, el
sentido de orgullo que mantiene hacia la misma. Ademas, de acuerdo al autor,
este es un factor que influye fuertemente en el engagement de los colaboradores
de dicha universidad.

Por otra parte, destacaron que el aspecto que mas les gusta de su trabajo
es el ambiente laboral; de igual manera, el buen trato que reciben por parte del
gerente de la empresa, asi como también la comodidad que esta les transmite. En
este sentido, coincidid con los resultados obtenidos por Toscano, C., Vesga, J. y
Avendano, B. (2020), ya que en su estudio se demostrd que existe una relacion
directa entre la calidad de vida ofrecida por la empresa y el engagement de los
colaboradores, por lo que tal y como mencionaron, cuando los colaboradores
perciben que la empresa para la que laboran proporciona condiciones adecuadas

para su calidad de vida, estaran mas dispuestos a comprometerse con su trabajo.

Ademas, el total de entrevistados afirmé sentirse bien mientras realiza sus
actividades ya que la mayoria de ellos mantienen una motivaciéon durante su
desemperio en la organizacién, como la adquisicion de nuevos aprendizajes. Por
ello, este resultado coincidié con lo mencionado por Gikonyo (2018), el cual
manifestdé que los colaboradores de la empresa de su investigacion mantienen
una actitud positiva respecto a su vida y su trabajo, sintiéndose bien ya que
adquieren conocimientos y herramientas necesarias para manejar los conflictos y
desafios laborales que se puedan presentar. En base a ello, esto generd que se
mantengan motivados y que puedan realizar sus actividades de manera comoda,
creando un compromiso hacia la empresa y generando resultados positivos para

la misma.

De igual forma, casi la totalidad de participantes de este estudio expresé
sentirse feliz trabajando en la cafeteria, destacando el buen clima laboral que
existe y la experiencia que la organizacion les brinda. Sin embargo, hay quienes
han diferido con lo mencionado anteriormente, ya que manifestaron no sentirse
felices trabajando, por los temas personales y el hecho de haber cumplido ya un

ciclo en la empresa.
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Los resultados obtenidos en la investigacion se asemejaron a los
encontrados por Lazaro (2019) que indicaron que una gran parte de los
trabajadores de la empresa investigada se sienten felices laborando en la misma,
pero a la vez destaca que se deberia seguir desarrollando actividades o
estrategias que promuevan la felicidad de todos sus colaboradores. Asimismo,
también coincidié con lo mencionado por Merrick (2018) en su investigacion, los
participantes que no se sienten felices tienen la necesidad de buscar empleo en
otra empresa, indicando que el elevado nivel de felicidad va a influir en el
compromiso que pueda existir entre ellos y la organizacion, lo que conllevaria a

un alto nivel de engagement.

Por otro lado, todos los participantes expresaron que demuestran su
responsabilidad siendo puntuales y cumpliendo con el horario pactado, ademas
de cumplir de manera efectiva con todas las tareas que conlleva el area en el que
se desempefian. En base a ello, esta informacién es similar a los resultados
encontrados por Cerda y Parada (2018), quienes indicaron que sus encuestados
mantienen un alto nivel de engagement en base a su responsabilidad a la hora de
trabajar; asimismo, destacaron que los colaboradores mantienen un nivel elevado

de energia y empefio, ya que se esfuerzan en el desarrollo de sus tareas diarias.

En relacion a la subcategoria entusiasmo laboral, por un lado, la mayor
parte de colaboradores indic6 que si existe una motivaciéon verbal por parte del
gerente de la organizacion; no obstante, un grupo de estos afirmé no haber sido
apoyados ni motivados por el mismo. De igual manera, la mayoria expres6 que es
importante que exista un incentivo monetario por parte de la empresa hacia su

personal.

Este hallazgo confirmd los resultados de la investigacion realizada por
Frias (2016), ya que en lo que respecta a la motivacion, gran parte de los
participantes de la misma se mantienen motivados verbalmente en su trabajo; sin
embargo, un grupo de estos expreso que su esfuerzo no es reconocido por parte
de sus superiores. Por otro lado, este resultado también estuvo alineado a lo
mencionado por Merrick (2018), el cual indicd, que los reconocimientos a través
de incentivos son necesarios para conservar un buen nivel de compromiso por

parte de los trabajadores.
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Vigor

En la subcategoria persistencia en el trabajo, gran parte de los
entrevistados indicaron que en momentos en que el café tiene gran afluencia de
clientes, suelen ocurrir algunos percances; sin embargo, pese a las circunstancias
que puedan ocurrir ellos son perseverantes, buscan soluciones y se enfocan en

sus objetivos.

Lo hallado anteriormente mantuvo relacion con los resultados de la
investigacion de Lozano y Reyes (2017) quienes indicaron que sus participantes
suelen encontrarse en situaciones complicadas que podrian interferir
negativamente en su desempefio; sin embargo, buscan soluciones y son

persistentes para el cumplimiento de sus objetivos.

De acuerdo a la ultima subcategoria actividad fisica, la mayor parte de
entrevistados afirmd que su trabajo es exigente debido a que es necesario pasar
muchas horas de pie y al formar parte de una empresa en alimentos y bebidas,
hay momentos de mayor demanda en donde se requiere mantener un buen nivel
fisico pasa desarrollar las actividades de manera correcta y rapida. Por otra parte,
casi en su totalidad, los colaboradores no mantuvieron el mismo nivel de energia

durante su turno por las distintas tareas que su puesto demanda.

En base a ello, Arcos (2017) manifesté que el 55% de participantes de su
estudio trabaja un nimero elevado de horas, entre ellos dos personas laboran
mas de 55 horas semanales, lo cual representa una gran exigencia fisica.
Ademas, mencioné que esto se da porque existen areas que tienen mas

responsabilidades y por ende, horarios mas extensos y demandantes.

Asimismo, lo mencionado anteriormente indico lo contrario a lo manifestado
por Sucasaca (2019) quien en su investigacion sefialé que la mayoria de sus
participantes de manera regular se sienten fuertes, vigorosos y enérgicos,
teniendo muchas ganas de trabajar y teniendo la capacidad de hacerlo por largos

periodos de tiempo.

Por ultimo, en lo que respecta a horarios de descanso, todos los
participantes indicaron que no cuentan con uno, asumiendo que el motivo de ello

es no trabajar 8 horas completas. Ademas, otra de las razones es que solo existe
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una persona por area, por lo que no habria posibilidad de tener un reemplazo en
tal caso el colaborador encargado se tome un descanso. Reafo (2019), indico en
su estudio que la mayoria de sus entrevistados consideré como malo el tiempo de
descanso asignado por la empresa. De acuerdo a la investigacion, la jornada
laboral es de 8 horas y el tiempo de descanso es de 30 minutos, lo cual resulta
insuficiente, ya que dicho periodo deberia aliviar la fatiga generada por la carga
laboral tanto fisica como mental. Ademas, los trabajadores laboran horas extras
porque el tiempo es insuficiente para el término de sus actividades.
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V. CONCLUSIONES

En conclusion, los entrevistados no se encuentran engaged con la empresa
y esto se deduce mediante el incumplimiento de la dimensién absorcion vy
dedicacion. Asimismo, se pudo evidenciar que no mantienen un compromiso y
entusiasmo en el desarrollo de sus actividades, ademas, se encuentran
absorbidos y agobiados laboralmente por la exigencia y presién que existe.
Igualmente, de acuerdo a lo investigado, los colaboradores destacaron algunos
aspectos positivos que les transmite la empresa; sin embargo, estos no son
suficientes para considerar que tienen engagement ya que no estan alineados al

concepto del mismo y es necesario el cumplimiento de las tres dimensiones.

En este sentido, la mayoria de los colaboradores se sienten muy
absorbidos laboralmente, ya que demuestran agobio al permanecer muchas horas
en su trabajo debido a la alta afluencia de clientes, lo cual genera malestar en
ellos durante el desarrollo de sus actividades por la presion que sienten al querer
cumplir de manera correcta y rapida con sus funciones. Por otro lado, los
colaboradores destacaron las oportunidades a su desarrollo profesional y
personal que les brinda la empresa, asi como también, el buen clima laboral; sin
embargo, aquellos aspectos positivos no son suficientes para considerarlos

comprometidos con la misma.

De la misma manera, los entrevistados indicaron tener dedicacion, ya que
para ellos su trabajo es valioso y significativo creando con ello un sentido de
compromiso, responsabilidad y orgullo hacia la empresa, destacando el ambiente
laboral y el buen trato del gerente como principales razones para sentirse
comodos, felices y entusiastas. A pesar de ello, dicha informacion se pudo
contrastar con los resultados obtenidos mediante la ficha de observacion, en
donde es inexistente la dedicacion que ellos indicaron tener en las entrevistas, ya
que al aplicar este segundo instrumento se observd que son impuntuales,

desarrollan sus actividades sin &nimo, sin entusiasmo y de mala manera.

Igualmente, los colaboradores manifestaron tener persistencia y
perseverancia, indicando con ello que denotan vigor en su desempefio laboral,

demostrando que dan lo mejor de si en las distintas situaciones que se les pueda
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presentar. Asimismo, son personas que mantienen un buen nivel fisico ya que el
trabajo en el que se encuentran es exigente porque tienen que estar parados
muchas horas y no tienen horarios de descanso, lo que conlleva a no mantener el

mismo nivel de energia durante todo el turno laboral.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa reforzar las condiciones laborales de sus
colaboradores ya que estos aspectos influyen en la actitud que estos mantienen
en su desempefio; por ello, al mejorar dichas condiciones se lograra cumplir con
las tres dimensiones y lograr un buen nivel de engagement. Asimismo, es
recomendable reforzar las relaciones interpersonales para que el clima laboral
siga siendo positivo, manteniendo a los colaboradores comodos en su centro de
trabajo; ademas, implementar acciones que sigan aportando a su desarrollo

profesional y personal como lo vienen haciendo hasta ahora.

Es necesario que la empresa trabaje en reducir el agobio de sus
colaboradores contratando al personal suficiente que sea proporcional a la
afluencia de clientes y a las tareas que se tengan que realizar, para que de esta
manera no se genere cansancio, desgano y estrés, aspectos que afectan a la
salud fisica y mental del colaborador y a la productividad de la empresa.

Por otro lado, es importante que la organizacién incremente el entusiasmo
de los colaboradores por medio de acciones que los hagan sentir mas valorados,
como premiaciones mensuales al trabajador del mes, reuniones diarias al finalizar
el turno correspondiente y el establecimiento del area de recursos humanos para
velar por el bienestar de los mismos; ademas, es necesario que los incentiven no
solo verbalmente sino de manera econémica, para que su compromiso, confianza
y entusiasmo sea incrementado ya que sentirdn que su trabajo y esfuerzo es

recompensado.

De igual manera, para incrementar el sentido de responsabilidad en los
colaboradores es importante que el gerente vele con el cumplimiento de las
normas de la empresa para que prime el orden en esta; por ello, se podria
comenzar con la implementacion de un sistema de asistencia en donde los
trabajadores, al ingresar a su turno, dejen registrado la hora en la que llegan a la

empresa, de tal manera que se establezca un control adecuado.

Asimismo, la salud fisica y mental del colaborador siempre tiene que ser
priorizada; por ello, mantener a los colaboradores sin descanso durante largas

horas en su jornada laboral, desencadenaria muchos problemas. En este sentido,
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para evitarlo es necesario que la empresa tome accion contratando a personas
que tengan conocimientos de las distintas areas, para poder relevar al
colaborador durante su tiempo de descanso, el cual es recomendable que sea

entre 10 a 15 minutos cada 2 horas dentro de su jornada diaria.
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Matriz de consistencia

Anexos

Anexo 1

Problema general:

¢,Cémo se presenta el engagement
en los colaboradores de una cafeteria
en Miraflores 20227

Problemas especificos:

PE1: ¢Con qué vigor realizan sus
actividades diarias los colaboradores
de una cafeteria en Miraflores 20227

PE2: ¢Cuanta dedicacién tienen los
colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022?

PE3: ¢ Cuan absorbidos laboralmente
se sienten los colaboradores de una

cafeteria en Miraflores 2022?

Objetivo general:

Describir el engagement en los
colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022.

Objetivos especificos:

OE1: Conocer el vigor con el que
realizan sus actividades diarias los
colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022.

OE2: Conocer la dedicacién que tienen
los colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022.

OE3: Conocer cuan absorbidos
laboralmente se sienten los
colaboradores de una cafeteria en
Miraflores 2022.

Engagement

Absorcion

Dedicacion

Vigor

Enfoque

Cualitativo

Tipo

Bésica

Disefio

Etnogréfico

Técnica

Entrevista y Observacion
Instrumentos

Guia de entrevista y Ficha

de observacién




Matriz de categorizacion

Anexo 2

Engagement

Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Roma &
Bakker (2002) citados
en Burga y Manrique
(2019) mencionan en
su paper “The
Measurement of
Engagement and
Burnout: A Two
Sample Confirmatory

Factor Analytic

Approach”, que “el
engagement  puede
ser entendido como
un estado mental
positivo  relacionado
con el trabajo vy

caracterizado por

Absorciéon

Percepcion del

tiempo

ENTREVISTA Y
OBSERVACION

Percepcion

laboral

¢Qué dia de la semana siente que

pasa mas rapido cuando esta

trabajando? ¢ Cudl es el motivo?

¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a
su trabajo? ¢Le pasa seguido o con

qué frecuencia?

¢, Se siente agobiado al permanecer
muchas horas en su trabajo? ¢Cual
es la raz6n por la que se siente de
esta manera?

Evidencia aburrimiento en

sus horas de trabajo

Demuestra cansancio al

realizar sus actividades

¢ Qué piensa de su trabajo? ¢,Podria
describir algun aspecto positivo y

negativo?

¢Considera que su puesto de trabajo
es importante para la organizacion?

¢ Por qué?

¢, Considera que su centro laboral

Demuestra una actitud

positiva con sus comparieros




vigor, dedicacion y
absorcién. Mas que
un estado especifico

y momentaneo” (p.4).

Dedicacién

Significado del

trabajo

aporta a su desarrollo profesional y

personal? ¢De qué manera?

¢Recomendaria esta empresa como
una buena opcion para trabajar?

¢ Por qué?

Entusiasmo

laboral

¢, Qué significa para usted su
trabajo?

¢, Se siente orgulloso de ser parte de

esta empresa? ¢ Por qué?

¢Qué es lo que mas le gusta de su

trabajo?

¢ Cémo describiria su puesto de
trabajo?

¢, COmo se siente realizando sus

actividades laborales?

¢, Cémo demuestra su

responsabilidad con la empresa?

Realiza de buena manera sus

actividades

Demuestra puntualidad

¢ Es feliz trabajando en esta

empresay por qué?

¢La empresa lo motiva a realizar sus
actividades? (si la respuesta es
positiva ¢ C6mo? Y si es negativa

¢ Qué crees que faltaria para

Demuestra entusiasmo al

realizar sus labores




motivarte?)

Vigor

Persistencia en

el trabajo

Actividad fisica

¢,De qué manera demuestra

perseverancia en sus actividades?

En las situaciones
complicadas, mantiene

perseverancia

¢, Qué tan exigente es su trabajo?

¢,Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razén no se cuenta con
ello?)

¢ Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si
¢,Como logra hacerlo? Y si es no

¢ Por qué?)

¢,Como es el trayecto para llegar a

su centro laboral?

Mantiene un buen
rendimiento fisico en

situaciones que lo requieran




Anexo 3

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE ENGAGEMENT

Fechay hora

Lugar

Entrevistador

Entrevistado

Descripcién del proyecto

Con el fin de describir el engagement de los colaboradores de una cafeteria en
Miraflores, solicitamos la participacion de 7 trabajadores para responder las
siguientes X preguntas. Recuerde que la informacion brindada sera utilizada
netamente para fines académicos.

De antemano, agradecemos su participacion.

Esta entrevista tendrd una duracion aproximada de 10 minutos.

Consentimiento informado:

Su participacién en este estudio es libre y voluntaria. Por ello,
¢Acepta participar y otorga su consentimiento para hacer uso de los | Sl NO
datos en la presente investigacion? Por favor marque con un aspa
Su respuesta:

Engagement laboral

1. ¢Qué dia de la semana siente
gue pasa mAas rapido cuando
estd trabajando? ¢Cuél es el
motivo?

2. ¢Cuéando se encuentra
laborando olvida lo que pasa
externamente a su trabajo? ¢Le
pasa seguido o con qué
frecuencia?

ABSORCION Percepcion del tiempo

3. ¢Se siente agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢ Cual es la razén por la




gue se siente de esta manera?

Percepcion laboral

¢Qué piensa de su trabajo?
¢Podria describir algan aspecto
positivo y negativo?

¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢ Por qué?

¢cConsidera que su centro
laboral aporta a su desarrollo
profesional y personal? ¢De qué
manera?

¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcién para
trabajar? ¢ Por qué?

DEDICACION

Significado del trabajo

10.

11.

12.

13.

¢ Qué significa para usted su
trabajo?

.Se siente orgulloso de ser
parte de esta empresa? ¢Por
qué?

¢, Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

¢, Como describiria su puesto de
trabajo?

¢, Como se siente realizando sus
actividades laborales?

¢, Como demuestra su
responsabilidad con la empresa?




Entusiasmo laboral

14.;Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

15. ¢La empresa lo motiva a
realizar sus actividades? (si la
respuesta es positiva ¢Cémo? Y
si es negativa ¢Qué crees que
faltaria para motivarte?)

VIGOR

Persistencia en el trabajo

16.¢,De qué manera demuestra
perseverancia en sus
actividades?

Actividad fisica

17.¢Qué tan exigente es su
trabajo?

18.¢,Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es
no ¢ Por qué razon no se cuenta
con ello?)

19.¢ Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si
¢, Cémo logra hacerlo? Y si es no
¢ Por qué?)

20. ¢ Como es el trayecto para
llegar a su centro laboral?




Anexo 4

FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

ASPECTOS A EVALUAR

Sl

NO

Evidencia aburrimiento en sus horas de

Percepcion trabajo
i del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus
laboral comparieros
Slgnlflca(jO Demuestra puntualidad
del trabajo
DEDICACION | Demuestra entlljslgasmo al realizar sus
Entusiasmo abores
laboral . o
Realiza de buena manera sus actividades
En las situaciones complicadas, mantiene
Persistencia perseverancia
en el trabajo ituaci 5 i
VIGOR En situaciones de estrés, mantiene la

calma

Actividad
fisica

Mantiene un buen rendimiento fisico en
situaciones que lo requieran




Anexo 5

ABSORCION

Participante: Gina de Marzo Sanchez

Percepcidn del tiempo

1. ¢,Qué dia de la semana siente que
pasa mas rapido cuando esta
trabajando? ¢ Cuél es el motivo?

Viernes, porque siento que al ser fin de
semana hay mayor afluencia y llegan un
poco mas de pedidos o compras y hay
gue organizarlas, ordenarlas para todo
el fin de semana; entonces siento que
se hace mas corto el tiempo, a pesar de
gue los sabados hay mas gente, siento
gue se pasan mas lentos que los
viernes.

2. ¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a su
trabajo? ¢Le pasa seguido o con qué
frecuencia?

Algunas veces si, obviamente si tengo
muchas cosas que hacer en el trabajo
como lo comenté es como que mi
mente y pensamientos se centran 100%
al trabajo y a mis responsabilidades;
pero si son dias bajos que no tengo
muchas cosas o0 es manejable si me
pongo a pensar en mis cosas. Eso no
implica que descuide mi trabajo como
ta. No sabria decirte con qué
frecuencia exactamente pero si un par
de veces a la semana.

3. ;,Se siente  agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cual es la razon por la que
se siente de esta manera?

No, siento que es el horario estandar,
gue esta bien o es algo a lo que nos
hemos acostumbrado a trabajar y es
mas siento que trabajamos un poquito
menos. En general siento que es un
horario normal que se me acomoda.

Percepcién laboral

4. ¢Qué piensa de su
¢Podria describir algun
positivo y negativo?

trabajo?
aspecto

En el aspecto positivo, creo que al ser
una cafeteria mas pequefia e intima el
ambiente laboral o la relacion con tus
comparfieros es mejor en mi caso. En el
aspecto negativo, va relacionado con
gue el ambiente sea pequenio dificulta la
movilizacion al momento de realizar
nuestras tareas, creo que es 1m
cuadrado por cada uno, entonces si te
tienes que mover o0 estas en un
momento de rush todos entran, salen y
€S un poco estresante. A veces Ssi,
porque pasa que retrocedo y no nos
comunicamos bien o no escucho,
entonces puedo llegar a golpear a la




persona o tengo que abrir la refri y la
otra persona esta pasando.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por que?

Si considero que todos son importantes,
pero hablando netamente de mi puesto
si tuviéramos una serie de pedidos en
rush y solo hubiese dos puestos creo
que si se complicarian un poco. Una
persona en produccion tiene diferentes
caracteristicas y habilidades que tal vez
una persona en caja o un barista.

6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

Si, por ejemplo en la universidad
llevAbamos cursos relacionados a
alimentos y bebidas, atencion al
restaurante y en cocina, entonces si me
ayuda. Obviamente no es nada
comparado a un restaurante y que des
una serie de recetas y alimentos y hay
un proceso, pero igual siento que al ser
pequefio me esta preparando para si en
algin momento quisiera seguir en la
linea de carrera de alimento y bebidas.
De manera personal, mejoré un poco en
cuanto a mi organizacibn mas que
nada, porgue es importante mantener
las cosas organizadas y ordenadas,
revisar que algo este bien, que este
mal.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcion para
trabajar? ¢ Por qué?

Como egresada siento que no porque el
sueldo me parece muy bajo, otro
porque normalmente uno egresado
busca algo méas grande u otras
empresas un poco mas reconocidas o
gue te puedan dar ese plus. Tal vez si
eres practicante te pueda valer o si
estas en los ultimos afos estudiando,
puede contar como experiencia para
gue puedas salir mas preparado.




Participante: Valentina Gonzales D’arrigo

Percepcidn del tiempo

1. ¢ Qué dia de la semana siente que
pasa mas rapido cuando esta
trabajando? ¢ Cuél es el motivo?

El dia que sentia que el tiempo pasaba
mas rapido eran los sabados, ya que
en las tardes era mas movido y todo el
tiempo estaba haciendo algo, las horas
se me pasaban mas rapido por el ritmo
de mis actividades.

2. ¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a
su trabajo? ¢Le pasa seguido o con
qué frecuencia?

Si, el trabajo me permitia distraerme y
lo veia como algo positivo, me pasaba
seguido.

3. ¢Se siente agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cual es la razon por la
gue se siente de esta manera?

Si, porque eran muchas horas en un
mismo lugar y me sentia atrapada.
Algunos dias sentia que era
demasiado; por ejemplo, si el local
estaba muy lleno me agobiaba.

Percepcién laboral

4. ¢(Qué piensa de su trabajo?
¢Podria describir algun aspecto
positivo y negativo?

En lo positivo, empecé a trabajar con
solo 18 afios y me dio mucha
experiencia tanto para conocerme a mi
misma y para conocer a muchas
personas, prepardndome para la vida
laboral. Ademé&s, me considero una
persona extrovertida y trabajar en
atencion al cliente era bueno porque
me gustaba trabajar y relacionarme
con las personas.

En el aspecto negativo, el area de
atencion al cliente era un poco
complicada, tenia cierta presion y
habia algunas personas que no
aportaban de manera positiva, los
clientes en especifico.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por qué?

Si, creo que todos los puestos son
importantes 'y deben de ser un
complemento, pero considero que mi
puesto fue muy importante porque
implica ser la cara de la empresa en la
atencion y darle solucion a distintos
problemas que ello conlleve.




6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

No, porque yo estoy estudiando una
carrera que no esta muy ligada al
trabajo en el que estaba, pero si aportd
a mi desarrollo personal, me dio
desenvolvimiento, paciencia y
organizacion.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcién para
trabajar? ¢Por qué?

Si, porque era un ambiente laboral
bastante comodo, conoci personas
gue no hubiera conocido si no
trabajaba ahi y a pesar de todo, fue
una experiencia muy bonita.




Participante: Renata Solange Mesa Cortez

Percepcién del tiempo

1. (Qué dia de la semana siente que
pasa mas répido cuando esté
trabajando? ¢ Cual es el motivo?

Para mi, el inicio de semana que es de
lunes a miércoles siento que pasa mas
rapido porque no va tanta gente y se
hace un poco corto. No hay afluencia
por eso se pasa rapido.

2. ¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a su
trabajo? ¢Le pasa seguido o con qué
frecuencia?

Si, porque me concentro bastante en lo
gue estoy haciendo, hago que mis
temas personales no influyan porque no
rendiria correctamente.

3. ,Se  siente  agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cual es la razén por la que
se siente de esta manera?

Cuando hay bastantes pedidos
mayormente los fines de semana,
porque yo estoy en el éarea de
produccion.

Percepcion laboral

4. ¢(Qué piensa de su
¢Podria describir algun
positivo y negativo?

trabajo?
aspecto

El aspecto positivo es que estoy
aprendiendo bastante, el ambiente
laboral es muy bueno también. En el
negativo, que no hay tanto espacio pero
es porque asi esta diseflado, pero me
agradaria que hubiera mas espacio
para que en el momento de rush no nos
choquemos entre nosotros. Esta
situacion  si interfiere con  mis
actividades, porque de otra manera
podria hacerlas mas répido.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por qué?

Si es importante porque mi trabajo es
produccion entonces mi puesto es por
lo que la gente va a consumir.

6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

Si aporta bastante porque mi rubro es
hoteleria y turismo y también va de la
mano con restaurantes. Me da
herramientas, conocimientos, aprendo
bastante sobre como son los procesos.
De manera personal, me hace mas &gil,
mas atenta, mas rapida, aporta
bastante a mi desarrollo, me
desenvuelve un monton.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcion para
trabajar? ¢Por qué?

recomiendo
bastantes

Si, para iniciar si la
bastante porque da
herramientas, como mi carrera es
amplia hay bastantes ramas y Yo
quisiera estar en todas las areas.
Considero que la empresa es buena,
porque da bastantes oportunidades.




Participante: Pierina Razuri Egoauvil

Percepcidn del tiempo

1. (Qué dia de la semana siente que
pasa mas rapido cuando esta
trabajando? ¢ Cual es el motivo?

Para mi el dia que pasa mas rapido es
el dia sabado o fines de semana porque
hay alta demanda y eso hace que las
horas se pasen volando.

2. ¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a su
trabajo? ¢Le pasa seguido o con qué
frecuencia?

Si, me ayuda mucho, lo veo como un
escape de las actividades diarias
porque me concentro en mi trabajo, me
enfoco en eso y olvido los temas
personales que pueda tener. Me pasa la
mayoria de los dias, el trabajo suele
despejarme bastante.

3. ¢Se siente  agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cudl es la razdn por la que
se siente de esta manera?

Hay dias en los que siento que es
agobiante, sobre todo cuando hay
mucha gente. Los fines de semana son
un poco mas fastidiosos porque los
domingos estoy todo el dia, eso hace
gue me agobie por la cantidad de horas
y me tiendo a cansar.

Percepcién laboral

4. ¢(Qué piensa de su
¢Podria describir algun
positivo y negativo?

trabajo?
aspecto

Un aspecto negativo del trabajo es
cuando me cambian de area y no me
informan. Este tema se conversa entre
gerencia y administracion, pero a mi no
me lo hacen saber, me siento excluida
de las coordinaciones del café. Otro
aspecto negativo es el espacio del area,
es pequefio y a veces suelen llegar
productos y se acumulan los pedidos.
En el aspecto positivo, el clima laboral
es bueno.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por quée?

Si creo que es importante, porque me
considero una persona proactiva y
también puedo ver la parte de atencion
al cliente y produccién que es mi puesto
principal. Considero que mi trabajo en
produccién es vital y me agrada poder
ayudar en ambas areas, mi puesto de
trabajo es muy importante.




6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

Mi trabajo me ha ayudado bastante en
el desenvolvimiento, el hecho de hablar
con los demas porque antes era muy
cohibida. En el aspecto profesional, he
ganado mucha experiencia, como te
comentaba yo llegué como produccién y
con el tiempo pude desarrollarme en
atencion al cliente y eso me ayuda
también para otras oportunidades
laborales.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcién para
trabajar? ¢Por qué?

Si la recomendaria, uno de los
beneficios son sus horarios flexibles y
eso ayudaria a alguien que tal vez esta
estudiando y pueda tener mas tiempo
para ello. La empresa también puede
brindar herramientas a otras personas.

Participante: Anghela Cérdova Martinez

Percepcién del tiempo

1. ¢ Qué dia de la semana siente que
pasa mas r4pido cuando esta
trabajando? ¢ Cual es el motivo?

El dia que se pasa mas rapido es el
miércoles ya que ese dia tengo varias
tareas por realizar y al estar centrada en
el trabajo se me pasa rapido la hora.

2. ¢;Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a
su trabajo? ¢Le pasa seguido o con
gué frecuencia?

Si, generalmente cuando estoy muy
atareada y concentrada en mis
actividades de administracion suelo
ignorar lo que sucede alrededor, pero
esto sucede por lo menos los fines de
semana que es cuando coordino los
pedidos de toda la semana.

3. ¢Se siente agobiado @ al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cudal es la razén por la
gue se siente de esta manera?

Si, porque llega un punto en que se
vuelve abrumador y a veces solo
necesitas un pequefio respiro,
desconectar un poco del trabajo para
poder continuar y realizar nuestras
labores con el mejor de los animos, pero
no siempre se puede lograr eso y hace
gue se vuelva todo mas pesado, cansado
y rutinario.

Percepcion laboral




4. ¢Qué piensa de su trabajo?
¢Podria describir algun aspecto
positivo y negativo?

Pienso que es un trabajo que cada dia te
ensefia a afrontar y resolver diversas
situaciones que se presentan. Un
aspecto positivo puede ser que puedo
realizar la mayoria de mis labores fuera
de la empresa, y lo negativo seria que no
se respeta el horario pactado inicialmente
(8h), es un trabajo que demanda estar
disponible en cualquier momento del dia,
todos los dias de la semana.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por quée?

Si, ya que es una pieza fundamental para
gue se pueda llevar a cabo el desarrollo
de las funciones de los trabajadores; si
yo no llegase a desempefiar mis labores,
mis compafieros no tendrian las
herramientas para poder realizar sus
propias funciones.

6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

Si, ya que me ha brindado experiencia,
tanto para en el &mbito profesional como
personal, para poder resolver situaciones
gue requieren paciencia y una capacidad
de respuesta rapida.

7. ¢(Recomendaria esta empresa
como una buena opcion para
trabajar? ¢ Por qué?

Si, porque es un negocio que ya esta
bien posicionado en el mercado y es
estable, sin embargo, hay muchas cosas
por mejorar internamente, lo cual se
puede lograr con el tiempo y el apoyo
tanto de los trabajadores como del
empleador.

Participante: Magdalena Castillo Salas

Percepcion del tiempo

1. ¢Qué dia de la semana siente que
pasa mas rapido cuando esta
trabajando? ¢ Cuél es el motivo?

El dia que siento que se pasa mas
rapido es el miércoles porque es mitad
de semana, los otros dias son mas
tediosos, en cambio a partir de ese dia
por las mismas actividades vy
movimiento del café se me pasa
volando y llego rapido al fin de semana.




2. ¢;Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a su
trabajo? ¢Le pasa seguido o con qué
frecuencia?

Si, cuando estamos full me olvido de
todos los problemas que pueda tener
extra laboralmente, pero hay momentos
en donde no hay gente, no se hace
nada y empiezo a pensar en ciertos
temas personales. Esto no me pasa
seguido, una vez al mes por asi decirlo,
mi trabajo me ayuda a distraerme
bastante, mis compafieros también
influyen en eso, la amistad y el trabajo
en equipo son importantes.

3. ,Se  siente  agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cual es la razén por la que
se siente de esta manera?

No, porque desde que descubri el
barismo senti que mis horas de trabajo
se pasan muy rapido cuando estamos
en constante actividad; sin embargo,
cuando no hay tanto movimiento me
tiendo a aburrir un poco, las horas se
pasan muy lentas y no sé qué hacer,
pero definitivamente no me siento
agobiada laboralmente.

Percepcion laboral

4. ¢(Qué piensa de su
¢Podria describir algun
positivo y negativo?

trabajo?
aspecto

En el aspecto positivo, el hecho de
hacer algo que me gusta es muy bueno
porque siento pasién por el barismo, es
algo que estudié, me encanta y las
horas se me pasan muy rapido. Otro
aspecto  positivo es la buena
comunicacion y clima laboral. En el
aspecto negativo, yo no me encuentro
en atenciéon al cliente, pero odio a los
clientes, de acuerdo a mi experiencia
trabajar en barra es todo un reto porque
te enfrentas a muchas personas
maleducadas que no te saludan, me
molestan esos detalles, estoy
acostumbrada, pero en ese aspecto al
estar en barra me incomoda porque
puede arruinar mi dia.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por qué?

Si, porque el café en una cafeteria
obviamente es muy importante y yo lo
preparo. Existen muchos clientes que
conocen y saben mucho de eso, creo
gue los conocimientos que tengo son
muy importantes para sacar un buen
producto.




6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

Si claro, porque estoy trabajando en
algo que estudié y voy creciendo cada
dia, perfeccionando mis habilidades y
aprendiendo cosas nuevas. En el
aspecto personal, trabajando aqui he
conocido personas que me han
ayudado a crecer mucho, me han dado
consejos respecto al trabajo en barra,
en la atencion al cliente, yo vengo de un
siio en donde uno no esta
acostumbrado a tanta gente y ellos me
han ensefiado muchas cosas, a ser
mas servicial y tolerante.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcién para
trabajar? ¢Por qué?

Si, porque hay un buen ambiente
laboral, la duefia es muy comprensible y
eso es muy bueno. Por otro lado, no lo
recomendaria porque siento que el
sueldo de un barista en esta cafeteria
es muy bajo y eso hace que no se
valore el trabajo econOmicamente a
comparaciéon de otros lugares. Si
recomiendo a alguien y esta ve el
sueldo que recibiria, definitivamente no
lo va a aceptar.

Participante: Max Alexander Calixtro Paz

Percepcion del tiempo

1. ¢Qué dia de la semana siente que
pasa mas rapido cuando esta
trabajando? ¢ Cuél es el motivo?

El viernes, porque como trabajo en la
mafana se pasa mas rapido el dia,
llega el fin de semana y lo mejor es que
al dia siguiente descanso. La alta
demanda del café actualmente hace
gque al tener constante actividad las
horas se me pasen muy rapido.

2. ¢Cuando se encuentra laborando
olvida lo que pasa externamente a su
trabajo? ¢Le pasa seguido o con qué
frecuencia?

No, actualmente influyen mucho mis
problemas personales con mi trabajo,
de alguna u otra manera intervienen en
mis actividades, me cargan mucho y me
pasa frecuentemente.




3. .Se siente  agobiado al
permanecer muchas horas en su
trabajo? ¢Cual es la razon por la que
se siente de esta manera?

Si, por ejemplo, los domingos estoy 12
horas y al no tener un horario fijjo de
descanso no tengo un respiro, siento
esa presion de que durante ese periodo
de tiempo tengo que estar haciendo
algo, tal vez en los momentos mas
bajos descansamos un poco pero no se
da de manera fijja. Me siento agobiado
los domingos, no los otros dias.

Percepcion laboral

4. ¢(Qué piensa de su
¢Podria describir algun
positivo y negativo?

trabajo?
aspecto

En el aspecto positivo es flexible en
horarios, son puntuales con los pagos y
es bueno si tal vez una persona no
quiere estar en planilla, no habria
problema. En lo negativo, no tenemos
un tiempo de descanso fijo y ser una
MYPE afecta a nuestros beneficios y
eso crea insatisfaccion.

5. ¢Considera que su puesto de
trabajo es importante para la
organizacion? ¢Por qué?

Si, porque en una cafeteria un barista
es indispensable, que este sea
profesional y disciplinado, mi trabajo es
vital.

6. ¢Considera que su centro laboral
aporta a su desarrollo profesional y
personal? ¢De qué manera?

En el aspecto profesional no, de hecho,
hace unos afios si, tengo 4 afios en la
empresa Yy al iniciar si aportaba
profesionalmente porque recién estaba
aprendiendo. Hoy en dia, al llegar al
tope siento que ya no tengo nada que
aprender y todo se vuelve rutinario. En
el aspecto personal no, porque estar en
atencion al cliente me ha hecho ser mas
intolerante.

7. ¢Recomendaria esta empresa
como una buena opcion para
trabajar? ¢ Por qué?

Si, sb6lo en el caso de que sea un
trabajo para joévenes que quieren
empezar a trabajar en el rubro de A&B,
porque hay flexibilidad de horarios, los
pagos son puntuales, las areas no son
complicadas y la empresa esta
asociada con universidades.




DEDICACION

Participante: Gina de Marzo Sanchez

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

No voy a decir que mucho pero si me
ha ayudado, por el horario que tengo, a
dejar mis tardes libres y poder realizar
otras actividades, entonces en eso si es
muy significativo. También me ha
ayudado a desenvolverme un poco
mucho. Considero que es importante,
igual que todos los trabajos, es algo en
lo que me estoy desenvolviendo y que
esta ligado a mi carrera. Me ayuda a
ordenarme, a ser mas centrada en
algunas cosas y desenvolverme
interactuando con otras personas y yo
NO SOy unha persona muy sociable. En si
mi trabajo no significa mucho para mi,
porque no me gusta el areade A & By
todo lo que conlleva.

9. (/Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si, siento que me he desenvuelto bien,
me he desarrollado bien, he cumplido
con mis funciones con mis
responsabilidades de lo contrario ya
gue hubiesen apartado de la empresa.
Si me siento orgullosa porque me ha
dado facilidades, han sido flexibles en
cuanto al horario, en cuanto he
necesitado cambiar de turno. Siento
gue al ser mas pequefio es mas ameno
el ambiente, me gusta.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

El ambiente laboral, la relaciébn que
tengo yo con mis compaferos de
trabajo.

11. ;Cbémo describiria su puesto de
trabajo?

Tiende a ser estresante por lo menos
para mi cuando se me acumulan las
tareas, tengo que ir haciendo cosa tras
cosa y siento que el tiempo avanza tan
rapido que no me alcanza, pero en
general me gusta y me agrada mi
puesto, si lo tendria que describir en
una palabra seria estresante.

12. ;Como se siente realizando sus
actividades laborales?

Bien, a veces me siento estresada
cuando tengo demasiadas cosas que
hacer pero también siento que estoy
logrando muchas cosas cuando llego a
cumplir todas mis responsabilidades.




13. ¢,Cémo demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Cumpliendo mi trabajo, a pesar de que
no me sienta al cien igual cumplo con
mis responsabilidades o por lo menos
trato de cumplir con todas las
actividades de mi turno. Siempre me
ensefiaron desde casa a hacer todas
las cosas bien, si uno va a empezar a
hacer algo lo termina. El respeto, la
responsabilidad y puntualidad son
valores que siempre me han inculcado
en casa.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

No lo describiria como feliz, tampoco
triste, solamente me agrada, estoy
tranquila. Por un tema personal, no
describo si me siento feliz o triste, me
da tranquilidad venir a trabajar y me
agrada el ambiente.

15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢Cémo? Y si es negativa
¢,Qué crees que faltaria para
motivarte?)

No siento que hay una motivacién o un
incentivo, pero igual tengo que cumplir
mi trabajo. Me gustaria que més alla de
un incentivo econdémico, el gerente nos
pregunte como nos sentimos y que
deberia de mejorar en nuestra area.

Participante: Renata Solange Mesa Cortez

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Para mi, mi trabajo es valioso porque
me ayuda bastante a desenvolverme,
aprender bastante y la verdad es que
estoy muy contenta de estar
aprendiendo, porque se aprende todo
el dia algo nuevo.

9. ¢Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si me siento orgullosa porque en
general todo es bueno, tanto el
restaurante en si como las personas
gue estan aca porque me apoyan
bastante, me ayudan. Siento orgullo
por mi organizacion, por lo que
transmite el café.




10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Hay varias cosas que me gustan, el
tema de produccion para mi es nuevo
y estoy aprendiendo bastante y me
gusta preparar las cosas, sacar los
pedidos, aunque veces me estreso
porque es una presion constante pero
si me gusta en general. Las
actividades son lo gue mas me gusta.

11. ¢,Como describiria su puesto de
trabajo?

Personalmente, describiria mi puesto
como un éarea fuerte principalmente los
fines de semana. Siento que soy
capaz de cumplir con todo lo que el
area requiera, a la vez considero que
es un reto porque para mi es un area
nueva, Yo ingresé con cero
conocimientos de lo que implica
produccion para un café, entonces
aprender no fue facil, me costé un
poco pero en el camino veia que si
rendia entonces me dije a mi misma:
“voy a intentarlo y voy a hacerlo”.

12. ;Como se siente realizando sus
actividades laborales?

Me siento bien, como dije es un reto
para mi y me gusta cada dia aprender
cosas nuevas.

13. ¢, Como demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Llegando puntual, no faltando, si hay
algln  inconveniente  comunicarlo.
Considero que son aspectos
importantes con los que demuestro mi
responsabilidad y respeto hacia la
empresa.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

Si soy feliz, porque me siento bien con
mis compafieros, el ambiente laboral
en el café, me gustan todas las area y
todo lo que me brinda el café.

15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢Como? Y si es negativa
¢,Qué crees que faltaria para
motivarte?)

Si, Mary que es la duefia se acerca a
mi y me motiva, me dice “muy bien, lo
estds haciendo bien”. Siento que
reconocen mi esfuerzo.




Participante: Valentina Gonzales D’arrigo

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Fue un lugar de aprendizaje personal,
fue como el punto de inicio para una
vida laboral futura.

9. ¢Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si, porque me senti comoda todo el
tiempo con las personas y me gustaba
mucho el ambiente de la empresa. En lo
personal, creo que ese seria el Unico
aspecto a destacar.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Lo que mas me gustdo fue Ila
experiencia, poder conocerme mas en
ese ambito, poder conocer personas y
poder trabajar en atencion al cliente,
gue es bastante importante, me ensefié
a ser mas empatica con los otros.

11. ;Coémo describiria su puesto de
trabajo?

No considero que mi area en general
sea pesada, solo al principio, pero ya
no lo fue con el paso del tiempo y a
medida que ganaba mas experiencia.

12. ;Como se siente realizando sus
actividades laborales?

Me sentia satisfecha porque trabajaba
para mi y que todo iba a tener una
recompensa.

13. ¢,Cémo demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Demostraba mi responsabilidad
haciendo todo lo que mi puesto
requeria y siendo puntual en el trabajo.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

Si, a veces era un poco frustrante pero
cansado por el movimiento, pero en
general me sentia feliz.

15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢Cémo? Y si es negativa
¢,Qué crees que faltaria para
motivarte?)

En esta empresa séOlo te motivaban
verbalmente. En lo personal, no creo
gue el otro tipo de motivacion que deba
haber solo se defina en lo econdmico,
es importante, pero creo que motivar la
relacion entre diferentes puestos,
motivarse entre comparferos y que el
jefe una mas a su personal, también
seria muy importante.




Participante: Pierina Razuri Egoauvil

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Bueno, mas que una solvencia
econdmica para mi el trabajo es muy
importante porque me ayuda en varios
aspectos de mi vida; como te
comentaba, en el hecho de
comunicarme mas con las personas y
ganar experiencia. Mi trabajo es muy
significativo para mi.

9. ¢(Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si me siento orgullosa, he visto como
ha ido creciendo y desarrollandose el
café, eso es de suma importancia. He
oido mucho a personas que comentan
gue les gusta el espacio, la atencion, la
esencia y eso hace que me sienta mas
orgullosa.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Me gusta bastante el ambiente laboral,
lo considero bastante ameno. Me gusta
el trato de mi jefa, creo que es muy
importante y en si, mi trabajo me hace
sentir muy comoda, es de los aspectos
gue mas me gustan de la empresa, la
comodidad.

11. ;Cbémo describiria su puesto de
trabajo?

Yo considero que el trabajo es bastante
llevadero. Hay altos y bajos, algunas
veces hay malentendidos con los
clientes o falta de comunicacién con mis
compairieros de trabajo, pero considero
que es un lugar un lugar muy seguro y
comodo, me hace sentir tranquila.

12. ;COmo se siente realizando sus
actividades laborales?

Me siento bastante comoda y tranquila,
hay momentos en los que una tiende a
estresarse un poco, pero la mayoria de
veces me siento bastante bien haciendo
mis actividades.

13. ., Como demuestra su

responsabilidad con la empresa?

Siempre llegando puntual, tratando de
cumplir con todas las tareas que hay en
el dia y teniendo una buena actitud en
el café.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

Si me siento feliz trabajando en esta
empresa, de hecho, mis compaferos de
trabajo hacen que el ambiente sea
bastante bueno y pueda sobrellevar
cualquier tipo de situaciones.




15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢CoOmo? Y si es negativa
¢Qué crees que faltaria para
motivarte?)

Si hay como una motivacion de parte de
mi jefa, ella trata de darnos palabras
motivadoras, pero creo que podrian
agregar un incentivo econdmico,
principalmente a las personas que ya
estan laborando bastante tiempo. La
motivacion economica no existe, solo es
verbal.

Participante: Anghela Cérdova Martinez

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Para mi significa crecimiento personal e
independencia.

9. (/Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

En parte si, porque de alguna forma he
contribuido a que la empresa sea hoy lo
gue es, sin embargo, no estoy de
acuerdo con cémo se llevaron a cabo
algunas cosas.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Lo que mas me gusta es que este nos
permite realizar nuestras labores en un
ambiente célido y que no es tan estricto.

11. ¢Como describiria su puesto de
trabajo?

Lo describiria como exigente, ya que
practicamente no tengo horario.

12. ;Coémo se siente realizando sus
actividades laborales?

Me siento tranquila ya que las vengo
realizando hace un afio y he ganado
experiencia en el desarrollo de estas.

13. ., Como demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Demuestro responsabilidad cumpliendo
con mi horario de trabajo, presentando
las tareas a tiempo y desempefiando
mis funciones asignadas.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

Si, porque puedo poner en practica lo
gue aprendi en la universidad, ganar
experiencia laboral y personal, en
compafia de las amistades que
nacieron ahi.




15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢CoOmo? Y si es negativa
¢Qué crees que faltaria para
motivarte?)

Si y no, porque las motivaciones hasta
ahora son solo verbales, son
reconocimientos a tu buen desempefio,
sin embargo, para mantener motivado
al personal se necesitan mas
incentivos, quizas algun beneficio
monetario al cumplir una meta a corto
plazo como llegar a un monto
determinado en las ventas, etc., y que
no tengan que cumplir un afio
trabajando en la empresa para recién
recibir alguno.

Participante: Magdalena Castillo Salas

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Mi trabajo significa algo muy importante,
tengo una hija y si o si tengo que tener
un ingreso seguro para mantener a mi
familia, este lugar me da estabilidad y
seguridad, lo considero una prioridad.

9. ¢(Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si, porque ya tengo experiencia y todas
las cafeterias tienen algo diferente, me
encanta esta cafeteria por su estilo,
tiene una buena imagen, la duefia ve
mucho la calidad y eso me gusta y me
hace sentir orgullosa.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Hacer lo que me gusta y estar en un
buen ambiente laboral.

11. ;Cbémo describiria su puesto de
trabajo?

Describiria  mi  puesto como algo
importante, siento que trabajo en un
buen ambiente y mientras haga lo que
me gusta todo va a estar bien. Gracias
a mis conocimientos en el area de
barismo hoy en dia considero que mi
puesto es exigente y a la vez me
transmite seguridad y tranquilidad.

12. ;Como se siente realizando sus
actividades laborales?

Me siento bien, comoda, siento mucha
pasion por lo que hago.

13. ¢ Como demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Haciendo las cosas bien, tratando de
sacar un buen producto. Respecto a
otros aspectos, en la puntualidad he
mejorado ya que anteriormente no era
responsable con el horario, en lo demas
si  me considero una persona




responsable con la empresa.

Entusiasm

o laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

Me siento feliz porque muy aparte de
trabajar en algo que me encanta, en
esta empresa he conocido muchas
personas que forman parte de mi vida,
soy feliz por la pasion por mi carrera y
por la amistad con mis comparieros.

15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢Cémo? Y si es negativa
¢,Qué crees que faltaria para
motivarte?)

En el aspecto economico si porque la
dueiia aumenta el sueldo anualmente al
trabajador y eso es un incentivo. En
otros aspectos, como apoyo emocional
no existe, nunca he sentido que me
haya motivado de esa manera. Siento
gue a ningun jefe le va importar como te
encuentras emocionalmente, solo les
importa que cumplas bien con tu
trabajo.

Participante: Max Alexander Calixtro Paz

Significado del trabajo

8. ¢Qué significa para usted su
trabajo?

Significa compromiso y responsabilidad,
Ssi me necesitan siempre van a contar
conmigo, €s mas un compromiso de
palabra.

9. (Se siente orgulloso de ser parte
de esta empresa? ¢Por qué?

Si, porque haber empezado desde el
dia 1 me ha permitido ver los peores y
buenos momentos de la empresa y la
forma en la que han crecido, eso me
enorgullece mucho.

10. ¢Qué es lo que mas le gusta de
su trabajo?

Me gusta probar el café, tomar las
bebidas que yo quiero y pasar tiempo
con ciertos compaferos, no con todos.
He tenido suerte ya que el grupo con
los que me ha tocado laborar ha sido
muy buena onda, se ha trabajado bien.

11. ;Cbémo describiria su puesto de
trabajo?

No considero exigente mi trabajo, tener
experiencia en el rubro hace que no sea
tan pesado.




12. ;Coémo se siente realizando sus
actividades laborales?

Bien, cuando me siento ocupado y los
clientes son pacientes siento
comodidad al preparar café. Cuando no
estoy ocupado me abrumo y aburro,
generalmente pasa los domingos.

13. ¢, Como demuestra
responsabilidad con la empresa?

Su

Cumpliendo con los horarios, cuidando
los equipos y sacando de manera
correcta los pedidos.

Entusiasmo laboral

14. ¢Es feliz trabajando en esta
empresay por qué?

No, ya no me siento feliz porque quiero
plantearme nuevos retos, quiero
exigirme mas en otros aspectos y siento
gue ya cumpli mi ciclo.

15. ¢La empresa lo motiva a realizar
sus actividades? (si la respuesta es
positiva ¢Como? Y si es negativa
¢Qué crees que faltaria para
motivarte?)

No me motiva, lo siento como “te pago
por tu tiempo y listo”. Siento que
deberia de haber premios o beneficios
por ventas, llegar a una meta, deberia
de haber mas union en el equipo,
mayor motivacion, hoy en dia siento
gue el equipo esta dividido y no hay
tanta comunicacion.




VIGOR

Participante: Gina de Marzo Sanchez

Persistencia en el trabajo

16. ¢(De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Me he equivocado varias veces.
Normalmente, cuando te hacen un
pedido algunos tienen especificaciones
o adicionales, entonces si me ha
pasado que me dicen tal pedido y me
confundi si era sin queso y le puse
gueso entonces tengo que volverlo a
sacar. También me ha pasado que en
pleno rush tenia que echarle miel y le
eche aceite; igual contindo haciendo mi
trabajo, sé que lo malogré pero tengo
que hacer otro, no espero la respuesta
de alguien. Tomo la decision de hacerlo
porque sé que estda mal, a veces
cuando me siento mal animicamente y
no quiero hacer nada tengo que
hacerlo, porque no es que le pueda
decir al cliente que hoy no lo voy a
atender, igual tengo que hacer mi
trabajo.

Actividad fisica

17. ¢Qué tan exigente es su trabajo?

Yo considero que en el area en el que
me encuentro que es produccién si es
muy exigente, ya que los fines de
semana en general hay momentos de
rush en donde muchas veces me
encuentro sola en mi area, no tengo
ningln apoyo y en momentos como
esos hay demasiada presion, hay
demasiada exigencia en sacar los
productos de manera correcta y en un
corto tiempo. De una manera u otra es
exigente porque yo soy la persona
encargada de preparar los productos y
de ello dependera mucho la satisfaccion
que pueda tener el cliente.




18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razdbn no se cuenta con
ello?)

No, yo asumo que por el hecho que no
laboramos 8 horas; es decir, trabajamos
7 horas o 7 horas y media, entonces
siento que no lo ven tan necesario.
Como también te podria decir que si el
horario en mi caso es de 7 a 2:30 pm
podria desayunar antes. Ademas, hay
una persona por puesto, entonces no
hay quien reemplace en caso de
tomarnos un descanso.

19. ¢;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ¢Como
logra hacerlo? Y si es no ¢Por qué?)

No, siento que ahora me canso mas
rapido pero es un tema de salud mas
gue nada, si bien es cierto hay
momentos en que estoy con toda la
energia también me puedo ir apagando
porque no hay clientes o porque tengo
muchos pedidos que al cumplirlos se va
toda mi energia.

20. ¢Cémo es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

Yo vengo en taxi, me demoro 20
minutos, no lo considero ajetreado.
Podria venirme en micro pero tendria
que levantarme mas temprano y salir
mas temprano porque tengo que
caminar hasta el paradero y estoy
tratando de priorizar mis horas de
suefio. En mi caso, la distancia no es un
problema.

Participante: Renata Solange Mesa Cortez

Persistencia en el trabajo

16. ¢De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Me ha pasado varias veces que me he
equivocado en pedidos, de repente se
me han caido algunos insumos y eso
me ha atareado un poco, pero al final
del dia puedo calmarme y continuar sin
tirar la toalla.

Actividad fisica

17. ¢Qué tan exigente es su trabajo?

Es exigente porque yo trato de brindarle
al publico algo bueno, lo mejor. Yo me
exijo a mi misma y me presiono para
que los platos me salgan bien y para
gque los clientes puedan volver. La
empresa me exige lo normal, si ven
alguna equivocacion me lo hacen saber
y eso es importante para mi, pero no
me presionan.




18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razdbn no se cuenta con
ello?)

No, porque el horario que tenemos es
menos. Por ejemplo, yo estoy 7 horas.
Considero que no tenemos horarios de
descanso y es porque las horas de
trabajo son menos, no he preguntado
pero asumo eso.

19. ¢;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ¢, CoOmo
logra hacerlo? Y si es no ¢Por que?)

No, porque al inicio llego fresca pero
durante el dia como vienen pedidos y
tengo que hacer todas las actividades
de repente a la mitad del horario estoy
un poco cansada, trato de relajarme
pero no inicio y termino con la misma
energia.

20. ¢Cémo es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

Yo vivo lejos, a 1 hora y media, tomo 2
carros pero no se me hace tan pesado
porque la ruta es facil, no es complicada
y no hay tanto trafico. No es agobiante
pero es un poco largo, llego cansada a
mi casa porque a veces me cuesta
agarrar carro porgue no pasan muy
tarde y tengo que caminar mas o
esperar mas. Saber que voy a pasar por
ese trayecto influye en mi estado de
animo mas que todo en las noches
porque en la tarde es normal. Es peor
cuando termino tarde y al dia siguiente
tengo turno en la mafana.

Participante: Valentina Gonzales D’arrigo

Persistencia en el trabajo

16. ¢(De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Los errores se han presentado un par
de veces, fallar en cantar un pedido,
realizar un cobro o cerrar caja, yo creo
gue es parte del area, de un primer
trabajo y creo que eso me sirvidé para
seguir adelante y me motivaba a
hacerlo mejor. Considero que fui
resiliente y perseverante, ya que si me
equivocaba pensaba rapido en las
posibles soluciones, pedia ayuda o veia
otra manera de solucionarlo.

Actividad fisica




17. ¢Qué tan exigente es su trabajo?

Era bastante cansado, caminaba todo
el tiempo, asi sea un lugar pequefio
entrar y salir de la barra era agotador,
sobre todo cuando los clientes me
llamaban mucho a la mesa, era
cansado tanto fisica como
mentalmente.

18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razdbn no se cuenta con
ello?)

No, no habia un descanso como tal en
mi horario, pero habia horas en las que
no habia mucha gente y se podia
considerar como un break para
nosotros. Creo que no habia un horario
de descanso por las horas que
trabajaba, ya que era menor a lo
habitual que son 8 horas.

19. ¢;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ¢Como
logra hacerlo? Y si es no ¢Por qué?)

Trataba de mantener el mismo nivel de
energia, eso dependia del dia y del
movimiento del turno, pero en general
considero que no mantenia el mismo
nivel, ya que solia cansarme.

20. ¢Como es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

No era pesado, a veces sufria con el
trafico, pero como vivia cerca podia ir
caminando o en bicicleta, tenia muchas
facilidades para llegar al trabajo.

Participante: Pierina Razuri Egoavil

Persistencia en el trabajo

16. ¢De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Yo he tenido bastantes errores en el
café, pero siempre he intentado persistir
e intentar de nuevo. Ha habido
situaciones complicadas y he tratado de
llevarlas de la mejor manera y no tirar la
toalla.

Actividad fisica

17. ;Qué tan exigente es su trabajo?

No es tanta la exigencia, pero los
domingos si siento que es bastante
exigente por la cantidad de horas que
trabajo y es cansado. El nivel de
exigencia es alto porque suelen llegar
bastantes clientes a la vez y eso
aumenta la presion.

18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razén no se cuenta con
ello?)

No contamos con horarios de descanso
porque nosotros trabajamos 7 horas y
no considero que sea necesario; sin
embargo, me hubiera gustado que nos
lo hayan comentado en la entrevista.




19. ¢;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ¢Como
logra hacerlo? Y si es no ¢Por qué?)

No, cuando llego tengo la engeria
bastante alta pero conforme van
pasando las horas haciendo las

actividades y tareas que hay me voy
agotando un poco. Al terminar el turno
me siento un poco cansada y creo que
el movimiento que haya en el café
influye mucho en mi nivel de energia.

20. ¢Como es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

Mis papas me llevan y me recogen del
trabajo, eso hace que no sea muy
tedioso el trayecto, tengo muchas
facilidades para llegar porque vivo cerca
y no tengo inconvenientes que otras
personas puedan tener, como el trafico
o0 la distancia por ejemplo.

Participante: Anghela Cérdova Martinez

Persistencia en el trabajo

16. ¢(De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Muchas situaciones son dificiles y en
mi area a veces fallo en las
coordinaciones de los pedidos,
desencadenandose un problema que
afecta a los insumos del café. A pesar
de ello, contacto a los proveedores
rapidamente y busco una solucion al
problema para no perjudicar a mis
compairieros.

Actividad fisica

En mi area es mas exigente respecto
al tiempo, ya que debo estar disponible
siempre incluso fuera del horario
laboral. Todas las semanas voy de

17. ¢Qué tan exigente es su

trabajo? compras y de _alguna u otra manera
como voy caminando y son muchos
productos los que llevo en las bolsas,
me tiendo a cansar e incluso en algun
momento me lesioné el hombro.

18. cCuentan con horarios de En teoria si, pero debido a que soy

descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razén no se cuenta con
ello?)

considerada wuna “trabajadora de
confianza” debo estar disponible ante
cualquier  circunstancia que @ se
presente en cualquier momento.




19. ;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si
¢,Cémo logra hacerlo? Y si es no
¢,Por qué?)

No, debido a diversos motivos, por
ejemplo, si bien la jornada laboral que
estd con mucha actividad te da un
subidén de energia, hacia el final de
esta quedas exhausta; por otro lado, si
la jornada laboral esta tranquila, el no
hacer mucha actividad no alimenta tu
energia por lo que decae.

20. ¢Como es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

El trayecto no es tan complicado ya
gque debo tomar un solo bus, sin
embargo, a veces hay demasiado
trafico lo que lo hace un poco pesado.

Participante: Magdalena Castillo Salas

Persistencia en el trabajo

16. ¢De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

Soy una persona que pese a los errores
voy a continuar intentandolo, cada dia
uno aprende y mejora. En mi trabajo ha
habido momentos complicados, en rush
por ejemplo pasan muchas cosas, pero
si me equivoco con un pedido soy
perseverante, lo soluciono hasta cumplir
con mi objetivo y sacar el producto
correctamente.

Actividad fisica

17. ¢Qué tan exigente es su trabajo?

Es muy exigente, porque en el area
estamos de acé para alla4, es un poco
ajetreado, estamos parados todo el
turno y eso hace que me canse.

18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razbn no se cuenta con
ello?)

No contamos con horarios de descanso,
pero si podemos sentarnos un rato
cuando no hay mucha gente. El motivo
por el que no lo tenemos, no lo sé, no
me lo dijeron en mi contrato, pero
hubiera sido bueno que lo hicieran.

19. ¢(Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ¢(Cémo
logra hacerlo? Y si es no ¢Por que?)

Si, siento que soy una persona que
tiene una muy buena energia y lo
transmite a las otras personas. Desde
gque empiezo mi turno hasta el final mi
nivel de energia es elevado.




20. ¢Cémo es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

Yo vivo muy lejos, entro a trabajar a las
2:30 pm, pero en las mafanas hago
otras actividades, hay mucho tréfico,
tengo que tomar un carro hasta la
estacion, tomar el tren, después otro
carro, es muy estresante y complicado.

Participante: Max Alexander Calixtro Paz

Persistencia en el trabajo

16. ¢De qué manera demuestra
perseverancia en sus actividades?

En un rush siempre existen
equivocaciones, pero si me equivoco yo
sigo, la prioridad es el cliente, siempre
he sido perseverante pese a la
situacion.

Actividad fisica

17. ¢ Qué tan exigente es su trabajo?

Paso varias horas parado, pero si estoy
asi quiere decir que estoy ocupado y
me siento bien porque el tiempo pasa
mas rapido. Personalmente, no o
considero exigente, en mi area hay un
piso anti estrés que te ayuda a
mantener la postura.

18. ¢Cuentan con horarios de
descanso? (Si la respuesta es no
¢Por qué razén no se cuenta con
ello?)

No, por decision de la duefa, pero
asumo que es porque no se cumplen
las 8 horas exactas, tienes sus pros y
contras ya que por un lado saldrias méas
temprano, pero por el otro hay el riesgo
de que haya mucho movimiento en el
café durante tus 7 horas y media de
turno, y lo mas probable es que estés
corriendo sin descanso.

19. ¢;Conserva el mismo nivel de
energia durante toda su jornada
laboral? (Si la respuesta es si ,Como
logra hacerlo? Y si es no ¢Por quée?)

Los fines de semana no, porque llevo
turnos de 12 horas y las dos ultimas
horas las siento mas pesadas y me
canso mas. En el resto de los dias si
conservo el mismo nivel de energia.

20. ¢Como es el trayecto para llegar
a su centro laboral?

Yo vivo lejos, en San Martin de Porres y
consideraria que la distancia es lo mas
pesado en mi trabajo. El trayecto es de
una hora y media, vengo en
Metropolitano y casi siempre vengo
parado, adicionando a ello las horas de
trabajo, me tiendo a cansar.




Anexo 6

FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

Renata Solange Mesa Cortez

ASPECTOS A EVALUAR SI | NO
Evidencia aburrimiento en sus horas de x
Percepcion trabajo
) del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus x
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus X
laboral comparieros
Slgnlflca(jO Realiza de buena manera sus actividades X
. del trabajo
DEDICACION : : -
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus %
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene X
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad X
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en «
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

Gina de Marzo Sanchez

ASPECTOS A EVALUAR Si NO
Evidencia aburrimiento en sus horas de x
Percepcion trabajo
i del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus X
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus X
laboral comparieros
SlgnlflcaQO Realiza de buena manera sus actividades X
. del trabajo
DEDICACION : : -
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus «
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene X
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad X
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en X
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa Cafeteria en Miraflores
Participante Valentina Gonzales D’arrigo
ASPECTOS A EVALUAR S
Evidencia aburrimiento en sus horas de
Percepcion trabajo
) del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus X
laboral comparieros
Slgnlflca(jO Realiza de buena manera sus actividades X
. del trabajo
DEDICACION : : -
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en X
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

Angie Pierina Razuri Egoauvil

ASPECTOS A EVALUAR Sl NO
Evidencia aburrimiento en sus horas de X
Percepcion trabajo
i del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus «
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus x
laboral comparieros
Slgnlflcao_lo Realiza de buena manera sus actividades X
) del trabajo
DEDICACION _ _ :
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus %
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene «
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad X
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en «
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

Anghela Cérdova Martinez

ASPECTOS A EVALUAR SI | NO
Evidencia aburrimiento en sus horas de «
Percepcion trabajo
) del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus x
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus X
laboral comparieros
Slgnlflca(jO Realiza de buena manera sus actividades X
. del trabajo
DEDICACION : : :
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus x
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene X
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad X
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en «
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa Cafeteria en Miraflores

Participante Magdalena Castillo Salas

ASPECTOS A EVALUAR
Evidencia aburrimiento en sus horas de
Percepcion trabajo
i del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus
laboral comparieros
S|gn|f|caq|o Realiza de buena manera sus actividades
) del trabajo
DEDICACION : : :
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en
fisica situaciones que lo requieran




FICHA DE OBSERVACION

Empresa

Cafeteria en Miraflores

Participante

Max Alexander Calixtro Paz

ASPECTOS A EVALUAR SI NO
Evidencia aburrimiento en sus horas de X
Percepcion trabajo
i del tiempo i i
ABSORCION Demuestra cansancio al realizar sus «
actividades
Percepcion Demuestra una actitud positiva con sus x
laboral comparieros
Slgnlflca(jO Realiza de buena manera sus actividades X
del trabajo
DEDICACION
Entusiasmo Demuestra entusiasmo al realizar sus X
laboral labores
En las situaciones complicadas, mantiene x
Persistencia perseverancia
en el trabajo _
VIGOR Demuestra puntualidad X
Actividad Mantiene un buen rendimiento fisico en x
fisica situaciones que lo requieran




FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Anexo 7

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

Apellidos y nombres del experto: Zevallos Gallardo, Veronica

DNI: 41726975

Titulo/grados: Mg. Docencia Universitaria

Teléfono: 932 371 609

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 23 de noviembre de 2021

Cargo e instituciéon en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH

Mediante la 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.

ITEM INACEPTABLE ACEPTABLE OBSERVACIONES
10 [ 20 | 30 ) 40 [ 50 | 60 | 70 | 80 [ 90 | 100

¢El instrumento de X

recoleccion de datos esta

formulado con lenguaje

apropiado y comprensible?

SEl instrumento de X

recoleccién de datos guarda

relacién con el titulo de la

investigacion?

¢El instrumento de X

recoleccion de datos

facilitara el logro de los

objetivos de la

investigacion?

¢Las preguntas del X

instrumento de recoleccion

de datos se sostienen en un

marco teorico?

¢Las preguntas del X

instrumento de recoleccion

de datos se sostienen en

antecedentes relacionados

con el tema?

¢El disefio del instrumento X

de recoleccion de datos

facilitara el andlisis y el

procesamiento de los

datos?

¢El instrumento de X

recoleccién de datos tiene

una presentacion

ordenada?

¢El  instrumento  guarda X

relacién con el avance de la

ciencia, la tecnologia y la

sociedad?

Promedio de valoracién: 92%

V4

Lima norte

Mg. Verénica Zevallos Gallardo.
Coordinadora E.P Administracién en Turismo y Hoteleria




Anexo 8

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

Lima, 23 de noviembre de 2021
Apellidos y nombres del experto: Elizalde Gonzalez, Vanessa Milagros
DNI: 43068640 Teléfono: 949 357 096
Titulo/grados: Magister en Administracion de Negocios
Cargo e institucidon en que labora: Catedratica de Universidad César Vallejo

Mediante la 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.

ITEM INACEPTABLE ACEPTABLE OBSERVACIONES

0Of 10 [ 20 [ 30|40 |50 ] 60| 70 | 80 | 90 | 100

¢El instrumento de X
recoleccién de datos esta
1| formulado con lenguaje
apropiado y comprensible?

SEl instrumento de X
recoleccién de datos guarda
2 | relaciéon con el titulo de la
investigacion?

¢El instrumento de X
recoleccion de datos
3| facilitard el logro de los

objetivos de la
investigacion?
¢Las preguntas del X

instrumento de recoleccion
4 | de datos se sostienen en un
marco teoérico?

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

¢El disefio del instrumento X
de recoleccion de datos
6 | facilitara el andlisis y el
procesamiento de los
datos?

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

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

Promedio de valoracién: 80.75 %

FIRMA DEL EXPERTO




FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Anexo 9

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

Apellidos y nombres del experto: Janampa Gémez, Glady Guissela

DNI: 44319936

Teléfono: 972 897 015

Titulo/grados: Magister en Gestion Empresarial

Cargo e instituciéon en que labora: Docente UCV

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 26 de noviembre de 2021

Mediante la 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.

ITEM INACEPTABLE ACEPTABLE OBSERVACIONES
10 [ 20 | 30 ) 40 [ 50 [ 60 | 70 | 80 [ 90 | 100

¢El instrumento de X

recolecciébn de datos esta

formulado con lenguaje

apropiado y comprensible?

SEl instrumento de X

recoleccién de datos guarda

relacion con el titulo de la

investigacion?

¢El instrumento de X

recoleccion de datos

facilitara el logro de los

objetivos de la

investigacion?

¢Las preguntas del X

instrumento de recoleccion

de datos se sostienen en un

marco teoérico?

¢Las preguntas del X

instrumento de recoleccion

de datos se sostienen en

antecedentes relacionados

con el tema?

¢El disefio del instrumento X

de recoleccion de datos

facilitara el andlisis y el

procesamiento de los

datos?

¢El instrumento de X

recoleccién de datos tiene

una presentacion

ordenada?

¢(El  instrumento  guarda X

relacién con el avance de la

ciencia, la tecnologia y la

sociedad?

Promedio de valoracion: 80 %

@mﬂa J’.

FIRMA DEL EXPERTO






