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conclusiones de la investigacion, en el sexto se fundamentan las recomendaciones y en el
séptimo capitulo se enuncian las referencias bibliogréaficas. Finalmente se presentan los
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Clima laboral en el restaurante Chilis del Centro de Lima,
20187, cuyo objetivo general fue determinar el nivel del clima laboral del restaurante Chilis.
La metodologia tuvo como enfoque cuantitativo con un disefio no experimental,
transeccional de nivel descriptivo con una poblacion censal conformada por 50
colaboradores a quienes se les aplicd como instrumento el cuestionario conformado por 18
preguntas para recopilar la informacion de la variable clima laboral. Los resultados obtenidos
permitieron determinar el nivel del clima laboral del restaurante Chilis del Centro de Lima
2018, obteniendo como resultado donde se evidencia que el clima laboral en la empresa
Chilis se manifiesta en un nivel medio con un 80%, mientras el nivel alto obtiene un 12% y
finalmente el nivel bajo con un 8%. Asimismo, se determin6 que el nivel del clima laboral
en el restaurante Chilis del Centro de Lima, es medio con un 80% ya que los trabajadores se
sienten motivados mediante estimulos otorgados por los jefes, incluso predomina un
ambiente de amistad entre los miembros de equipo y se conserva un entorno comodo y

relajado. Por otro lado, los colaboradores se sienten satisfechos de laborar en esta empresa.

Palabras claves: clima laboral, colaboradores, restaurante
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Work climate in the Chilis restaurant of the Center of
Lima, 2018", whose general objective was to determine the level of work climate of the
Chilis restaurant. The methodology had a quantitative approach with a non-experimental,
transectional design at a descriptive level with a census population consisting of 50 workers
and who applied as an instrument the questionnaire consisting of 18 questions to gather
information on the variable work climate. The results allowed to determine the level of the
working climate of the Chilis restaurant in the Center of Lima 2018, obtaining as a result the
testimony of the work climate in the company, 12% and finally the low level with 8%.
Likewise, the level of work climate was determined in the Chilis restaurant in the Center of
Lima, it is the medium with 80% that the workers feel motivated by stimuli provided bythe
bosses, even an atmosphere of friendship prevails among the members of the team and a
comfortable and relaxed environment is preserved. On the other hand, employees feel
satisfied with the work in this company.

Keywords: work climate, workers, restaurant.
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1.1 Realidad problemética

Actualmente en Orlando, estado de Florida - Estados Unidos se da a conocer el éxito y la
filosofia de The Walt Disney. Es la segunda compafiia de entretenimiento mas grande del
mundo. Por otro lado, su publico objetivo son grupos de familias; en cifras se calcula un
aproximado de 68 millones de visitas al afio (EI Comercio, 2016). Los colaboradores de
Disney son capacitados constantemente en un instituto, donde estos aprenden a tener
empowerment; esto quiere decir el poder que tiene todo trabajador para tomar una decision
sin ayuda de un supervisor con la finalidad de resolver un problema. En Disney se realiza
una encuesta de satisfaccion dirigida a los clientes internos, de esta forma los gerentes
entienden si los colaboradores estan felices de la labor que desempefian dia a dia. Por ende,
al fomentar un buen clima laboral entre los colaboradores y ejecutivos se refleja el resultado
en la excelencia y el grado de satisfaccion de los clientes externos a quienes se les brinda
una experiencia inolvidable. Los recursos humanos son vitales en dicha empresa, desde el
area administrativa hasta el area operativa, todos forman un equipo de 74.000 trabajadores,
entre ellos comparten y cultivan un ambiente fresco con la finalidad de cumplir el objetivo
de mantener el lugar pulcro, amistoso y entretenido. (Burke & Hughes, 2018). Por otro lado,
The Walt Disney brinda reconocimientos e incentivos, cuenta con un area recreativa
exclusiva para los clientes internos, tiene juegos, area de picnic, muelles de embarque, pesca
y una gran biblioteca. Entidades de diversos paises ponen en préctica el benchmarking,
copian el modelo de organizacién y lo adaptan con el fin de reforzar lealtades y estabilidad
laboral en sus trabajadores porque si estos no estan satisfechos no van a satisfacer a los

clientes.

Maido ubicado en el distrito de Miraflores — Peru, restaurante de comida Nikkei japonesa-
peruana denominado el octavo mejor restaurante en la lista The World’s 50 Best Restaurants,
elaborada por la revista britanica "Restaurant™ donde se reconoce la calidad de comida, la
actitud y el compromiso de sus colaboradores quienes dia a dia desempefian un rol
importante ya que se relacionan de manera directa con los clientes; en Maido trabajan un
promedio de 12 mozos quienes cumplen una funcion de asesores gastrondmicos, 2
sommeliers y 2 anfitrionas en la puerta. Asimismo, los miembros del equipo son altamente
capacitados por 6 meses para satisfacer los paladares mas exquisitos, incluso son motivados
con un promedio de propinas quincena, fin de mes y un sueldo mayor del minimo. La clave

de este restaurante es la comunicacion, el liderazgo y el trabajo en equipo.
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El restaurante Chilis ubicado en el Centro de Lima, es una empresa que forma parte de la
franquicia estadounidense CINDEL S.A que lleva 21 afios en el Perd, donde se ofrece
comida casual americana creando platos innovadores y brindando experiencias Unicas en
cada momento. Tiene como pasién hacer que los clientes se sientan especiales,
personalizando el proceso de atencion al cliente. Esta marca cuenta con 26 tiendas en Lima,
Huancayo, Trujillo, Piura, Arequipa, Cusco y Chiclayo; también se proyecta una nueva
sucursal en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez con la finalidad de incrementar la

demanda de comensales y cubrir la satisfaccion de nuevos paladares.

Hoy en dia es importante crear un buen clima laboral ya que de ello depende el desempefio
de los trabajadores. Sin embargo, se observa que en Chilis los trabajadores no reciben
incentivos ni recompensas en su area de trabajo ya que no reconocen el buen desempefio y
el logro de objetivos establecidos en la tienda. Asimismo, en dicho restaurante no existen
promociones de puestos constantes para obtener un cargo superior en la organizacion, por
ello los colaboradores buscan nuevas oportunidades en otras entidades. No obstante, los
colaboradores no tienen un sentimiento de pertenencia hacia la empresa, puesto que no se
sienten motivados por la labor que realizan a diario. Por otro lado, las relaciones entre jefes
y empleados son de suma importancia porque origina logros de objetivos y aumento del
desempefio, en otras palabras, si existiera un vinculo entre estos individuos, el climalaboral
resultaria favorable y se estableceria un nexo de compafierismo y confianza en la empresa.
Por ende, son estos elementos importantes para identificar una mala gestion en dicho

restaurante.
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1.2 Trabajos previos

Hurtado y Eguia (2018) su investigacion titulada “Clima y compromiso laboral, en la entidad
hotelera Chaski Hotel de la ciudad del Cusco” (Tesis para obtener el titulo de licenciados en
Administracion en Turismo y Hoteleria), cuyo objetivo general fue determinar la relacion
entre las variables clima y compromiso laboral. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo descriptivo y fue de tipo aplicada ya que busca solucionar un problema
particular en un periodo determinado. La poblacién estuvo compuesta por los trabajadores
del alojamiento, se realiz6 un censo ya que la unidad de anélisis estaba conformada por 25
personas Yy era una poblacion limitada; se utilizé6 como instrumento dos cuestionarios para
medir la variable clima fueron elaboradas 20 preguntas y para evaluar el compromiso fueron
18 items. Se concluy6 que en la empresa Chaski hotel el clima laboral es saludable y el nivel
de correlacion entre ambas variables es medio alto 59.2%, es decir, se relacionan de forma

positiva el clima y el compromiso en dicha organizacion.

Dominguez (2017) su investigacion titulada “Clima organizacional en el hotel la Princesa,
distrito de Lince” (Tesis para obtener el titulo de licenciada en Administracion en Turismo
y Hoteleria), determind el nivel de clima laboral y describi6 la realidad laboral que viven los
trabajadores del hotel la Princesa. La investigacion fue de tipo descriptivo con un disefio no
experimental, de corte transversal, asimismo se realizd un censo a toda la poblacién por el
namero reducido de los colaboradores a quienes se les aplic6 un cuestionario de Palma
compuesto por cuatro dimensiones: comunicacion, condiciones laborales, autorrealizacién
laboral e involucramiento. Se concluy6 que el nivel de clima laboral del hotel la Princesa
obtuvo un nivel medio, ya que aun falta mejorar la motivacién mediante reconocimientos o

promocion de puestos.

Collave (2017) su investigacion titulada “El clima laboral y el desempefio laboral del
personal operativo de Cineplanet Trujillo Real Plaza” (Tesis para obtener el titulo de
licenciada en Administracion), tuvo como objetivo general determinar la influencia del clima
laboral en el desempefio del personal operativo de Cineplanet. La investigacion tuvo un
diseio no experimental transeccional. La poblacion estuvo conformada por 200
colaboradores del area de atencion al cliente, para determinar la muestra se aplico un
muestreo probabilistico simple, la cual se determind una muestra de 132 trabajadores. Se

utiliz6 como técnicas la observacion, encuestas y entrevistas. Se concluydé que el clima
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laboral influye directamente en el desempefio laboral de los trabajadores operativos, dandose

esto a mostrar positivamente en el accionar diario que realiza cada trabajador.

Berdugo y Mendoza (2016) su investigacion titulada “Analisis del clima laboral de Hard
Rock Café” (Tesis para obtener el titulo de licenciadas en Administraciéon de Empresas),
cuyo objetivo general fue estudiar el clima organizacional de la empresa y determinar sus
deficiencias. El nivel de investigacion fue descriptivo ya que se analizé el comportamiento
del ser humano en un contexto laboral mediante la observacion; este trabajo es cuasi
experimental porque existe mayor dominio de la variable. La poblacion esta conformada por
todos los empleados de Hard Rock Café Cartagena, y la encuesta fue aplicada a los 56
trabajadores de las distintas areas de la organizacion, tuvo como instrumento guias de
observacion. Se concluyo que los colaboradores de Hard Rock Café Cartagena se encuentran
satisfechos con el reglamento y el sistema de trabajo, incluso los gerentes consideran

importante la motivacion de su personal para alcanzar los objetivos organizacionales.

Montoya (2016) su investigacion titulada “Relacion entre el clima organizacional y la
evaluacion del desempefio del personal en una empresa de servicios turisticos: caso PTS
Pera” (Tesis para obtener el grado de magister en Relaciones Laborales), tuvo como objetivo
general analizar y determinar si existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio
laboral en el personal de la empresa PTS Perd de la ciudad de Lima. El estudio tuvo un
enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo con un disefio no experimental de tipo transversal
- correlacional. La poblacion estuvo conformada por todos los trabajadores de la empresa de
servicios turisticos PTS Per(, correspondiente a 21 trabajadores, los instrumentos que se
utilizé fueron entrevistas, focus group y dos cuestionarios uno para medir el clima laboral
basado en 9 dimensiones y el otro para medir el desempefio laboral enfocado en 6
dimensiones. Se concluyd que la relacion entre ambas variables es directa, asimismo, se
puede confirmar que mientras mejor sea la percepcién de clima laboral mayor sera el
desempefio de los trabajadores de la empresa.

Flores (2016) su investigacion titulada “Clima laboral y satisfaccion del cliente del
restaurante Papa John’s” (Tesis para obtener el titulo de licenciatura en Administracion en
Turismo y Hoteleria), tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
clima laboral y la satisfaccion del cliente del restaurante Papa John’s, evaluando desde el
punto de vista del cliente quien tiene un trato mas directo con el trabajador. También

analizaron los procesos de comunicacion, control y planificacion aplicada en la empresa. La
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investigacion fue de tipo descriptivo e inferencial y cuantitativo. El instrumento que se aplico
para la recoleccion de datos fue el cuestionario. Se concluy6 que se debe mejorar el ambiente
interno de la organizacion para crear un buen clima laboral reflejando el desempefio de los

trabajadores y la labor hacia los clientes.

Zamora (2015) su investigacion titulada “Clima laboral y desempefio laboral del personal
operativo en la Trattoria Don Vito” (Tesis para obtener el titulo de licenciada en
Administracion en Turismo y Hoteleria), cuyo objetivo general fue determinar la relacion
que existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral del personal operativo en la
Trattoria Don Vito. El estudio inicial abarca el ambiente laboral de los trabajadores y la
motivacion que reciben en relacion con el desenlace laboral. Este estudio es de nivel
correlacional, de corte transversal y con un disefio no experimental, la poblacion fue
constituida por el personal operativo que labora en la Trattoria Don Vito, de los cuales la
muestra fue 52 trabajadores; se aplicd 2 cuestionarios que consto de 36 preguntas (26 sobre
clima organizacional y 10 de desempefio laboral) con cinco alternativas de respuesta con la
finalidad de brindar elementos claves de mejoria en empresas con un bajo desempefio laboral
por parte del recurso humano. Se concluyé que las variables clima organizacional y
desempefio laboral, en dicha empresa grupo Dos de Mayo se puede decir que existe una
relacion significativa baja y directamente proporcional entre esas dos variables a un nivel
de significancia del 5%. Respecto a la dimensién motivacion y la variable desempefio
laboral, se puede decir que no existe una relacion significativa entre esas dos variables a un

nivel de significancia del 5%.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Definicion de la variable clima laboral.
Entre las definiciones Tortosa et al. (2014) sefialan que “el clima laboral es el medio en el
que los empleados, desarrollan su trabajo. Y no solo como medio fisico, sino que también
esta relacionado con los comportamientos de los empleados, con su manera de trabajar y de
relacionarse” (p.94). Como menciona el autor, el clima laboral involucra la vulnerabilidad
de los colaboradores que desempefian un cargo en la empresa y de esta manera influye el

ambiente interno como externo de una organizacion.
Del mismo modo, Borda (2014) menciona que:

Se refiere al proceder en que los trabajadores de una entidad explican el
dominio o medio de ocupacion, desde un conglomerado de caracteristicas,
apreciacion y actitud del empleado relacionadas con el equipo y la
organizacion. Por ello, el clima organizacional es un buen pronéstico del
regocijo laboral y el nivel de acuerdo que se presenta en una empresa, asi

como el desempefio, rendimiento y la efectividad empresarial (p.20).

“Esta definicion se relaciona con la tendencia respecto a las necesidades de los individuos
gue acttan en una empresa compuesta de trabajadores, cada uno de los cuales, teniendo su
repertorio comportamental, o sea, sus formas de interactuar.” Bergamini y Coda (citado por
Moreira, 2012, p.21). Por ello, el gerente puede establecer las condiciones motivadoras en
el ambiente de trabajo, como resultado se da la eficacia de la organizacion, que puede ser
aumentada creando un clima organizacional que satisfaga las carencias de los miembros de

la organizacion.

Por su parte, Condor y Condori (2015) mencionan que el clima organizacional se relaciona
con los componentes del entorno donde una persona es capaz de cumplir un rol constante e
importante en un area determinada, la accion que puede ejercer el lider de la empresa hacia
sus colaboradores, incluso la conexion que existe entre el grupo de interés de la empresa
influyes en la conducta y desempefio de una organizacion. Por otro lado, Rodriguez (citado
por Pintado, 2014) considera que el clima organizacional se refiere a las percepciones
compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico
que en este se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales que afectan dicho trabajo.
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Asi mismo, McGillis et al (2005) manifiestan que “el clima laboral es relativamente
temporal, sujeto a control directo, y en gran medida limitado a aspectos de la organizacién
que son percibidos conscientemente por un miembro de la organizacion” (p.69). Cabe
resaltar que se relaciona con las percepciones que los trabajadores tienen sobre laatmosfera

del lugar mediante la motivacion interna de la empresa.

El ambiente laboral es un lugar de estudio en el que se mide el impacto que
individuos, grupos y estructuras muestran en su conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de
la eficacia de tales organizaciones. Asi mismo el comportamiento del ser
humano esta en constante cambio por los factores internos de la organizacion

que influyen de manera directa en el trabajador (Robbins y Coulter, 2005,
p.3).

Sin embargo, este término es el nexo de un espacio fisico, provechoso y econdémico cuyo
desenlace se manifiesta en el fortalecimiento de la empresa, es decir, un ambiente laboral
beneficioso asociado al trabajo en grupo, soporte, acuerdos y comparierismo. En efecto, los
colaboradores se sentiran admirables e importantes, ademas cumpliran los objetivos
organizacionales desde un aspecto mas eficaz (Jameson, 2016). Por otro lado, Pérez
establece el clima organizacional como una variable que genera un cambio en la conducta
de los colaboradores, cuyo interés ha incrementado en las organizaciones e instituciones
estatales con el objetivo de conseguir autentificacion y resultados econdmicos para los

empresarios. (2014, p.21).

Finalmente, Litwin & Stringer (citado por Hinestroza, 2016) definen el clima organizacional
como un conglomerado de atributos ponderables del entorno laboral, apreciados de forma
espontanea o evasiva por los trabajadores que a diario cumplen actividades en la empresa,
de esta manera produce efectos en su estimulacion y en su conducta, es decir, la accion que

realiza un individuo es en funcion al &mbito psiquico de la persona.
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Tabla 1. Resumen de la variable Clima Laboral

AUTOR

CONCEPTO

Jameson
(2016)

El clima laboral es el nexo de un espacio fisico,
provechoso y econdémico cuyo desenlace se
manifiesta en el fortalecimiento de la empresa, es
decir, un ambiente laboral beneficioso asociado al

trabajo en grupo, soporte, acuerdos y compafierismo.

Condor y Condori (2015)

Estos autores mencionan que existe una relacion entre
el clima organizacional, las condiciones del entorno,
la accion que puede ejercer el lider hacia sus
colaboradores, el grupo de interés y el desempefio de

la organizacion.

Rodriguez
(1999, Como se cita en
Pintado, 2014)

Este concepto se refiere a las sensaciones
compartidas por los miembros de la empresa, el
ambiente fisico y las regulaciones formales que

afectan el trabajo.

Pérez
(2014)

establece el clima organizacional como una variable
que genera un cambio en la conducta de los
colaboradores, cuyo interés ha incrementado en las
organizaciones e instituciones estatales con el
objetivo de conseguir autentificacion y resultados

econdmicos para los empresarios.

Tortosa et al.
(2014)

Como menciona el autor, el clima laboral involucra la
vulnerabilidad de los colaboradores que desemperian
un cargo en la empresa y de esta manera influye el

ambiente interno como externo de una organizacion.

Borda
(2014)

Este autor define el clima laboral como un
conglomerado de caracteristicas, apreciacién y
actitud del empleado relacionadas con el equipo y la

organizacion.

Bergamini y Coda (Citado
por Moreira, 2012)

Esta definicion se relaciona con la tendencia respecto
a las necesidades de los individuos que actdan enuna

empresa compuesta de individuos, cada uno de los
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cuales, teniendo su repertorio comportamental, o sea,

sus formas de interactuar.

Mc Guillis et al. (2005)

manifiestan este concepto como un conjunto de
percepciones que los trabajadores tienen sobre la
atmosfera del lugar mediante la motivacion interna de

la empresa.

Robbins y Coulter
(2005)

Es un lugar de ensefianza en el que se mide el
cambio que individuos, grupos Yy estructuras
muestran en su comportamiento dentro de las
empresas, con el proposito de aplicar estos
conocimientos a la mejora de la eficacia de tales

organizaciones.

Litwin & Stringer
(1978)

Fuente: Elaboracion propia

Es un grupo de caracteristicas ponderables del
entorno laboral, apreciados de forma espontanea o
evasiva por los trabajadores de una empresa, de esta
manera produce efectos en su estimulacion y en su
conducta, es decir, la accién que realiza un individuo

es en funcion al ambito psiquico de la persona.
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1.3.2 Teorias y modelos del Clima laboral.

Para estudiar esta variable es apropiado describir las dimensiones que impactan directamente
el estado de una organizacion. Litwin y Stringer (citado por Gan y Berbel, 2007) en el afio
1978 construyeron un cuestionario para medir el clima laboral y comprender el estado
actual de una empresa. De esta manera establecen nueve dimensiones, de los cuales cuatro

se vinculan a los recursos humanos, tales como:
Recompensa.

Esta dimension se refiere al desenlace que causa el buen desempefio de los colaboradores,
quienes reciben incentivos no solo econémicos como el aumento de sueldo, bonos,
comisiones, sino que tambien se refiere al crecimiento laboral como es el ascenso de los
colaboradores destacados, de modo que se sienten motivados a seguir contribuyendo de

forma positiva a la empresa.
Calidez.

Es la apreciacién de un ambiente agradable que depende de la interaccion de los
colaboradores y jefes en una organizacion, esto alude al vinculo de amistad que existe entre

los miembros de equipo en un ambiente laboral satisfactorio.
Apoyo.

Es el comparfierismo en situaciones complejas que se da mediante la cooperacion y asistencia
con la finalidad de simplificar las funciones de los trabajadores. Asi mismo, la confianza
entre los empleados y superiores es importante porque permiten descubrir los anhelos o

aspiraciones que tienen los miembros de equipo en su area de trabajo.
Identidad.

Sensacion de lealtad y sentimiento de pertenencia que acogen los empleados en torno a la
compaiiia donde laboran, esto se genera cuando se sienten satisfechos y orgullosos de

integrar un grupo que estiman su esfuerzo y perseverancia.
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Por otro lado, Mc Gregor (citado por Quintanilla, 2013) en el afio de 1957 menciona que
existe unateoria que describe dos estilos de administracion contrapuestos la teoria " X" - "Y™,

enfocados en la motivacion de las personas, este autor explica que:

La teoria X comprende la funcion laboral que ejercen los trabajadores bajo
supervision por los gerentes, quienes son los responsables de delegar
actividades ya que en esta teoria las personas evitan compromisos y son
incitados solo por recompensas econdémicas e instruccion constante. Al
contrario, la teoria Y se refiere a las personas capaces de cumplir su labor sin
una supervision por parte de sus gerentes, dado que son ingeniosos Yy
responsables de sus propias decisiones. Asimismo, en esta teoria el
colaborador desempefia un valor significativo en la empresa porque incorpora

sus propositos alineados con los de la identidad (p.89).

En otras palabras, una organizacion debe valorar el talento humano que labora en dicha
empresa, sobre todo si es una entidad que ofrece servicios, ya que existe un impulso positivo
cuando se trabaja la motivacion humana desde expectativas diferentes a fin de generar
impactos en el comportamiento, esta presencia psicologica genera resultados positivos;

como una actitud eficaz y nuevos retos con el fin de lograr metas personales y empresariales.

TEORIA X

TEORIA Y

Los trabajadores realizan sus
labores bajo supervisién del jefe
Solo trabajan por recompensas
econémicas

Prefieren ser dirigidas

Resistentes a la transformacion
Holgazanes por naturaleza

Evitan responsabilidades

Los trabajadores son capaces de
auto dirigirse

Siguen sus objetivos y metas
Capaces de tomar decisiones por si
solos

Flexibles a los cambios

Disfrutan de capacitaciones para
mejoria profesional

Figura 1: Teoria de Mc Gregor “X —Y”
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Sin embargo, Allport (citado por Condor y Condori, 2015) en el afio de 1966
menciona que realizd esta teoria enfocada en la evaluacion constante del caracter o
temperamento que posee una persona en su area de trabajo:

La teoria plantea que los rasgos se presentan en cada individuo de forma
diferente y se logra definirlos mediante la observacién personal y detallada;
unos son mas notorios que otros. Estos son estudiados para conocer el
comportamiento de una persona ante cualquier situacion que se presenta, esto
depende de acuerdo al grado de influencia de cada situacion, entonces los
rasgos pueden calificarse en cardinales, centrales y secundarios (p.30).

Es decir, los rasgos cardinales son poco frecuentes y son genéricos que influyen en cada
accion de una persona el cual puede ser evidente por los gestos que se manifiestan, también
existen los rasgos centrales que son mas generales y poco notorios ante los demas; y por
altimo los rasgos secundarios que no son indispensables en una persona, pero se presentan
en diversas situaciones. Por ende, las actitudes y conductas que presenta cada individuo en
un determinado lugar reflejan la personalidad que adquiere una persona en ciertos aspectos
que son poco comunes ante los demas. Finalmente, la personalidad se entiende desde

diferentes perspectivas que precisan la reaccion que tiene una persona ante unaexperiencia.

RASGOS DE LA PERSONALIDAD

Se refiere a la evaluacion constante del caracter o temperamento que posee una persona

en su area de trabajo

Rasgos Cardinales Rasgos Centrales Rasgos Secundarios

Son evidentes por los gestos que se| Son poco notorios ante los | No son indispensables

manifiestan demas en una persona

Figura 2: Teoria de rasgos
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Asimismo, Bertalanffy (1999) establece que un sistema es una estructura compuesta por
elementos que se interrelacionan entre si para cumplir un solo propdsito; incluso el entorno
es un fenomeno predominante para la toma de valentia dentro de una estructura u
organizacion, ya que se relacionan de forma reciproca e intercambian datos importantes. Es
por ello, el analisis en una empresa se deberd determinar los distintos recursos que lo
conforman, como los medios fisicos, inmateriales y humanos, asi mismo interaccionan con
los factores econdmicos, sociales, politicos y culturales. Sin embargo, Lopez, Heredero,
Romero y Medina (2012) definen los elementos que constituyen un sistema de informacion

empresarial:

La informacion, es decir todo lo capturado, almacenado, procesado y
distribuido por el sistema, las personas, quienes introducen y utilizan la
informacion del sistema, los equipos de tratamiento de la informacion e
interaccion con los usuarios, hardware, software y redes de comunicaciones
y las normas y/o técnicas de trabajo, métodos utilizados por las personas y las

tecnologias para desarrollar sus actividades (p.21).

De esta manera, la informacién y la comunicacion son relevantes en las empresas porque
son datos y operaciones que los supervisores gestionan para la toma de decisiones; con la
finalidad de disminuir errores y anticipar las consecuencias inmediatas y de largo alcance,
permitiéndonos, ademas, comprenderlas para mantener la armonia entre las exigencias de la

industria y los objetivos dinamicos y claros.

Empresa Sistema Entorno

Conformado por medios fisicos, | Relaciona de forma | Social, politico, cultural,
inmateriales y humanos reciproca e intercambian | econémico

datos importantes

Figura 3: Teoria de Sistemas
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La teoria de Likert se define como:

La creacion de una estructura jerarquica enfocada en equipos de trabajo que
se divide en funcion a las operaciones que realizan los trabajadores, quienes
ejecutan sus labores enfocadas hacia una sola meta; logrando asi enlaces entre
las reas de la organizacién. Las empresas que pongan en préctica esta teoria
lograrén un buen clima laboral entre compafieros, ya que los objetivos seran
compartidos por todos en general; se reducira la rivalidad y la energia fisica,
porque se trabajaran en grupos para evitar acciones en contra; obteniendo asi
satisfaccion organizacional lo que incide en el desempefio laboral. Likert
(1965, citado por Urquijo, 2004, p.45).

Por ello el soporte reciproco entre los miembros de equipo es fundamental para lograr el
éxito en una empresa, puesto que todos los trabajadores realizan sus actividades de forma
estandarizada siguiendo los procedimientos de los cargos asignados, logrando asi los

objetivos propuestos por los superiores.
Ramos, Lopez, Pefia y Carrefio (2003) establecen cuatro estilos de liderazgo:

El autoritario-explotador, las actividades que realizan los empleados son supervisadas lo que
genera inconformidad por la forma de trabajar; el trabajo en equipo no existe en este estilo
y la motivacién no es su prioridad ya que solo se encargan de generar ingresos econémicos
para la empresa que lidera.

El autoritario-benevolente, es un estilo mas flexible al anterior ya que delega decisiones
sencillas y de forma repetitiva a sus empleados, también la comunicacion se vuelve menos
jerarquica al previo sistema.

El consultivo, se vuelve menos abuso de autoridad de los superiores, realizan una
coordinacion previa para que no existan acciones en contra, los estimulos se modifican para
mejoria de los miembros de equipo.

El participativo, existe una libertad para la toma de decisiones; lo que genera beneficio para
todos, aumenta el nivel de confianza entre compafieros y supervisores, el debate y las

recompensas se vuelven prioridad en las reuniones mensuales.
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ESTILOS DE LIDERAZGO

Autoritario Autoritario Consultivo Participativo
explotador benevolente
Supervisa a su| e Delega e Menos abuso| e Libertad para
personal decisiones de autoridad la toma de
No existe sencillas e Nivel de decisiones
trabajo en| e La confianzaentre | e El debatey las
equipo comunicacion comparieros y recompensas
La motivacion se vuelve supervisores se vuelven
no es prioridad menos e Realiza prioridad
jerarquica cambios

esta compuesta por

Los factores intrinsecos (motivadores) cuyos elementos estan vinculados ala
satisfaccion y se refiere al reconocimiento del buen desempefio, la promocion
de ascensos, cultura organizacional adecuada y a la responsabilidad que se
delega a cada trabajador de acuerdo a sus habilidades; estos componentes se
relacionan con las actitudes de las personas hacia el trabajo y al estado
emocional debido a las percepciones y experiencias en la empresa. Sin
embargo, existen factores extrinsecos (higiénicos) que impactan directamente
a la empresa y pueden causar dafios en cuanto al clima laboral, esto alude a
los aspectos sociales de tipo familiar y personal, ya que se sitdan en el entorno
de las personas y en su dia a dia. Por otro lado, los elementos que se

encuentran fuera del dominio del colaborador como es el salario, los horarios,

Figura 4: Teoria de Likert

Por ello, la teoria de la motivacion e higiene, también conocida como la teoria bifactorial

dos factores de los cuales, uno produce satisfaccion y el otro insatisfaccion en los

empleados. Herzberg (citado por Quintanilla, 2013) en el afio de 1959 establece:

la seguridad y las relaciones personales entre jefes y compafieros (p.90).
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A consecuencia del logro de los factores intrinsecos, la conducta de la persona se transforma
en estabilidad logrando resultados positivos de productividad para la organizacién. Por otro
lado, el incumplimiento de los factores extrinsecos el rendimiento baja y su carencia logra

producir un desequilibrio en las empresas.

Factores Intrinsecos Factores Extrinsecos
e Reconocimientos e Aspectos sociales (tipo familiar y
e Promocion de ascensos personal)
e Cultura organizacional e Salario
e Responsabilidad e Horarios
e Logros e Seguridad
e Buenas relaciones entre jefes y
comparieros
Satisfaccion No satisfaccion
No insatisfaccion Insatisfaccion

Figura 5: Teoria Bifactorial

En la actualidad existen empresas lideres en el mercado y no solo son destacadas por sus
productos o el nivel de ingresos que genera, sino que existen claves importantes que muy
pocos lo conocen, estas son la cultura del lugar de trabajo y la motivacion en el ambito
laboral. Estos dos factores desenlazan una ventaja competitiva en una organizacién en cuanto
a ventas, productividad, clientes fieles, etc.
Por ello, David McClelland propone una teoria relacionada a las necesidades
del ser humano y su motivacion. Segun Ramos, Lépez, Pefia y Carrefio (2003)
son: Las necesidades de logro: el empleador desea ser reconocido por su
desempefio dentro de su area de trabajo, se propone metas complejas para ser
alcanzadas, le gusta participar de capacitaciones para mejorar su formacion
profesional. Este grupo tiende a liderar puestos altos por su actitud y su
exigencia. Las necesidades de afiliacion: las personas buscan aumentar su
relacion social con otros, no tiene opiniones en contra ya que siempre se
conforma con las decisiones de sus compafieros, evita competir con el equipo
de trabajo. Las necesidades de poder: Se refiere al control que tiene una

persona sobre otras, no son flexibles a los cambios, suelen ser muy
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competitivos, no les gusta quedarse atras y siempre buscan reconocimientos

de alto nivel (p.240).

De esta manera se identifica las necesidades que tiene cada persona en una empresa, las

cuales son obtenidas a través de experiencias y podran ser alcanzadas de diferentes formas.

Necesidades de logro

Necesidades de

Necesidades de poder

competencia
Saben interactuar
con los clientes

afiliacion
e Reconocimiento por el Relaciones Flexibilidad al
desempefio sociales cambio
e Metas complejas Opiniones Personas
e Lidera puestos altos compartidas competitivas
Evita la Reconocimiento

de alto nivel

Figura 6. Teoria de las tres necesidades de McClelland

31



Tabla 2. Resumen de teorias

32

TEORIAS

AUTOR

TEORIA

CONCEPTO

Mc
Gregor

(1957)

Teoria de Mc

Gregor x-y

Esta teoria describe dos estilos de administracion contrapuestos,
enfocados en la motivacion de las personas y sus caracteristicas.
McGregor explica que la teoria X comprende la funcion laboral que
ejercen los trabajadores bajo supervision de los jefes, estos
colaboradores solo trabajan por recompensas y son resistentes a los
cambios en la empresa; mientras que la teoria Y se refiere a las
personas capaces de cumplir su labor sin una supervision, ya que los
trabajadores son capaces de auto dirigirse, siguen sus objetivos, son
flexibles a los cambios y disfrutan de capacitaciones para mejoria

profesional.

Allport

(1966)

Teoria de rasgos

Allport explica esta teoria para conocer el comportamiento de una
persona ante cualquier situacion que se presenta, esto se logra
mediante la observacion personal y detallada. Los rasgos reflejanla
personalidad que adquiere un individuo en diferentes momentos de
su vida, por ello este autor califica estos rasgos en cardinales; que
son evidentes por los gestos que se manifiestan, centrales porque
son poco notorios ante los demas y secundarios ya que son

indispensables en una persona.

Bertalanf
fy

(1999)

Teoria de
sistemas

Bertalanffy

El autor define el sistema como una estructura compuesta por
elementos que se interrelacionan entre si para cumplir un proposito.
Es por ello que para el analisis en una empresa se debera determinar
los recursos que lo conforman, como los medios fisicos,
inmateriales y humanos, asi mismo interaccionan con los factores

econdmicos, sociales, politicos y culturales.

Likert establece cuatro estilos de liderazgo: EIl autoritario-
explotador, se refiere al lider que supervisa a su personal, el trabajo
en equipo no se cumple en la organizacion y la motivacion no es una
prioridad. También existe el autoritario-benevolente, el encargado

de delegar decisiones sencillas, la comunicacién se vuelve menos
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Likert Teoria de Likert

(1965)

jerérquica. El consultivo, el nivel de confianza mejora entre
comparieros y supervisores, existe menos abuso de autoridad y las
decisiones son grupales. Por ultimo, el lider participativo, en este
estilo el debate y las recompensas se vuelven importantes para
incentivar a los trabajadores e incrementa la libertad para la toma

de decisiones.

Herzberg Teoria

(1959) Bifactorial

Esta teoria estd enfocada en la motivacion del personal en una
empresa, segun Herzberg existen dos factores que producen
satisfaccion e insatisfaccion en los trabajadores; estos son los
factores intrinsecos (motivadores) se refieren el reconocimiento del
buen desempefio, la cultura organizacional y a la promocion de
ascensos. Sin embargo, existen factores extrinsecos (higiénicos) que
impactan directamente a la empresa y pueden causar dafios en
cuanto al clima laboral, esto alude a los aspectos sociales de tipo
familiar y personal, también existen otros elementos que se
encuentras fuera del dominio del trabajador como el salario,

horarios, seguridad y las relaciones entre jefes y comparieros.

Mc Teoria de las
Clelland  tres necesidades

(1965) de Mc Clelland

McClelland propone una teoria relacionada a las necesidades del ser
humano y su motivacion. Las necesidades de logro: el empleador
desea ser reconocido por su desempefio dentro de su area de trabajo,
se propone metas complejas, le gusta participar de capacitaciones, y
la persona logra sus objetivos. Las necesidades de afiliacion: las
personas buscan aumentar su relacion social con otros, no tiene
opiniones en contra ya que siempre se conforma con las decisiones
de sus compafieros, evita competir con el equipo de trabajo y se
consideran importantes en una empresa. Las necesidades de poder:
Se refiere al control que tiene una persona sobre otras, no son
flexibles a los cambios, suelen ser muy competitivos, y siempre

buscan reconocimientos de alto nivel.

Fuente: Elaboracion propia



De acuerdo con Maslow (citado por Ivancevich, Konopaske y Matteson, 2012) en el afio de
1970 jerarquiza las necesidades humanas en cinco niveles cuyo objetivo es la motivacion
puesto que influye en las actitudes y acciones que tiene toda persona en su centro laboral y
esta alineado a objetivos personales que impulsan a realizar un buen trabajo. Por eso todo
ser humano reacciona diferente ante un estimulo motivador, para un grupo puede satisfacer

sus facilmente y para otros no.

En esta pirdmide se encuentran las necesidades fisiologicas, se refiere a los
deseos bésicos que tiene una persona a diario como dormir, comer, beber, etc.
En el segundo nivel estan las necesidades de seguridad enlazadas a un
ambiente laboral estable con un mejor sueldo, el cual pueda cubrir los deseos
de proteccion que anhela una persona. En el tercer nivel menciona las
necesidades sociales, es decir la relacion intrapersonal entre compafieros y
superiores. En el cuarto nivel explica las necesidades de estima, orientados
hacia reconocimientos y logros por cada puesto de trabajo. Finalmente, las
necesidades de autorrealizacion describen la satisfaccion maxima que alcanza

una persona en una compafiia (p.25).

Una persona al conseguir el quinto nivel tiene una vision diferente al resto, ya que los
pensamientos voluntarios se convierten en acciones creativas en la empresa. Incluso se
proponen retos nuevos que tengan relacion con la situacion actual de la organizacion, asume
mayor responsabilidad y se autoevaltan para medir rendimiento de su trabajo. Cuando un
individuo satisface una necesidad siempre estd en busca de una nueva necesidad, la

estructura puede variar de acuerdo con las expectativas de cada ser humano.
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Necesidades de autorrealizacion

Satisfaccion maxima, mayor
responsabilidad y se autoevalian para
medir rendimiento de su trabajo

Necesidades de estima logros por cada puesto de trabajo, el

Orientados hacia reconocimientos y

éxito y respeto.

Necesidades sociales comparieros y superiores, el grado de

Relaciones  intrapersonales:  entre

aceptacion dentro del trabajo.

Necesidades de seguridad persona: a un ambiente laboral

Deseos de proteccién que anhela una

establece con un mejor sueldo,
seguridad familiar y laboral.

Necesidades fisioldgicas Directamente relacionado con la

supervivencia del individuo: dormir,

comer, beber, etc.

Figura 7. Modelo de las necesidades de Maslow

El modelo de Victor Vroom esta compuesto por tres factores enfocados en la motivacion del

ser humano.

Valencia: Es el esfuerzo que realiza un individuo cuando estd motivadoa
conseguir los propdésitos que desea, esto es una situacion que varia de
acuerdo a las actitudes de las personas ya los estimulos que obtiene de la
empresa donde labora.

Expectativa: Se refiere a la espera de algo anhelado o alcanzado con un
fin Gtil y beneficioso para un grupo de personas o0 una organizacién con
objetivos econdmicos; es decir, el impulso que tiene un individuo es
resultado de un buen desempefio por parte del personal a cargo y depende
de las habilidades que posee cada miembro de equipo.

Instrumentalidad: Analisis de evaluacion que ejecutan las personas
después de lograr los objetivos en efecto al empefio que realizd, de esta
manera comprueba si la empresa aprecia su trabajo mediante
reconocimientos o si solo le da importancia al resultado final. (Varela,
2006, p.32)
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Entonces cada individuo realiza una accidn porque espera un incentivo a cambio del
objetivo logrado por el mismo, y que los resultados sean tiles para un fin; es decir toda
persona tiene un poder interior para lograr un propo6sito y va depender del &mbito donde se
desarrolle, también es influenciado por las expectativas que posee y el empefio que produzca
para lograr beneficios. Por ende, se necesita de buenas condiciones de trabajo.

Valencia

Expectativa

Instrumentalidad

Esfuerzo que realiza un
individuo cuando estd motivado
a conseguir los propdsitos que
desea

La espera de algo
angelado o alcanzado con
un fin atil y beneficioso
para un grupo de personas

0 Una organizacion

Anélisis de evaluacion
que ejecutan las personas
después de lograr los

objetivos

Figura 8. Factores del modelo de expectativas
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1.3.3 Datos Generales

1.3.3.1 Ubicacion

El restaurante Chilis se encuentra situado en Av. Garcilaso de la VVega 1337 dentro del Centro

Comercial Real Plaza Centro Civico int. 1016, Lima
1.3.3.2 Actividad econ6mica

Chilis es una marca de restaurante casual con un ambiente divertido y energético que
pertenece a la franquicia americana Cindel S.A, dedicada a brindar servicios de alimentos
y bebidas. Esta empresa pertenece a la constitucion de Sociedad Andnima, esto quiere

decir que cada socio es participe en los fondos que tiene la compafiia.
1.3.3.3 Historia

Segun Brinker International Payroll (2012) todo empez6 en 1975 en Greenville, Dallas —
Texas, por Larry Lavine, quien inauguré mas de 20 restaurantes a través de 6 estados. En
1983 fue acompafado por Norman Brinker, quien al afio siguiente asumio las riendas del
negocio para que Chili’s forme parte de Brinker internacional. Asimismo, todo comenzé con
un suefio de crear un lugar donde puedas pasarla bien en compafiia de amigos disfrutando de
una buena hamburguesa y un refrescante. Esta marca llega a Lima, Peru el 17 de julio de
1997 en el Jockey Plaza con toda esta nueva cultura de un restaurante de comida casual,
asombrando a los locales de fast food. Actualmente cuenta con 26 tiendas en Lima,
Huancayo, Trujillo, Piura, Arequipa, Cusco y Chiclayo; también se proyecta una nueva
sucursal en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez con la finalidad de incrementar la

demanda de comensales y cubrir la satisfaccion de nuevos paladares.
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1.3.34

Organigrama

Gerente
General
| I l
Gerente de Gerente de Gerente de
Servicio produccion barra
Miembrode| [Miembrode| |mMiembro de
equipoclave| |equipoclave| |equipo clave
Entrenador Q.A Entrenador
de barra
Fulltime Full time Full time
server produccion barra
Parttime Parttime
server barra

Figura 9. Organigrama del restaurante Chilis del Centro de Lima
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1.3.3.5 Funciones

a). Gerente General

b).

d).

- Atender las quejas y sugerencias

- Supervisar el trabajo de sus colaboradores
- Llevar un control financiero del restaurante
- Gestiona la documentacion del restaurante
- Recibe a los proveedores

- Crea estrategias para cumplir los objetivos
- Establece metas

- Disefia los horarios del personal
Miembro de equipo clave

- Atiende problemas del restaurante

- Apoya a los trabajadores del turno

- Ayuda con su huella para los descuentos

- Supervisar y controlar la operacién durante su turno
- Practicar y promover la cultura de la marca

- Apoyar al equipo gerencial en tareas administrativas del restaurante

. Entrenador

- Asegurar el desarrollo del turno

- Contribuye con los resultados econémicos del restaurante
- Organiza a los miembros de equipo

- Ordena el horario del dia para cubrir las areas

- Atiende a los invitados

- Revisa las tareas asignadas
Encargado de cocina

- Limpieza e inventario de swallware y superficies metalicas
- Limpieza de paredes y bordes

- Encargado de que los platos salgan perfectos de cdocina

- Encargado de proporcionar las salsas para el turno

- Mide su ticket time de los platos
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- Abastece los postres

- Arma algunos platos de nuevas campafias
e). Produccion

- Encargado de la preparacion de alimentos y elaboracién de platos

- Conocer los productos y recetas

- Seguir los lineamientos y estandares para el cumplimiento de recetas, calidad de
productos y salubridad

- Vaciar y lavar los envases de especias

- Limpiar el area de proveedores

- Lavar a profundidad los utensilios

- Preparar la comida del personal
f). Servicio

- Atender al invitado

- Sugerir platos y bebidas especificas de la carta
- Registrar su pedido

- Llevar el pedido a la mesa correspondiente

- Preparar el postre

- Llevar la cuenta a la mesa

- Limpieza de mesas

- Lavar jarros

- Limpieza de las lamparas del salon
g). Barman

- Preparar las bebidas con alcohol y sin alcohol

- Atender a los invitados de la barra

- Prender los televisores

- Proporcionar la bebida del personal

- Limpiar las maquinas de la limonada, chicha y el sistema de refrigeracién
- Realizar el inventario

Fuente: La empresa Chilis
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1.3.3.5 Marco legal

Segun el MINCETUR en el ordenamiento de restaurantes orden superior N°025-2004
facilita leyes, codigos y resoluciones que damnifica a los individuos y entidades publicas y
privadas que desenvuelven labores dentro de un estado definido, para permitir la funciénde

un establecimiento que brinde alimentos y bebidas.
(Ley N° 025-2004) Reglamento de las visitas de supervision

Las empresas cuya actividad econdmica se enfoca en la prestacion de alimentos y bebidas,
reciben una inspeccion de sanidad sin previo aviso con la finalidad de prevenir riesgos para

la salud y existencia de las personas.
Articulo 18° - Visitas de supervision

Por ello, el Organo Regional Competente tendra la facultad de efectuar de
oficio, a pedido de parte interesada o de terceros, las visitas de supervision
que considere necesarias a los restaurantes para verificar las condiciones y

efectiva prestacion del servicio de expendio de comidas y bebidas.

Es de suma importancia las visitas no programadas en los establecimientos de restauracion
para comprobar que se esta siguiendo los procesos correctos para la elaboracion de alimentos
y bebidas, de esta manera se evita problemas en la salud de los comensales quienes confian

en las dptimas condiciones del restaurante.
Articulo 19°- Apoyo de instituciones

Las autoridades competentes necesitan de un soporte para cumplir con el proposito
establecido, por lo tanto, “Para llevar a cabo las visitas de supervision, el Organo Regional
Competente podra solicitar el apoyo de la Policia Nacional, asi como de la autoridad

municipal, salud, defensa civil y otros, segtn el caso lo requiera” (Ley N° 025,2004, p.7).
(Ley N° 025-2004) Reglamento de la prestacion de los servicios Por
otra parte, en el Articulo 25° - Condiciones del servicio

La ley N° 025(2004) afirma: “Todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en
Optimas condiciones de higiene, buena conservacion del local, mobiliario y equipos, ademas,

debe cumplir con las normas de seguridad vigentes” (p.7).
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Ademas, en el Articulo 26° - Calidad en la preparacién de comidas y bebidas

Los establecimientos que brinden alimentos y bebidas tienen que emplear sustancias
adecuadas y en buena situacion, siguiendo exactamente a la legislacion que difunden las
instituciones capacitadas. Un restaurante debe cumplir con lo que ofrece en su carta, si un
ingrediente es distinto el consumidor tendra que haber aceptado el dicho cambio en suplato
(2004, p.9). Este articulo se establece con la finalidad de que se cumplan los procedimientos
correctos de limpieza, como es el lavado de manos que se debe realizar constantemente antes
y después de la preparacion de alimentos para prevenir la extension de bacterias. Por otro
lado, los productos deben estar en el almacén correcto de acuerdo con la temperatura de

congelacién para evitar la contaminacion.
Finalmente, en el Articulo 27°- Acciones en caso de incumplimiento.

“El Organo Regional Competente es el encargado de verificar el incumplimiento de normas
de higiene, seguridad o salubridad, y debera comunicarlo a la autoridad competente en cada
materia, para el inicio del procedimiento administrativo correspondiente” (ley N° 025,2004,
p.9). El cumplimiento de este articulo es vital en restaurantes donde la limpieza del personal

gue manipula alimentos debe seguir un correcto aseo y vestimenta antes de iniciar a laborar.
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1.4 Formulacion del problema

Problema general.

¢Cual es el nivel de clima laboral en el restaurante Chilis del Centro de Lima, 2018?

Problemas especificos.
¢ Cudl es el nivel de recompensa de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro
de Lima, 2018?

¢Cual es el nivel de calidez de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro de
Lima, 2018?

¢Cual es el nivel de apoyo de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro de
Lima, 2018?

¢Cual es el nivel de identidad de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro de
Lima, 2018?

1.5 Justificacion del estudio

La presente investigacion se realizé con la finalidad de conocer el nivel del clima laboral del
restaurante Chilis del Centro de Lima en el periodo de abril del 2018 a diciembre del 2018,
ya que actualmente esta franquicia americana presenta problemas de rotacion de su personal
e incumplimiento del objetivo de ventas; esto se debe a la falta de compromiso de los
gerentes y al equipo de trabajo del area de servicio y produccion. Al llevar a cabo esta
bdsqueda se busco determinar el nivel de recompensa, calidez, apoyo e identidad de los
colaboradores del restaurante Chilis. Esta tesis podra ser utilizada en otras investigaciones
similares siendo beneficiados no solo los alumnos sino también la empresa de restauracion
Chilis; a consecuencia de los desenlaces de esta indagacion pueden ser de gran interés para
el area de recursos humanos de dicha organizacion, en otras palabras puede optar por las
recomendaciones y plantear una estrategia estandarizada en todas las sedes involucrando a
los gerentes hasta el area de produccion y servicio con la finalidad de mejorar el clima laboral

en la compafiia.
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1.6 Objetivos
Objetivo general.

Determinar el nivel de clima laboral en el restaurante Chilis del Centro de Lima, 2018
Objetivos especificos.

Determinar el nivel de recompensa de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro
de Lima, 2018.

Determinar el nivel de calidez de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro de
Lima, 2018.

Determinar el nivel de apoyo de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro de
Lima, 2018.

Determinar el nivel de identidad de los colaboradores en el restaurante chilis del Centro
de Lima, 2018.
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Método
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2.1 Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que se aplican procedimientos

estadisticos para analizar los datos obtenidos a través de instrumentos que miden la variable.
El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “la investigacién no experimental se da en
su contexto natural, para posteriormente ser analizados por el investigador quien observa
situaciones ya existentes sin realizar ninguna manipulacion en los grupos de estudio”

(p.149).

Heinemann (2003) sobre el corte transversal explica que se reunen los antecedentes en el
mismo momento Yy solo una vez, su objetivo es estudiar las variables y su influencia en un
tiempo asignado. Este disefio de investigacion suele ser ahorrativas y sencillas puesto que su

inversion no demanda de mucho dinero ni tiempo.

Es un tipo de investigacidn aplicada y se clasifica por niveles de investigacion lo que
corresponde a descriptiva. Cegarra (2011) refiere el tipo de investigacién aplicada como una
investigacion técnica, se enfoca mas en solucionar problemas especificos y aportan
conocimientos en un tiempo determinado; este tipo de investigacién obtiene recursos
confidenciales para ser estudiadas, ordenadas Yy utilizadas como base para el desarrollo de la
tesis. Su propdsito es comprobar las teorias de forma clara, fortalecer la sabiduria, contribuir
a la ciencia y aclarar incognitas de tiempo real, basandose en informacion recopilada de

fuentes primarias y secundarias.

El nivel de la presente investigacion es descriptivo, porque se describe el
comportamiento de la variable clima laboral en el restaurante Chilis del Centro de Lima con
la finalidad de estudiar detalladamente las conclusiones. Herndndez, Fernandez y Baptista
(2010) mencionan: “Busca destacar ciertas caracteristicas principales del objetivo de la
investigacion sin predominar las variables, mediante la observacion de forma habitual; cuyo
proposito es recopilar informacion del presente de la localidad a ser estudiada” (p.80). Es
decir, este nivel es conveniente para manifestar con exactitud la perspectiva y magnitud de

un hecho, evento, sociedad y entorno.
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2.2. Variables, operacionalizacion

Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de la variable Clima Laboral

Variable Definicion Dimension Indicadores
Conceptual
Puede definirse e Promocion de
Clima Laboral como el puestos
conglomerado  de Recompensa e Motivacion del
atributos desempefio
ponderables del e Incentivos
entorno laboral,
apreciados de forma Calidez o Ambientes

espontanea 0 laborales

evasiva por los e Relaciones

trabajadores entre jefes y

(Litwin y Stringer, empleados

1978). Apoyo e Aspiraciones

personales
e Confianza

entre

trabajadores

e Compafierismo

Identidad e Satisfaccion
laboral
e Sentimiento de
pertenencia
e Lealtad de los
trabajadores

Fuente: Elaboracion propia



2.3. Poblacion

La poblacién segun Selltiz, et al. (1980, citado por Herndndez, Fernandez y Baptista) es:
“Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).
En la presente investigacion de realizé un censo a toda poblacion conformada por 50
trabajadores del area de produccion y servicio del restaurante Chilis del Centro de Lima, ya

que es un numero limitado de colaboradores.

Tabla 4. Trabajadores de Chilis del Centro de Lima

AREA DE AREA DE TOTAL
SERVICIO PRODUCCION
30 20 50

Fuente: La empresa Chilis

2.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas.

En el presente trabajo se utilizara como técnica la encuesta y como instrumento de

recoleccion de datos el cuestionario.

Martinez (2015) define la encuesta como un método de la investigacion que consta en
adquirir informacion de la unidad de analisis que seran encuestados mediante el manejo del
cuestionario elaborado con tiempo anticipado para conseguir los datos concretos a través de

una serie de interrogantes planteadas por el tesista.
Instrumentos.

Como instrumento se aplicara el cuestionario para medir el nivel del clima laboral en el
restaurante Chilis del Centro de Lima. A partir de los objetos planteados en el trabajo de
investigacion se organizara las interrogantes, este debe interpretar apropiadamente a las

variables de investigacion.

Reza (2011) explica el cuestionario como: “El procedimiento de busqueda que reside en la
representacion de preguntas creadas para obtener respuestas orales o escritas por el

encuestado” (p.452).



Validez del instrumento.

Se aplico la validacion pertinente, se hizo la prueba de expertos con tres especialistas de la

carrera, de la Universidad César Vallejo.
Arbaiza (2014) explica la validez como:

El nivel en que el instrumento revela un dominio del argumento de lo que se evalta. Por otro
lado, la validez de expertos se refiere a la apreciacion del cuestionario ante asesores
universitarios, quienes se encargaran de examinar detenidamente los items e indicadores en
relacion con la variable dependiente e independiente; esta herramienta de recoleccion de

datos exige ser verificada por tres jueces con experiencia (p.195).

Los resultados de la significacion exacta 0.047 al dividirla entre el nimero de jueces 3, por
tanto, el numero de validez es 0.016, y el promedio es de 0.05 por lo tanto tiene validez de

contenido.

Confiabilidad del instrumento.
Para estimar la validacion de datos que se realizé en el programa estadistico SPSS, en base
a un cuestionario de 18 preguntas a través del método de Alfa de Cronbrach, tomando un
valor de 0 a 1 en 0.8 0 més para fortalecer la investigacion e indicar que es confiable la

investigacion y la variable.

Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,988 18

El coeficiente Alfa de Cronbach se ha obtenido 0.988 para las 18 preguntas del

cuestionario, lo que significa que tiene una buena confiabilidad.
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2.5. Métodos de analisis de datos

Para analizar la variable Clima Laboral se empled un cuestionario de 18 preguntas de
Litwin y Stringer (1978), el cual esté dividido por cuatro dimensiones que son recompensa,
calidez, apoyo e identidad. La validaciéon de datos se realizd en el programa estadistico
SPSS, en base a los resultados de los encuestados a través del método de Alfa de
Conbrach, tomando un valor de 0 a 1 en 0.8 0 mas para fortalecer la investigacion e indicar

que es confiable la investigacion y la variable.

2.6. Aspectos éticos

En esta investigacion se ha respetado las citas de diferentes autores a través de la redaccion
de citas segun el manual APA, para la elaboracion de conceptos. Por otro lado, en el
cuestionario para la recoleccion de datos se mantendra la confidencialidad del encuestado

ya que se omitira los nombres y apellidos protegiendo su identidad.
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111 Resultados
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3.1 Nivel del Clima Laboral del restaurante Chilis del Centro de Lima en el afio 2018.

Tabla 6. Nivel del Clima Laboral

Clima Laboral

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido BAJO 4 8,0 8,0 8,0
MEDIO 40 80,0 80,0 88,0
ALTO 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el clima laboral en la empresa Chilis se manifiesta en un nivel
medio con un 80%, posiblemente sea porque aun falta implementar mejoras para reforzarla
fidelidad de los trabajadores y dedicar importancia de la contribucion que desarrollan los
miembros de equipo en la empresa. Por otro lado, este nivel refleja que existe un ambiente
interno positivo y flexible que influye de manera provechosa en el comportamiento del
trabajador, ocasionando impactos que benefician a la organizacién a los empleados ya que

son ellos quienes se desarrollan de forma profesional y personal.
3.2 Nivel de recompensa de los colaboradores en el restaurante Chilis del Centro de Lima

Tabla 7. Nivel de recompensa

Recompensa
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BAJO 9 18,0 18,0 18,0
MEDIO 34 68,0 68,0 86,0
ALTO 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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Del total de encuestados, el 68% manifiesta tener un nivel de recompensa medio, seguido
por el 18% con un nivel bajo y el 14% alto. Del resultado, el mayor nivel es medio
posiblemente porque los jefes incentivan a sus trabajadores por el cumplimiento de
objetivos de ventas y por el buen desempefio que realizan durante el turno, asi mismo se ve
reflejado en los resultados positivos que obtiene la empresa mensualmente en las reuniones

que organiza la empresa.

Tabla 8. Buen desempefio y mejores puestos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido Totalmente en 5 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Desacuerdo 3 6,0 6,0 16,0
Ni de acuerdo ni 9 18,0 18,0 34,0
en desacuerdo
de acuerdo 20 40,0 40,0 74,0
Totalmente de 13 26,0 26,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 40% esta de acuerdo que, si cumplen con un alto desempefio en
su area de trabajo, pueden llegar a ocupar un puesto con mayor responsabilidad en la
empresa, mientras que el 26% esta totalmente de acuerdo que para realizar un ascenso debe
pasar unos meses de evaluacion establecida por el gerente de servicio o produccién y el 18%
no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo, posiblemente sea porque piensan que la

disponibilidad de tiempo también influye al momento de obtener un cargo superior.



Tabla 9. Preocupacion por destacar el trabajo bien hecho

54

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Desacuerdo 8 16,0 16,0 16,0

Ni de acuerdo ni 13 26,0 26,0 42,0

en desacuerdo
de acuerdo 26 52,0 52,0 94,0
Totalmente de 3 6,0 6,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 52% est4d de acuerdo que en la empresa existe mayor

preocupacion por destacar el trabajo bien hecho porque los jefes si valoran los esfuerzos

que realizan los colaboradores en su area de trabajo, mientras que el 26% no estan de

acuerdo ni en desacuerdo posiblemente sea porque este grupo no busca sobresalir en su

area de trabajo y se enfoca mas en obtener beneficios econdmicos individuales y por

altimo el 16% estan en desacuerdo ya que los gerentes no estan atentos en la mejora del

proceso continuo que realizan los colaboradores, es decir, se enfocan mas en resaltar sélo

el desempefio de los mejores trabajadores.

Tabla 10. Reconocimiento por el trabajo bien hecho

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado

Valido Desacuerdo 6 12,0 12,0 12,0

Ni de acuerdo 12 24,0 24,0 36,0

ni en
desacuerdo
de acuerdo 22 44,0 44,0 80,0
Totalmente de 10 20,0 20,0 100,0
acuerdo

Total 50

100,0

100,0




Del total de encuestados, el 44% esta de acuerdo que la empresa brinda reconocimientos
a los colaboradores que realicen un buen trabajo, posiblemente sea porque la empresa
logra a tiempo los objetivos organizacionales, mientras que el 24% no estan de acuerdo
ni en desacuerdo debido a que no todos los colaboradores han recibido un incentivo por
parte de los superiores y el 20% estan totalmente de acuerdo que han reconocidos

mediante cenas familiares, bonos y descuentos.

Tabla 11. Tendencia a ser mas negativo que positivo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vaélido Totalmente en 16 32,0 32,0 32,0
desacuerdo

Desacuerdo 12 24,0 24,0 56,0

Ni de acuerdo ni en 15 30,0 30,0 86,0
desacuerdo

de acuerdo 5 10,0 10,0 96,0

Totalmente de 2 4,0 4,0 100,0

acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 32% esta totalmente en desacuerdo que en la empresa existe
una tendencia a ser mas negativo que positivo, posiblemente sea porque los colaboradores
del area administrativa y operativa mantienen una actitud efectiva que transmiten durante
el turno, mientras que el 30% no estan de acuerdo ni en desacuerdo debido a que existen
situaciones donde los colaboradores cometen pequefios errores y no son escuchados de la
manera correcta por los gerentes y el 24% estan en desacuerdo puesto que cada jefe tiene
diferente estrategia para afrontar los problemas en el trabajo.
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Tabla 12. No existe recompensa hacia los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vaélido Totalmente en 12 24,0 24,0 24,0
desacuerdo

Desacuerdo 18 36,0 36,0 60,0

Ni de acuerdo ni en 11 22,0 22,0 82,0
desacuerdo

de acuerdo 7 14,0 14,0 96,0

Totalmente de acuerdo 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 36% estan en desacuerdo ya que, si reciben recompensas en la
empresa, mientras que el 24% estan totalmente en desacuerdo y el 22% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Probablemente sea porque cada trabajador tiene expectativas y
necesidades diferentes como de autorrealizacion, estima, sociales, seguridad y fisiologicas,
que influyen de acuerdo con la motivacién que posee toda persona.

3.3 Nivel de calidez de los colaboradores en el restaurante Chilis del Centro de Lima

Tabla 13. Nivel de calidez

Calidez
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BAJO 1 2,0 2,0 2,0
MEDIO 25 50,0 50,0 52,0
ALTO 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 50% manifiesta tener un nivel de calidez medio, seguido por el
48% con un nivel alto y el 2% bajo. Del resultado, el mayor nivel es medio posiblemente
porque en esta empresa destaca un entorno de amistad entre jefes y colaboradores ya que

existe una comunicacién fluida y un uso adecuado de conflictos.
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Tabla 14. Predomina un buen ambiente de amistad
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido Totalmente en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Desacuerdo 1 2,0 2,0 4,0
Ni de acuerdo ni en 7 14,0 14,0 18,0
desacuerdo
de acuerdo 24 48,0 48,0 66,0
Totalmente de 17 34,0 34,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 48% estan de acuerdo que entre el personal de esta empresa
predomina un ambiente de amistad, el 34% estan totalmente de acuerdo y el 14% no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Probablemente sea porque existe un vinculo de
compafierismo entre los miembros de equipo dentro y fuera del centro laboral, incluso

los colaboradores nuevos se integran rapidamente al grupo laboral sin ningun tipo de

dificultad.

Tabla 15. Existe un ambiente cobmodo y relajado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Desacuerdo 4 8,0 8,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 13 26,0 26,0 36,0
desacuerdo
de acuerdo 20 40,0 40,0 76,0
Totalmente de acuerdo 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Del total de encuestados, el 40% estan de acuerdo en que, si existe un ambiente

comodo Yy relajado en la empresa, el 26% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo yel

24% estan totalmente de acuerdo. Probablemente sea porque Chilis brinda muchas

flexibilidades a los colaboradores mediante horarios que se adecuen a las actividades

que realizan los trabajadores y optan por manejar las tardanzas y faltas con un método

que no finalice en un despido laboral.

Tabla 16. Cuesta mucho llegar a tener amigos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido Totalmente en 14 28,0 28,0 28,0
desacuerdo
Desacuerdo 16 32,0 32,0 60,0
Ni de acuerdo ni en 11 22,0 22,0 82,0
desacuerdo
de acuerdo 4 8,0 8,0 90,0
Totalmente de acuerdo 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 32% estan en desacuerdo en que cuesta mucho llegar a tener
amigos en esta empresa, mientras que el 28% estan totalmente en desacuerdo y el 22%
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Probablemente sea porque la mayoria de los

trabajadores desarrollan las habilidades sociales intrapersonales que influye en la

productividad y el regocijo laboral.
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Tabla 17. Buenas relaciones entre la administracion y el personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Desacuerdo 4 8,0 8,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 4 8,0 8,0 18,0
desacuerdo
de acuerdo 29 58,0 58,0 76,0
Totalmente de 12 24,0 24,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 58% estan de acuerdo que en esta franquicia si existen buenas
vinculos humanos entre la administracion y el personal, el 24% estan totalmente de
acuerdo y el 8% no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo. Probablemente sea porque
algunos colaboradores tienen poco tiempo laborando en la empresa y no tienen la suficiente

confianza ni comunicacion para crear un vinculo de compafierismo entre ambas areas.

3.4 Nivel de apoyo de los colaboradores en el restaurante Chilis del Centro de Lima

Tabla 18. Nivel de apoyo

Apoyo
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BAJO 7 14,0 14,0 14,0
MEDIO 32 64,0 64,0 78,0
ALTO 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 64% manifiesta tener un nivel de apoyo medio, seguido por el
22% con un nivel alto y el 14% bajo. Del resultado, el mayor nivel es medio posiblemente
porque los jefes dejan sus labores administrativas por ayudar a los colaboradores en

situaciones complejas donde requieran asistencia de alguien mas.
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Tabla 19. Jefes poco comprensivos cuando se comete un error

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Viélido Totalmente en desacuerdo 9 18,0 18,0 18,0
Desacuerdo 13 26,0 26,0 44,0
Ni de acuerdo ni en 15 30,0 30,0 74,0
desacuerdo
de acuerdo 9 18,0 18,0 92,0
Totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 30% no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo que en el
restaurante los superiores sean tolerantes cuando se realiza una confusion, el 26% estan
en desacuerdo y el 18% estan de acuerdo. Probablemente sea porque el jefe de cada area
tiene distinto modo de confrontar una equivocacion por parte de los colaboradores en la
empresa, puesto que el gerente general brinda un porcentaje de error para cada supervisor

y este no debe superar esta proporcion.

Tabla 20. Conocimiento de las aspiraciones de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0

Desacuerdo 7 14,0 14,0 16,0

Ni de acuerdo ni en 14 28,0 28,0 44,0
desacuerdo

de acuerdo 21 42,0 42,0 86,0

Totalmente de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 42% estan de acuerdo que en esta empresa los jefes se esfuerzan
por conocer las aspiraciones de los colaboradores, mientras que el 28% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 14% estan totalmente de acuerdo. Probablemente sea porque
quieren estar seguros del potencial humano y de las competencias que tienen los
trabajadores, de igual manera ayudar a los empleados a lograr sus objetivos mediante una

linea de carrera en la empresa.
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Tabla 21. No existe confianza entre los jefes y trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 6 12,0 12,0 12,0
Desacuerdo 21 42,0 42,0 54,0
Ni de acuerdo ni en 11 22,0 22,0 76,0

desacuerdo
de acuerdo 11 22,0 22,0 98,0
Totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 42% estan en desacuerdo que en esta empresa no existe mucha
confianza entre los jefes y trabajadores, mientras que el 22% no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 22% estan de acuerdo. Probablemente sea porque los jefes no generan
empoderamiento en sus empleados en el momento de tomar decisiones durante el
procedimiento de atencion al cliente o en el manejo del almacén a cuidado del encargado

de cocina o barra.

Tabla 22. Preocupacion por las inquietudes de los trabajadores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Viélido Totalmente en 1 2,0 2,0 2,0

desacuerdo

Desacuerdo 9 18,0 18,0 20,0

Ni de acuerdo ni en 17 34,0 34,0 54,0
desacuerdo

de acuerdo 18 36,0 36,0 90,0

Totalmente de acuerdo 5 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 36% estan de acuerdo que en esta empresa los jefes si
manifiestan importancia por los inconvenientes e inquietudes de los trabajadores, mientras
que el 34% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 18% estan en desacuerdo.
Probablemente sea porque los jefes estdn méas preocupados en obtener ganancias que
beneficien a la empresa y no se preocupan en observar los gestos que manifiestan los

trabajadores durante las horas laborales.
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Tabla 23. Ayuda de los jefes y comparieros

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 5 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 11 22,0 22,0 32,0
desacuerdo
De acuerdo 22 44,0 44,0 76,0
Totalmente de acuerdo 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados el 44% estan de acuerdo que en esta empresa cada vez que se
presenta una situacion compleja se puede resolver los problemas con el apoyo de los
gerentes, asistentes y comparieros, mientras que el 24% estan totalmente de acuerdo, el
22% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Probablemente sea porque existe el trabajo

en equipo cuando se presenta una situacion complicada y todos los colaboradores apoyan

el area que necesita asistencia sin importar el grado de jerarquia en la empresa.

3.5 Nivel de identidad de los colaboradores en el restaurante Chilis del Centro de Lima

Tabla 24. Nivel de identidad

Identidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BAJO 11 22,0 22,0 22,0
MEDIO 34 68,0 68,0 90,0
ALTO 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 64% manifiesta tener un nivel de identidad medio, seguido por
el 22% con un nivel alto y el 10% bajo. Del resultado, el mayor nivel es medio posiblemente
porque el sentimiento de pertenencia de los colaboradores hacia la compafiia se genera por

la satisfaccion laboral en su area de trabajo, mientras que el otro grupo no se integra porque

no se adaptan al procedimiento de trabajo en Chilis.
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Tabla 25. Satisfaccion de los trabajadores

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0

En desacuerdo 4 8,0 8,0 10,0

Ni de acuerdo ni en 12 24,0 24,0 34,0
desacuerdo

De acuerdo 23 46,0 46,0 80,0

Totalmente de acuerdo 10 20,0 20,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 46% estan de acuerdo que estan satisfechos de trabajar en esta
empresa, mientras que el 24% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% estan
totalmente de acuerdo. Probablemente sea porque reciben estimulos, las condiciones del

entorno son adecuadas y existe seguridad laboral.

Tabla 26. Pertenecer a un grupo de trabajo que funciona bien

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
Ni de acuerdo ni en 7 14,0 14,0 16,0
desacuerdo
de acuerdo 35 70,0 70,0 86,0
Totalmente de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 70% estan de acuerdo que pertenecen a un grupo de trabajo que
funciona bien, mientras que el 14% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 14% estan
totalmente de acuerdo. Probablemente sea porque el equipo laboral esta comprometido con
los objetivos organizacionales que establece la empresa en un tiempo determinado, con el

propdsito de lograr beneficios para los miembros de equipo.



Tabla 27. Lealtad hacia la empresa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
Ni de acuerdo ni en 23 46,0 46,0 54,0
desacuerdo
de acuerdo 16 32,0 32,0 86,0
Totalmente de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 46% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que exista una
lealtad de los trabajadores hacia la empresa, mientras que el 32% estan de acuerdo y el 14%
estan totalmente de acuerdo. Probablemente sea porque no todos los trabajadores apoyan de

manera voluntaria a los jefes cuando se presenta una adversidad.

Tabla 28. Trabajadores preocupados de sus propios intereses

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0

Desacuerdo 6 12,0 12,0 18,0

Ni de acuerdo ni en 18 36,0 36,0 54,0
desacuerdo

de acuerdo 13 26,0 26,0 80,0

Totalmente de acuerdo 10 20,0 20,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Del total de encuestados, el 36% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que en Chilis la
mayor parte de los trabajadores le dan mas importancia a sus propios intereses, mientras que
el 26% estan de acuerdo y el 20% estan totalmente de acuerdo. Posiblemente sea porque la
mayoria de los trabajadores muestran mas el interés econémico en comparacién a un grupo
de colaboradores que se enfocan en conseguir un objetivo no economico que favorezca a

todo el equipo y contribuya su aspecto profesional.
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1V. Discusion
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Respecto a los resultados adquiridos del instrumento, el Clima Laboral en el restaurante
Chilis ubicado en el Centro de Lima se manifiesta en un nivel medio (80%), probablemente
sea debido a que aun falta implementar mejoras para fidelizar al cliente interno, mediante
el reforzamiento del sistema de estimulos por el buen desempefio de los colaboradores,
conocimiento de las aspiraciones que tienen los miembros de equipo y el crecimiento
profesional. Estos desenlaces coinciden con la contribucion de Litwin & Stringer (citado por
Hinestroza,2016) quienes sustentan sobre el Clima Organizacional que esta integrado por
maltiples elementos importantes del dominio laboral, evaluados por los trabajadores desde
una perspectiva diferente ocasionando cambios de conducta en las areas operativas de la
empresa. Es posible que, en un centro laboral el principal motivo por el cual no obtiene
resultados positivos sea porque los jefes no estan dando interés a los atributos internos que
brinda la compafiia a sus empleados, lo que implica un descenso de productividad e
insatisfaccion laboral.

De acuerdo con la recompensa muestra un nivel medio (68%) ya que existe la mayoria de
encuestados logran los objetivos propuestos por la empresa con la finalidad de tener mayor
oportunidad para ocupar otro cargo incluso se preocupan por destacar durante el turno, esto
es observado constantemente por el jefe. Asi mismo, un grupo de colaboradores estan de
acuerdo que los entrenadores valoran el esfuerzo que realizan, es decir, comunican a los
superiores sobre la evolucién que han tenido los trabajadores, de esta manera reconocen el
buen desempefio y brindan incentivos mediante bonos, cenas familiares, descuentos y
premios sorpresas. Por otro lado, el 32% cree que no existe un entorno negativo en Chilis,
por el contrario, creen que trabajan en un ambiente de amistad donde existe confianza entre
compafieros, apoyo mutuo y experiencias extraordinarias. Para Pérez (2014) el clima laboral
es algo inestable, ya que origina una transformacion eficiente o adversa en la conducta de
los empleados. Por eso, los incentivos econdmicos y no econémicos dirigidos hacia el
factor humano han aumentado su importancia en las empresas, con el proposito de obtener
desenlaces econdmicos positivos que beneficien a los miembros de equipo, tanto el

dominio administrativo y operativo.

Respecto a la calidez manifiesta un nivel medio (50%), se puede identificar que s6lo la mitad
de los empleados opinan que hay un entorno ameno con los gerentes, esto podria ser porque
no todos los colaboradores tienen las mismas habilidades sociales para formar relaciones

intrapersonales, incluso no tienen la suficiente seguridad para comunicar un problema al
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encargado de turno. Por otro lado, el 58% manifiesta que existe un nexo de compafierismo
entre los miembros de equipo y 20 de ellos expresan que en Chilis el ambiente laboral es
cémodo Yy relajado, puesto que los superiores son tolerantes cuando los trabajadores llegan
tarde o presentan una justificacion por alguna falta, en comparacion a otras empresas que
opta por la hoja de incidencia Chilis delega tareas extras a los empleados. Un ambiente
agradable depende de la interaccion de los colaboradores y jefes en una organizacion, esto
alude al vinculo de amistad que existe entre los miembros de equipo en un entorno laboral
satisfactorio (Gan y Berbel, 2007).

El nivel de apoyo es medio (64%), dado que la mitad de los colaboradores expresaron que
los jefes dejan de lado sus labores administrativas en las horas de ventas para ubicar a los
clientes en una mesa limpia, ayudan a llevar bandejas para agilizar el tiempo de entrega de
los pedidos, recogen la vajilla y limpian las mesas para facilitar la rotacion e incrementar las
ventas. Mientras que el 34% no estan de acuerdo ni en desacuerdo que los jefes estén mas
atentos a los gestos que manifiestan los trabajadores durante situaciones complejas dado que
estdn mas preocupados en obtener resultados econdmicos positivos que beneficien a la
empresa. Del mismo modo 15 de los trabajadores no estan de acuerdo ni en desacuerdo que
en Chilis los superiores sean tolerantes cada vez que se ejecuta una equivocacion, esto se
debe a que el encargado de salén se olvida de enviar un pedido o los clientes se quejan por
el mal servicio brindado, ademéas el encargado de cocina a veces no cumple con el
procedimiento correcto para la preparacion de un plato o no verifica la presentacion y
textura de los platos, debido a estos problemas los clientes piden el libro de reclamaciones
por confusiones minimas y mala atencién del personal. De modo que los jefes se enfadan
con los trabajadores porque ambas areas no siguen los pasos correctos. Sin embargo, 42%
de los empleados estan de acuerdo que en esta empresa los jefes se esfuerzan por conocer
las aspiraciones de sus miembros de equipo, esto es porque los jefes quieren ayudar a lograr

los objetivos personales de los trabajadores.

La cuarta dimension relacionada a la identidad obtuvo un nivel medio (68%), debido a que
el 66% de los colaboradores se sienten satisfechos de laborar en Chilis por la retribucion que
reciben por el trabajo bien hecho, las dptimas condiciones fisicas del entorno laboral, las
capacitaciones continuas, por las relaciones de amistad entre compafieros y por la confianza
que generan los superiores hacia los empleados. Por otro lado, 70% de los encuestados estan

de acuerdo que pertenecen a un grupo de trabajo que funciona bien, esto podria ser porque
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los miembros de equipo estan comprometidos con las metas esperadas por la compaiiia,
asimismo, el mensaje fluido y el trabajo en equipo entre colaboradores influye en el dia a
dia en el restaurante. No obstante, el 46% no estan de acuerdo ni en desacuerdo que exista
lealtad por parte de los trabajadores hacia la empresa, de esto se deduce que no siempre los
colaboradores actian de manera voluntaria cuando se presenta una adversidad en la
empresa, ya que primero buscan obtenerbeneficios o estan méas preocupados de sus propios
intereses de manera que cumplen con sus horas de trabajo sin apoyar con horas extras en

turnos complejos.
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V. Conclusiones
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1. Se determiné que el nivel de recompensa de los trabajadores del restaurante

Chilis del Centro de Lima es medio con un 68% puesto que, los jefes no logran
retribuir de forma correcta a los empleados debido a que cada miembro de
equipo tiene expectativas y necesidades diferentes. Por otro lado, reconocen al
empleado del mes por su desempefio y disponibilidad de tiempo para cubrir

turnos en la empresa.

Se determind que el nivel de calidez de los trabajadores del restaurante Chilis del
Centro de Lima es medio con un 50% debido a que entre las areas
administrativas y operativas existe un aprecio mutuo por el tiempo de

permanencia en la empresa y por el trabajo en equipo que se desarrolla a diario.

Se determino que el nivel de apoyo de los trabajadores del restaurante Chilis del
Centro de Lima es medio con un 64% dado que los jefes ayudan a los

empleados a agilizar las tareas y brindar soluciones en situaciones complejas.

Se determino que el nivel de identidad de los trabajadores del restaurante Chilis
del Centro de Lima es medio con un 64% porque los colaboradores sienten que
pertenecen a un grupo de trabajo que logran los objetivos esperados.
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V1. Recomendaciones
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1. Reconocer a los colaboradores al final del cambio de turno de forma grupal para que

vean el interés e importancia que se le da al esfuerzo realizado en equipo, ya que de esta
manera comparten mas tiempo conociéndose y cumpliendo retos que beneficien a todos
los trabajadores. Asimismo, se deben implementar talleres mensuales de motivacion para

los trabajadores v jefes.

Programar salidas de campo para que se realicen actividades donde participen los
colaboradores y jefes de la organizacion con la finalidad de fortalecer las habilidades
blandas en un tiempo libre.

Dar importancia a los miembros de equipo durante el turno, ya que a veces manifiestan
gestos que influyen en cada accion en el momento de atender a los comensales. Es decir,
delegar al encargado de turno que supervise las areas del salon del restaurante dado que

a menudo los trabajadores necesitan ser escuchados.

Organizar dindmicas en la reuniones mensuales de manera que se compartan las
experiencias, el logro de metas personales y estimular el compromiso con la empresa, de

esta manera todos pueden participar desde el gerente hasta el colaborador.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE

VARIABLES
VARIABLE | DIMENSIONES DEFINICION DEFINICION INDICADORES ITEMS PARA SU
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Promocion de
Puede definirse como el | Conjunto de pensamientos, puestos
RECOMPENSA | conglomerado de atributos sentimientos y De Motivacion del
ponderables del entorno | comportamientos que Son desempefio RECOMPENSA
laboral, apreciados de forma | distribuidos con los superiores Incentivos
espontanea o evasiva por los | y colaboradores de una empresa P1,P2,P3,P4,P5
trabajadores. con el fin de lograr un objetivo
organizacional.
Ambientes laborales
CALIDEZ Relaciones entre CALIDEZ
. jefes y empleados
Clima P6,P7,P8,P9
laboral —
Aspiraciones
APOYO personales
Confianza entre APOYO
trabajadores
Compafierismo P10,P11,P12,P13,P14
Satisfaccion laboral
IDENTIDAD Sentimiento de IDENTIDAD

pertenencia
Lealtad de los
trabajadores

P15,P16,P17,P18
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO

Solicitamos tu colaboracidn en la presente encuesta

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE CHILIS
DEL CENTRO DE LIMA

(Autores: Litwin y Stringer)

DATOS DE CONTROL

Edad: Entre 18 a 25 afios |:| Entre 25 a 32 afios De 32 a méas

Género: Femenino |:| Masculino :l

Por favor, marque con una X la respuesta que describa con exactitud la situacion actual de la

compafiia.
ITEM TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE
PREGUNTAS
EN DESACUERDO ACUERDO | ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO NI EN

DESACUER
DO

DIMENSION 1: RECOMPENSA

1

En esta empresa los que se
desempefian mejor en su
trabajo pueden llegar a ocupar
los mejores puestos

En esta empresa existe mayor
preocupacion por destacar el
trabajo bien hecho que aquel
mal hecho

En esta empresa mientras
mejor sea el trabajo que se
haga, mejor es el

reconocimiento que se recibe

En esta empresa existe una
tendencia a ser mas negativo
gue positivo

En esta empresa no hay
recompensa ni
reconocimiento por el trabajo
bien hecho
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DIMENSION 2: CALIDEZ

6 Entre el personal de esta
empresa predomina un
ambiente de amistad

7 Esta empresa se caracteriza por
un ambiente comodo Yy relajado

8 En esta empresa cuesta mucho
Ilegar a tener amigos

9 En esta empresa existen buenas
relaciones humanas entre la
administracion y el personal

DIMENSION 3: APOYO

10 | En esta empresa los jefes son
poco comprensivos cuando se
comete un error

11 |En esta empresa la
administracion se esfuerza por
conocer las aspiraciones de
cada uno

12 | En esta empresa no existe
mucha confianza entre superior
y subordinado

13 | La administracion de nuestra
empresa muestra interés por
las  personas, por  sus
problemas e inquietudes

14 | En esta empresa cuando tengo
que hacer un trabajo dificil,
puedo contar con la ayuda de
mi jefe y de mis compafieros

DIMENSION 4: IDENTIDAD

15 | Las personas estan satisfechas
de estar en esta empresa

16 | Siento que pertenezco a un
grupo de trabajo que funciona
bien

17 | Hasta donde yo me doy cuenta
existe lealtad hacia la empresa

18 | En esta empresa la mayoria de
las  personas estdin  mas
preocupadas de sus propios
intereses

Fuente: Contreras, B. (1984). Clima Organizacional: Consistencia Interna de un Instrumento y
Perfil de una Organizacién. Recuperado de
https://repositorio.uc.cl/bitstream/handle/11534/6158/000378306.pdf
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Tabla 29: Matriz de Consistencia
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Problema general

¢Como es el clima laboralen
el restaurante Chilis del
Centro de Lima?

Objetivo general

e Determinar el nivel de clima
laboral en el restaurante Chilis
del Centro de Lima

Problemas especificos

v iCual es el nivel de
recompensa en el
restaurante  Chilis del
Centro de Lima 2018?

v ¢Cual es el nivel de
calidez en el restaurante
Chilis del Centro de
Lima 2018?

v’ iCual es el nivel de
apoyo en el restaurante
Chilis del Centro de
Lima 2018?

v iCual es el nivel de
identidad en el
restaurante Chilis del
Centro de Lima 2018?

Obijetivos especificos

e Determinar el nivel de
recompensa en el restaurante
Chilis del Centro de Lima

e Determinar el nivel de calidez
en el restaurante Chilis del
centro civico

e Determinar el nivel de apoyo en
el restaurante Chilis del Centro
de Lima

e Determinar el nivel de
identidad en el restaurante
Chilis del Centro de Lima

Clima laboral

Promocion de puestos

ENFOQUE

(';/IOt'VaC'?n del CUANTITATIVO
esempefio
RECOMPENSA p TIPO DE ESTUDIO
Incentivos APLICADA
Ambientes laborales
. . NIVEL DE
Relamlonzs entre jefes INVESTIGACION
empleados
CALIDEZ y emp DESCRIPTIVO
Aspiraciones DISENO DE
APOYO personales |NVESTI~GACION
Confianza entre EXIEIESRI’EIII\\I/IOEII:II'I(?AL
téabajaolore_:s DE CORTE
OMpanerismo TRANSVERSAL
Satisfaccion laboral
Senttlmlen_to de TECNICA
ertenencia
IDENTIDAD P ENCUESTA
Lealtad de los INSTRUMENTO

trabajadores

CUESTIONARIO
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FACULTAD DE CIENCIAES EMPRESARIALES
ESTUELA [F ADRAINISTRACION EM TURISMO ¥ HOTELER(A

TAELA GF EVALUACIGN DE EXPERTEIS

| : 1 w | I--
e, 1L e g del 2018
- -
¥ i - _ -
Apellido v nombres del exoerta: S ha ¥Ta e 2T ! Ci v Frs fo A
] 1
one, CHHOL 28D
Toldalone L= S R L A T
Nyl ] .
Fltwlafgrades,_ 7 d e E
i ] 4 . Vo dd o
Carpo = Insthucidr er que labora- La b, wede o ; ) Vol o

hdediante o tabla de evaluasidn de eeperes, usted tiene 13 facultad de evaluar cada wna ce fas preguntac
marcandn can “x” en las ealurnmas de 8l e WL

AFRECA
ITEM G | may OELERwACIRIES
LBl migtenrrienila de recolectidn de fabos extd Farrulacho ’.-*" M a v te el o e
1 oan kenpue = apapiado ¢ tdmpradsiBle? ! coe
LEl instrumenta d= reccdeitin de detos guardy rélocit
4 ) can el titula be |3 investigackin?
LEl mstrumenta do recoleccitn de datos faciliard el ‘_:‘___. . . [ .
2 | logrn de las ahjetivos de la irsech garsnd s pats, B o ad Lo leTeer
LEl inatrumnento de recokecion de datas s refscions con
A | lafs) variabie)sh de esnadio?
{Laz preguntas del instrumento de remleccitn de datos | -
5 se despranden can cada uno de o5 Indicadares?
Alac praguntas dal instrumanto da recalecoitan de datos
¢ sashencn on anteocdentes relacienados con o tema
£ | v enunmanco tedrio?
del disefa el Irstrumeria de mecalecclfn g dasos | -
7 | facilitari =l pndksis v =l procssamiento de bas datas T !
LFl Imstrienentn A# recrieecian de dares tlene une -
B | predevrtacan ardenada?
LEl Instremento grarda relackin con Bl avance de 8 o
5 | clencla, la vecralogla v 13 sxcledad?
SUGERENCIAS: [ .. - Lem ev G Arer petuan lE, T ot
I i n, | I -
BTt
. et P B et
- o T

FIR™AA OFE FEPEATLI

Figura 10: Tabla de validacién de instrumentos realizada por la profesora Enriquez Gamarra Karina
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ESCUELE OF ADMINISTRALCICN EM TURISMO ¥ HOTELERLR

TABLA DE EVALUACIOM DE EXPERTOS

Lima o 4 g dal 20LE

Apnllide ¥ narmirey del =menarte; Sedovin Hdpeinad Hitoacr] el
jOFEDTe L
GRe SFEEL L

EH I

Tkl

i

T'wlufllﬂ!ﬁ.' [k ! ALyt 1 ee L E Ty f:l T A 1 r. Ly

ﬂ-’:".r”p.,.hc_f - i Fa Pt by

Carges & IRstibackin an gus lakom;

Mediprte |n takls da avabuacitn e empartsd, wited tiene la facwhad de avalusr ceda una de 26 preguntes
marcando eon *x" g lascolemna g 5o WO,

APREZLS
ITEM _sl HD DREERVACKINES
LEl mratrumeras el necgheccion de detos exth forrnulise
i ke L aproplade v comprensilef -
LE| strumare ca recoleccidn de doios oo Ja maciin -

2 | con ol titula de la Eneestigasiind

JEb mtlrumdnto 8 recolersdn de cates Pacimard & |
3 | legra da bos ohjetivos de ln Invweeas| e 14 P

L ER Pt s rit e mecoleccitn de dated se oklaclona car | - !
24 | lafs) warizhleds) da estudic?

LLad pregunias dal Intrumenio de recolecin de dakos i,.-“"
5 | e deggrendan con cade una de koa mdicedares?

2 L84 praguneas del Instnerenio de recoletidn do dates | o
54 weationen an antarddaritet ralcionsdos con sl e
& |y emuh o bedrico ¥ oo

sel v dal struments de rerolecldn de dales e
7 | tagilitard al ardlios y «| proce semdkeritoe de o datne?

LBl Instrigmegrg de recalecowin de dolus LEnsd WD | o .
8 | presonipclin ardanzda?

A
1
AEl Imetrowremrbe guards ralarldm som el aumnee da e ‘.-"f
=] I ik, 12 tecnalogla v b soowdad 7

SUGITRENLIAS:

.I. .l f & )
= I. i R L e

o 1

FIRMA DEL EXPERTO

Figura 11: Tabla de validacion de instrumentos realizada por la profesora Segovia Aranibar Elizabeth Luz
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Figura 12: Tabla de validacion de instrumentos realizada por la profesora Zevallos Gillardo Veronica
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Tabla 30: Base de datos de la variable
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Tabla 31: Base de datos de la variable
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Figura 14

: Fotografl’a‘ del en

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

cuestado Figura 15: Fotografia del encuestado
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Figura 18: Fotografia del encuestado

Figura 17: Fotografia del encuestado

Figura 19: Fotografia del encuestado
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